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“E a gente vive junto

E a gente se da bem

Nao desejamos mal a quase ninguém
E a gente vai a luta

E conhece a dor

Consideramos justa

Toda forma de amor”

Lulu Santos
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Resumo
Gomes Ferreira, Josias. Pink Money: atendimento ao publico LGBTQIA+, na cidade do
Rio de Janeiro, para o banco Santander. Rio de Janeiro, 2019. Numero de paginas
32p. Trabalho de Conclusdo de Curso — Departamento de Administragdo. Pontificia

Universidade Catélica do Rio de Janeiro.

O presente estudo tem por objetivo analisar o mercado LGBTQIA+ e propor solugbes
de atendimento voltadas a esse publico para o banco Santander no Rio de Janeiro. Para
isso, foram elaborados trés roteiros de pesquisa: um exercicio de observacdo na agéncia
modelo Work Café, uma pesquisa de cunho qualitativo com alguns funcionarios e outra
pesquisa com clientes de segmentos diversos. A partir do relato dos entrevistados e da
observagao, foram elaboradas analises e, posteriormente, recomendagdes a empresa, com

a finalidade de melhorar o atendimento de modo a se diferenciar dos demais bancos.

Palavras- chave:

LGBTQIA+, Pink Money, gay, marketing de servigo

Abstract
Gomes Ferreira, Josias. Pink Money: customerservice LGBTQIA+, in thecityof Rio de
Janeiro, for Santander bank. Rio de Janeiro, 2019. Number of pages 32p. Course
Conclusion Paper - Department of Administration. Pontifical Catholic University of Rio

de Janeiro.

The present study aims to analyze the homosexual market and propose customer
service solutions for Santander bank in Rio de Janeiro. For this, three research scripts were
elaborated: an observation exercise in the Work Café model agency, a qualitative survey with
some employees and another survey with some clients from different segments. Based on
the interviewees' report and observation, analyzes were made and recommendations were
subsequently made to the company, with the purpose of improving service in order to

differentiate itself from other banks.
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LGBTQIA+, Pink Money, gay, service marketing
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1. Introdugao

Em tempos de intolerancia, nos quais os direitos da comunidade LGBTQIA+" séo
diariamente desrespeitados, muitas empresas tém mudado a forma como se relacionam na
sociedade. Diante desse contexto, tem se enxergado oportunidades de fazer e propagar
diversidade e aumentar faturamento através do Pink Money, poder de consumo homossexual.

Neste trabalho, sera apresentado o banco Santander Brasil e suas acbes de
atendimento ao publico LGBTQIA+. No Brasil, esse publico € formado por cerca de 18 milhdes
de pessoas, segundo Censo IBGE (2016). Pertencentes, em sua maioria, as classes A e B,
casais igualitarios ou homoafetivos possuem mais renda e mais anos de estudo que casais
héteros, segundo o mesmo Censo. Além disso, o publico gay gasta, em média, 30% mais que
os heterossexuais, de acordo com a consultoria Cognatis(2017). As cifras vdo de R$ 150
bilhdes ao ano, defendido pela Consultoria InSearch Tendéncias e Estudos de Mercado, até
R$ 420 bilhdes, caso da Out Leadership (2017).

Segundo a consultoria Cognatis(2017), diversas marcas estdo de olho no Pink Money e
diversas delas ja se posicionaram a favor do publico gay e langaram campanhas com intuito de
reduzir o preconceito e, obviamente, ganhar parte da fatia deste mercado promissor. Nas datas
comemorativas, as campanhas publicitarias ganham forga e ajudam a mostrar para a
sociedade o que deveria ser normal, mas, ainda, causa muita estranheza a muitas pessoas,
reforca a consultoria.

Um exemplo de uma empresa, que tem participado desse mercado, é a cerveja Skol
que com o bordao: “Redondo ¢ ser diferente”, langou uma edigéo especial para a parada gay
de Sao Paulo em que parte das vendas foi destinada aCASA 1, casa de acolhida para jovens
expulsos de suas casas por sua orientagdo sexual ou identidade de género existente em Sao
Paulo, conforme site da Ambev.

Figura 1: Lata tematica da cerveja Skol, na Parada gay de Séo Paulo, 2019
Fonte: Propmark, 2019

'Lésbicas, Gays, Bi, Trans, Queer/Questionando, Intersexo, Assexuais/Arromanticas/Agénero e Outros.
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Outra empresa que tem politicas de diversidade bem claras € o Grupo Santander.
Fundado em 1857 na Espanha, conseguiu ganhar notoriedade e crescer ao incorporar diversos
bancos. Apesar de nao ser legitimamente brasileiro, o Santander Brasil € uma das principais
operagdes do Grupo Santander e esta presente em todo o territério nacional, ja possui mais de
2 mil agéncias,19 milhdes de clientes e cerca de 40 mil funcionarios no Brasil. Com sede em
Sao Paulo, é o principal conglomerado financeiro da zona do euro e que tem grande presencga

na América Latina, conforme informacdes encontradas no site do banco.

Eiech.., x [P TR UL

Figura 2:Curso de Diversidade Banco Santander
Fonte: Intranet Banco Santander, 2019

O site, ainda, registra que o banco Santander esta presente em todas as regides do
Brasil por meio de uma ampla estrutura, composta de agéncias, PABs (Postos de Atendimento
Bancario) e maquinas de autoatendimento, além de escritorios regionais, centros de tecnologia
e unidades culturais.

A atuacéo do Santander Brasil divide-se em duas grandes estruturas: o banco comercial
que reune todas as atividades do varejo como atendimento a pessoa fisica, pequenas e médias
empresas e o atacado voltado as grandes empresas e operagdes no mercado de capitais.

A operacgao do Brasil inspira sua atuagado no propésito global, “Contribuir para que as
pessoas e 0s negocios prosperem” de forma simples, pessoal e justa. Isso orienta a cultura, o
processo de decisdo e os comportamentos do Santander no Brasil e de suas
empresas,segundo o site (2019).

O Banco Santander investe no desenvolvimento social de diversas formas. A instituicao
financeira tem um programa de bolsas para universitarios, faz investimentos em instituicbes de
ensino superior, realiza agdes para trabalhadores voluntarios em escolas € mantém parceria
com escolas publicas. Além disso, ainda oferece crédito para pequenos empreendedores e
promove acgdes de arrecadagao de fundos para criangas e adolescentes necessitados.

A cultura também é alvo de investimentos do Banco Santander, que mantém um centro
cultural em Porto Alegre, com estrutura completa, teatro, biblioteca e salas para palestras e
workshops.

Segundo Igor Puga, diretor de marketing do banco Santander a Revista Empresario

Digital (2019), o que mais funciona para a comunicagdo do banco Santander é a propaganda
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na televisdo através da emissora Rede Globo e midia exterior comobusdoor e mobiliario urbano

e, através da midia digital realizada por alguns canais como Instagram eFacebook.

ey

& Santander

Figura 3: Fachada Banco Santander
Fonte: Divulgagao Santander

Tendo como base o cenario acima descrito, este trabalho procura analisar a situagéo
atual do banco Santander e investigar os impactos da adogdo de um servigco diferenciado de
atendimento para o publico LGBTQIA+ no Rio de Janeiro.

A partir deste problema de pesquisa, este trabalho é estruturado da seguinte forma: (1)
introdugédo, incluindo um breve histérico da empresa; (2) a contextualizagdo do mercado que o
banco esta inserido; (3) Etapas das entrevistas realizadas na pesquisa de campo, para se
chegar ao resultado final; (4) Analise das entrevistas, para fornecer recomendagdes para a

marca; (5) Plano e acéo e (6) Consideragdes finais.

1.1 Objetivos da pesquisa

O objetivo deste trabalho é sugerir agbes de atendimento ao publico LGBTQIA+ que o
banco Santander deve introduzir no mercado, na cidade do Rio de Janeiro. Assim, para melhor
compreensao, aconselha-se como objetivos intermediarios:

¢ Identificar os diferenciais do servigo na agéncia conceito Work Cafe;

¢ Analisar o ambiente e suas interagoes;

o Verificar se o publico LGBTQIA+ gostaria de produto/servigo bancario personalizado ou
se achariam que € uma discriminagao;

e Definir agdes para atrair o publico LGBTQIA+ para consumir produtos e servigos do

banco Santander.
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1.2 Delimitagao do estudo

O objeto de estudo da pesquisa sera a agéncia bancaria Work café do banco
Santander, localizada na Avenida Rio Branco, n° 115, centro da cidade do Rio de Janeiro.
Vale ressaltar que este trabalho foi realizado no segundo semestre de 2019 com o

publico LGBTQIA+ que utilizaos servigos bancarios do Santander.

1.3 Relevancia do estudo

Este trabalho é relevante para o mercado bancario e para outras empresas que tenham
interesse em acolher melhor o cliente LGBTQIA+ em suas particularidades e necessidades.
As sugestdes também tém a importancia para futuros trabalhos académicos e outras

pesquisas relacionadas ao marketing de servigo direcionados para este publico.
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2. Contextualizagao

Neste capitulo, serdo apresentados dados e informacbes sobre o setor em que a
empresa esta inserida incluindo estudos e pesquisas relacionadas ao tema, que servirdo de

base para a analise realizada.

2.1 O Sistema bancario

Segundo a Federagdo Brasileira dos Bancos (FEBRABAN), o Sistema bancario
brasileiro € um dos mais soélidos do mundo, segue as determinagdes do Banco Central e uma
série de leis e regulamentagdes que determinam a sua atuagdo, visando a seguranga do
dinheiro do consumidor e de seus dados.

Os cinco maiores bancos do Brasil: Itai Unibanco, Bradesco, Banco do Brasil, Caixa
Econémica Federal e Santander respondem juntos por R$ 4 de cada R$ 5 movimentados no
Pais. O R$ 1 restante é dividido entre cerca de 150 instituicbes, que normalmente atuam em
areas especificas como financiamento de carro ou empréstimo para médias empresas,
segundo Téo Takar, da Uol (2017).

A concentragédo bancaria, que esta no nivel mais alto da histéria, € uma das razdes
pelas quais as familias e pequenas empresas tém dificuldade para conseguir empréstimos,
pagam taxas de juros altas, contam com poucas opg¢des de investimentos e pagam caro por
servigos bancarios em geral, dizem especialistas ao siteUol Economia.

No segundo trimestre de 2019, O lucro liquido dos cinco maiores bancos do pais
alcangou R$ 24,6 bilhées. O Ital Unibanco lidera o ranking, com R$ 6,8 bilhées, seguido de
Bradesco (R$ 6 bilhdes), Banco do Brasil (R$ 4,2 bilhdes), Caixa Econdmica Federal (R$ 4,2
bilhdes) e Santander (R$ 3,4 bilhdes). O levantamento é da empresa de informagdes

financeiras Economatica (2019).

LUCRO LIQUIDO DOS 5 MAIORES
BANCOS NO 2° TRIMESTRE

Bradesco, BB, Caixa Econdmica, Itdu Unibanco e Santander
lucraram R$ 24,6 bilhdes no periodo

BRZXS

Itad Banco
Unibanco Bradesco do Brasil CEF  Santander
luero liquido 68 60 42 42 it
receita de 98 67 74 6,6 46
servigos
ativo total 1.6784  1.3459 154142 13128 8363

Figura 4: Lucro liquido dos bancos
Fonte: Economatica
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2.2 Qualidade no atendimento e Digitalizagao das agéncias

Os servicos financeiros estdo mudando e as instituicdes financeiras tradicionais estéo
em um movimento de criacdo de novas empresas baseadas em tecnologia na prestagdo de
servicos financeiros para melhor atender aos clientes cada vez mais exigentes e antenados.

As apostas e os investimentos dos bancos seguem no sentido da priorizagdo pelo
atendimento digital. Agéncias digitais, agéncias-café, aplicativos para smartphones, inteligéncia
artificial, entre outros, afirma Marcio Mota, ao site Transformacgao Digital(2018).

Quanto a rede de agéncias, Santander abriu 40 novas agéncias em doze meses. No
Itau, por sua vez, foram fechadas 199 agéncias fisicas no mesmo periodo (195 apenas no
segundo trimestre) e abertas 36 agéncias digitais, as quais ja somam 196 unidades. Bradesco
e Banco do Brasil fecharam, respectivamente, 119 e 48 unidades em um ano. O BB ja conta
com 162 escritorios (agéncias) digitais, 9 deles foram abertos de junho de 2018 a junho de

2019, segundo o Sindicato dos Bancarios e Financiarios (2019).

2.3 Work Café

O Banco Santander Brasil tem apostado nas agéncias café que sdo chamadas de Work
Café no Rio de Janeiro e em Sao Paulo, questionando a relagéo entre cliente e banco. Com
modelo importado do Chile, onde a ideia é levar os clientes ao banco nido por necessidade,
mas por vontade, diz a presidente do Banco Santander, Ana Botin. A banqueira também
considera que a modernizacao das sucursais € crucial para a satisfagdo dos clientes.

Na Work Café, é possivel tomar um café ou uma outra bebida, comer um bolo ou
salgado, além de ser atendido. Ha espago para trabalhar - coworking, fazer networking, espago

para reunibes, eventos e internet gratuita.

s Ml

Fig.]:ra 5 Agéncié Work Céfé Rio de Janeiro
Fonte: Elaborado pelo autor
O gerente vai até ao cliente e os atende onde desejar, num espago descontraido e sem
0 peso de uma agéncia. O espago também ¢é aberto para quem nao é cliente.
De acordo com o site do banco Santander(2019) o cardapio da cafeteria oferece 30% de
desconto com cartdes Santander e diz que correntistas podem usar gratuitamente as salas
para reunido de trabalho. A agéncia abre de segunda a segunda, sendo em dias uUteis o

atendimento gerencial para servigos financeiros com horario estendido. No Rio de Janeiro, a
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agéncia fica na Avenida Rio Branco, e em Sao Paulo, na Avenida Paulista, regides centrais das

cidades.

® 5
-!‘-Suntanu] 3

Figura 6:Agéncia Work Café Sao Paulo
Fonte: Site Banco Santander

2.4 Gay friendly

O termo gay friendly € normalmente utilizado para se referir aos ambientes receptivos a
comunidade gay.

Apesar dos direitos de casais do mesmo sexo ser um assunto digerido em boa parte do
mundo, a chamada filosofia gay friendly nao chegou as finangas, afirma ao site da IstoéDinheiro
(2016), o inglés Paul Thompson, fundador da LGBT Capital, que, com sedes em Londres e
Hong Kong, a companhia & especializada em administragdo de ativos e em consultoria
financeira e empresarial dirigida a comunidade de gays, Iésbicas, bissexuais e transgéneros.
“Mesmo com rendimentos acima da média, a comunidade LGBT ainda ndo planeja o futuro
corretamente, embora ja tenha comegado a sentir essa necessidade, principalmente no que diz
respeito a aposentadoria e a protegdo ao parceiro”, afirma Thompson. “Além disso, muitos
desses consumidores estdo de olho em investimentos, principalmente no mercado imobiliario,
em busca da segunda residéncia ou da casa dos sonhos para a aposentadoria.”afirma o
fundador.

“Detalhar a vida financeira para alguém ja nao é facil, e quando envolve sexualidade
fica ainda mais complicado”, diz o especialista. No Exterior, diversas empresas especializadas
em servicos financeiros langaram divisdes para atender exclusivamente os clientes gays ou tém
investido em treinamento e certificacbes de seus assessores para lidar com as questdes
financeiras tipicas de casais do mesmo sexo, segundo IstoéDinheiro (2016).

O ultimo Censo da Diversidade Bancaria, realizado pela FEBRABAN,com dados
coletados entre 17 de margco e 09 de maio de 2014 e divulgados em novembro do mesmo
ano,mostraram que a desigualdade persiste no setor. Perguntas voltadas para a populagao
LGBTQIA+ revelam que 1,9% dos entrevistados se declararam homossexuais, 0,6%,
bissexuais, 85%, heterossexuais e 12,4% n&o responderam.

Os dados, segundo a presidenta do Sindicato dos Bancarios de Sao Paulo, Ivone Silva,

servirdo de base para a atuacao do movimento sindical. “Com essas informag¢des poderemos
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propor mudangas e o fim de injusticas no setor. Poderemos sentar a mesa de negociagdo com
a FENABAN (Federagdo Nacional dos Bancos), munidos de argumentos para reivindicar

transformagdes. O mundo é diverso, e os bancos precisam entender isso e se adequar”.
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3. Etapas das entrevistas

A observacdo na agéncia modelo Work Café e entrevistas pessoais com roteiro
semiestruturadoforam utilizadas como ferramentas de pesquisa. As etapas da pesquisa sado

relatadas a seguir.

3.1 Etapa 1

A primeira etapa do trabalho foi uma visita a agéncia Work café do Rio de Janeiro, no
Centro da Cidade, na Avenida Rio Branco, aliada a uma conversa informal com a gerente da
agéncia — GA, cargo responsavel pelo bom funcionamento da agéncia, abaixo apenas do
gerente geral. O objetivo desta etapa foi questionar a existéncia de uma agéncia desse modelo
e tentar entender o que os clientes buscam e o que ela pensa a respeito da existéncia de uma

agéncia Work Café com um atendimento personalizado para o publico gay.

Ademais, nesta visita foi possivel observar o ambiente da loja incluindo a decoragao, o

processo do atendimento e o tratamento com os clientes.

3.2 Etapa 2

Logo apds o primeiro contato com a marca, foi realizada uma revisdo de fontes
secundarias como livros, artigos académicos e sites da internet com informagbes sobre o
setor.Desse modo, foram desenvolvidas as sec¢bes: contextualizacdo do mercado, ambiente de

loja, atendimento ao cliente e analises.

3.3 Etapa 3

Uma vez tendo passado pelas etapas 1 e 2, foi realizado um trabalho de campo no
ambiente interno da empresa. Foi elaborado um roteiro de observacgéo (Anexo 1) e dois roteiros
de entrevistas, com os clientes e com os funcionarios da loja (Anexo 2) e (Anexo 3)

respectivamente.

3.4 Etapa 4

Por fim, foram realizadas as entrevistas com os clientes do banco Santander de alguns

segmentos e com funcionarios do banco.
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3.4.1 Fontes de informacgao e seleg¢ao desujeitos

A pesquisa com clientes foi realizada entre 15 a 29 de outubro de 2019. A selegéo de
sujeitos/clientes foi escolhida por género, todos gays e clientes do banco Santander. A selegao
de funcionarios para a entrevista foi diversificada. O perfil do cliente da agéncia estudada é

bem variado em termos de classe social, idade e género.

3.4.2 Aentrevista

Algumas pesquisas foram realizadas dentro da agéncia Work Café no espago coworking

e outras por chamada de video via Whatsapp.

As entrevistas foram conduzidas através de um roteiro semiestruturado (Anexos 2 e 3) e
todas as respostas foram anotadas. Apds as entrevistas foi gerado um relatério escrito que

serviu de base para o capitulo de analise.
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4. Pesquisa de campo

Nesta secdo serdo relatadas as entrevistas ocorridas durante a pesquisa de campo,

dentre elas: as entrevistas com clientes e as entrevistas comfuncionarios.

4.1 Entrevista com Gabriel Senna

Gabriel Senna, 33 anos, cliente desde 2013. A entrevista foi realizada no Work Café.

Ao ser questionado sobre o que costuma fazer na agéncia, ele respondeu que gosta de
ser atendido rapido e raramente vai a agéncia, somente quando ndo consegue resolver os
problemas por telefone.

Com relagédo a associagao feita com a marca, ele disse gostar muito do banco e que
nunca teve problemas. Sobre a decoragdo e ambiente da agéncia, ele disse ser encantador,
que a decoragao é maravilhosa. Por fim, ao ser questionado a respeito de como ele se sente
dentro da agéncia, o mesmo disse sentir-se muito a vontade e muito bem recebido.

Segundo ele, se existisse uma agéncia mais voltada a atendé-lo de forma
personalizada, ele iria amar e que seria muito avanco ter pessoas trans no atendimento, ficou
encantado com a ideia do cartdo e escolheria 0 modelo da bandeira. O bairro ideal seria o de
Ipanema e de preferéncia na rua Farme de Amoédo, uma rua que costuma ser muito
frequentada por pessoas homoafetivas. Ele também gostou da ideia da criacdo da CASA 1

aqui, no Rio de Janeiro, e estaria engajado doando parte da tarifa para a criagdo da casa.

4.2 Entrevista com Adams Souza

Adams Souza, 31 anos, formado em relagbes internacionais, diz que vai pouco a
agéncia e quando vai usa a geréncia para tirar davidas. Quando precisa vai a agéncia Work
Café no Centro da Cidade do Rio de Janeiro, ele gosta do ambiente, diz ndo demorar para ser
atendido, se sente acolhido e bem recebido.

Diz que a agéncia Work Café possui um ambiente muito agradavel, supermoderna, com
caixas eletrénicos avancados. Possui uma cafeteria que possui desconto para clientes; tem
poltronas e pode fazer uso da internet de graga. Embaixo possui um coworking, outra cafeteria,
e diz que os funcionarios sdo muito atenciosos. “A gerente vem até mim e me atende onde
estou, ndo preciso ir até ela” dizmuito empolgado.

Se o banco criar um servigo diferenciado para atender ao publico gay, ele diz que “iria
querer ser dessa agéncia” e escolheu o cartdo com o bar de fundo. Diz que adorou a ideia da
tarifa da conta ir para a CASA 1. Se fosse atendido por pessoas trans, ele faria questao de ter
uma gerente trans e divulgaria para os amigos que é de um banco que valoriza a causa
LGBTQIA+.

A cidade escolhida para receber a agéncia modelo seria o Rio de Janeiro, porque a
cidade de S&o Paulo ja € muito escolhida pelas empresas, entdo, o Rio de Janeiro merece

receber uma agéncia assim. O bairro seria no Centro mesmo, talvez mais perto da Cinelandia.
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4.3 Entrevista com Thiago Silva

Thiago Silva tem 29 anos, estudando de ciéncias contabeis, diz que geralmente vai a
agéncia para resolver algum problema por ma funcionalidade do aplicativo, pois, faz tudo por
ele, geralmente s6 vai para abrir a conta e acaba buscando agéncias mais vazias para que seja
rapido. Com relagcdo ao design e organizagdo da agéncia gostaria que tivesse café, televisao,
acesso a internet, para que o periodo de espera fosse menos insuportavel, ja que ele fica
impaciente e com vontade de ir embora dentro da agéncia.

Quando perguntado sobre uma agéncia personalizada ele diz “Eu amaria, talvez
frequentasse até mais as agéncias, acho também que um aplicativo personalizado com a
mesma tematica seria interessante.”

Diz que se fosse atendido por transexuais e/ou travestis amaria e faria questao de se
manter cliente do banco, visto que transexuais e travestis aqui ndo Brasil ainda tém dificuldade
para conseguir emprego.

A escolha do cartdo seria o com o bar de fundo e deu a ideia do cliente colocar o nome
que desejar no cartdo, abrangendo nomes sociais.

O bairro ideal seria Ipanema no Rio de Janeiro e diz concordar com parte da tarifa ser
para a CASA 1.

4.4 Entrevista com Samir Lima

Samir Lima tem 40 anos, € advogado de uma empresa publica federal, vive com o
companheiro ha dois anos, diz que busca um atendimento rapido e cordial. Com relagéo ao
design e organizagdo da agéncia ele acha legal, atende as expectativas.

Quando perguntado sobre uma agéncia personalizada ele diz que mais importante
seria haver um atendimento gay friendly, sem fazer guetos, sem separar uma agéncia exclusiva
para esse publico, o ideal seria uma agéncia inclusiva.

Diz que se fosse atendido por transexuais e/ou travestis ele se sentiria muito bem
sabendo que um transexual teve uma oportunidade de emprego e diz que isso seria muito
positivo para a imagem da empresa com o uso do nome social da pessoa no cracha.

A escolha do cartao seria o com o bar de fundo, ele acha mais elegante.

O bairro ideal para receber a agéncia modelo gay friendly seria Ipanema no Rio de
Janeiro, um lugar onde o publico tem a mente aberta, um bairro mais democratico, considerado
gay, onde casais gays andam de mé&os dadas, abragados, seria um lugar com menos chances

de erro e diz concordar com parte da tarifa ser para a CASA 1,achou a ideia muito importante.

4.5 Entrevista com Lilian Gama

Lilian Gama tem 40 anos, formada em administragdo de empresas, € gerente de
negocios e servicos de uma agéncia no Centro da Cidade do Rio de Janeiro, possui

certificagdes financeiras e é pés-graduada.
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Comegou a trabalhar no banco Santander no Call Center onde recebeu muito
treinamento. Diz que “A Work Café é uma proposta para descaracterizar as agéncias
tradicionais, ela traz proximidade, conforto, comodidade, num espago descolado que tira o
clima de pagamento de conta, de atendimento, de venda, deixa o cliente mais a vontade, tem
rede wifi, tem cafeteria, para que os clientes conhegam os produtos do banco de forma leve,
descontraida, essa € a proposta da agéncia, de fazer com que o cliente se sinta fora de
agéncia.”

A percepcao que ela tem dos clientes € que eles possuem mais conhecimento, s&o
descolados, independentes e objetivos.

Ela reforca que o diferencial do ambiente faz toda diferenca, tira o peso de agéncia
convencional. E assertiva ao dizer que mais agéncias desse modelo surgirdo porque é
SuCesso.

Observa que os funcionarios estdo sempre com uniforme, moderno, jovial, passa a
linguagem de acesso, diz que os clientes sabem que encontrardo um funcionario sempre
disposto com um laptop pra cima e pra baixo pronto a atender.

Perguntada sobre a existéncia de uma agéncia estilo Work Café com funcionarios trans
e gays no atendimento ao publico, ela diz que a agéncia poderia existir, porque os clientes da

Work sao mente aberta, descolados e acredita que n&o tera preconceito por esse motivo.

4.6 Entrevista com Luciana Navega

Luciana Navega tem 24 anos, estudante de administragdo de empresas, € gerente de
negocios e servigos da agéncia Work café no Centro da Cidade do Rio de Janeiro.

Comegcou a trabalhar no banco Santander como estagiaria e esta desde a inauguragao
na Work Café. Luciana fica na recepgao da agéncia atendendo aos clientes e diz que o publico
€ muito diversificado, diz atender todas as classes sociais, mas a maior parte é de clientes de
maior poder aquisitivo.

Ela chega a agéncia as 7h da manha para se preparar € arrumar a agéncia que abre as
8h. O seu horario de trabalho é de 6h, quando ela sai, outro funcionario fica em seu lugar até o
fechamento as 20h.

Diz que, por o ambiente da Work ser completamente diferente das agéncias
convencionais, faz com que os clientes entrem sem pressa de ir embora o que possibilita o
aumento da venda de produtos bancarios. “Os clientes ficam tdo satisfeitos aqui que acabam
comprando capitalizagdo sem muito questionar”, diz Luciana sorrindo.

Os funcionarios da area de atendimento trabalham uniformizados, o modelo é bem
parecido com o usado nas Works cafés do Chile, diz Luciana.

Sobre a existéncia de uma agéncia estilo Work Café com funcionarios trans e gays no
atendimento ao publico, ela diz que la é assim, tem dois funcionarios da area de atendimento
que sao gays assumidos, além de gerentes. O que ainda ndo tem seria trans. “Os nossos
clientes sdo muito mente aberta, evoluidos, além de ter um numero expressivo de gays que

vem aqui.”, enfatiza.
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5. Andlises e recomendacgodes

A partir dos relatos dos entrevistados e estudos realizados, a secdo de andlise e
recomendacgdes foi organizada em trés partes: (1) Observagao a agéncia modelo Work Café,

(2) Ambiente da loja e (3) Atendimento ao cliente.

5.1 Observagao — Work Café

Durante o exercicio de observagao, foi possivel perceber que o publico € bem diverso.
Notou-se pessoas bem simples em seus trajes até engravatados sendo atendidos com o
mesmo cuidado e padréo pelo atendimento inicial e pelos gerentes.

A tecnologia usada na agéncia facilita o atendimento, visto que o cliente, ao solicitar sua
senha na recepgao eletronica, é fotografado pelo sistema automatico. A foto e senha sédo
direcionados para o funcionario responsavel pelo atendimento, entao, este vai ao encontro do
cliente onde ele estiver.

A decoragao da loja, assim como todos os artificios sensoriais nela presente, levam os
clientes ao encantamento e, consequentemente, estes passam horas aproveitando tudo que o
estabelecimento oferece como, espago coworking, cafeteria, acesso a internet gratuita, além de
ambiente para descansar e relaxar.

A observagao foi fundamental para a analise do espago. Foi possivel constatar que o
espaco deu muito certo, visto que as pessoas/clientes dispdbem de um ambiente diferenciado,
muito além de servigos bancarios em pleno centro da cidade.

5.2 Ambiente da loja

O ambiente proporcionado ao cliente merece total atencdo, pois, neste ha um encontro
encantador entre o cliente e a empresa. De acordo com Solomon (2011), a decoragéo e o
design da agéncia captam a atengcdo do consumidor, juntamente com outros estimulantes
mantendo-os por horas la dentro. Dentre alguns estimulos que prendem a atenc&o do cliente
dentro da agéncia destacam-se a internet gratuita, a cafeteria e o espago de descanso.

Nas entrevistas realizadas, nota-se que a maior parte dos clientes se encanta pela
interacéo e sofisticagdo que a agéncia possui. A decoragao feita cuidadosamente, com muitas
poltronas, mesas compridas, mesas redondas, salas que lembram estagcdo de trabalho,
cafeteria, despertam curiosidade das pessoas em conhecer uma agéncia que foge dos padrdes
convencionais, onde a mesma oferece servigos além do esperado de um banco. Tal fato foi
presente na opinido de uma funcionaria “para que os clientes conhegam os produtos do banco
de forma leve, descontraida, essa é a proposta da agéncia, de fazer com que o cliente se sinta
fora daagéncia.”

E importante ressaltar que toda sofisticacdo e descaracterizacdo de banco que o
ambiente possui, contribui para a percepgao dos clientes de que naquele lugar é possivel fazer

negocios de qualidade.
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5.2.1 Recomendacgoes

Apds observagdo ao ambiente da loja, verificou-se a possibilidade de rever o sistema de
chave do banheiro da agéncia. Para a sua utilizagdo se faz necessario retirar chave no balcao
de atendimento para o uso, o que traz grande incbmodo aos clientes.

Desse modo, recomenda-se que o banheiro fique aberto para que todos possam usar

livremente sem precisar retirar chave na recepgao.

5.3 Atendimento ao cliente

O atendimento é padronizado, as pessoas sao atendidas sem distingdo de classe social,
cor ou orientacdo sexual. O conhecimento que a equipe de atendimento possui sobre os
produtos do banco, a simpatia e a disponibilidade em ajudar ao cliente no que ele precisar
contribuem para que o cliente seja fiel aquela agéncia e ao banco Santander.

Segundo Kotler e Fox (1994, p. 31), “satisfacdo é o resultado da experiénciade
umapessoa quando um desempenho ou resultado atendeu as suas expectativas”. As
expectativas de quem ¢é atendido na Work Café sdo superados devido a preparagédo de toda
equipe em oferecer o melhor aos clientes. Conquistar e manter clientes € uma tarefa ardua e

quando os clientes estao satisfeitos a chance de retorno é sempre alta.
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6. Plano de acgao

Recomenda-se a criagdo de uma agéncia Work Café “gay friendly” em Ipanema, no Rio
de Janeiro. A agéncia n&o sera exclusivamente para o atendimento ao publico
homossexual.Ela sera aberta a todos, mas com um diferencial de ser receptiva a comunidade
gay.

A agéncia tera funcionarios LGBTQIA+, os clientes terdo nome social no sistema e nos
cartdes de crédito e/ ou débito, de forma a promover diversidade na pratica.

Em entrevista a uma funcionaria, a mesma disse que “a agéncia poderia existir, porque
os clientes da Work sdo mentes abertas, descolados.Acredita que a existéncia da agéncia néo
tera preconceito por esse motivo.”"Um cliente corrobora a ideia: se fosse atendido por
transexuais e/ou travestis, ele se sentiria muito bem sabendo que um transexual teve uma
oportunidade de emprego e diz que isso seria muito positivo para a imagem da empresa. As
pessoas querem ver de fato o engajamento verdadeiro das empresas nas causas LGBTQIA+.

Stonewall

Figura 7: Criagdo da agéncia gay friendly Work Café
Fonte: Elaborado pelo autor

Os clientes terdo a possibilidade de optar por um servigo adicional, seria o Stonewall?,
um servigo destinado a quem é receptivo a comunidade gay ou por ser LGBTQIA+, com cartdo
personalizado e do uso do nome social nos sistemas do banco.

Foi-se pensado em trés modelos de cartdes personalizados, o mais escolhido pelos
entrevistados foi o de cor preta com o bar Stonewall ao fundo. “A escolha do cartdo seria o com

o bar de fundo, acho mais elegante” disse um entrevistado.

20 nome Stonewall foi escolhido para representar esse segmento por simbolizar, ha cinco décadas, resisténcia contra a opressdo
policial que os frequentadores gays do bar Stonewalllnn, em Nova lorque, freqlientemente sofriam. Em 1969, houve uma revolta
nesse bar que se tornou o marco mais representativo da luta pelos direitos gays.
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Figura 8:Modelo 1 de cartdo Stonewall
Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 9.Mode|o 2 de cartéao Stonewall
Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 10:Modelo 3 de cartdo Stonewall
Fonte: Elaborado pelo autor

Outro aspecto importante e que deve ser analisado € a forma como sera comunicado
aos clientes a existéncia desse novo servigo e a existéncia de uma agéncia gay friendly.

Inicialmente ndo sera indicada propaganda nos grandes veiculos de comunicagéo e
nem patrocinios por ser apenas uma unica agéncia modelo e um servigo que sera testado.

Com toda evolugao tecnolégica e devido ao grande uso das redes sociais, os clientes
serdo comunicados dos novos servigos atravésdo uso dos perfis que o banco Santander ja
possui no Facebook, Instagram e no Youtube. Também seréo enviados a todos os clientes do
banconewsletter/email-marketing e mensagem de texto para os smartphones cadastrados.
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Os caixas eletronicos no Rio de Janeiro trardo a informagéao do novo servigo Stonewall
que é oferecido aos clientes que desejarem e dentro das agéncias a comunicagao sera através
de folder que fica nas mesas dos gerentes e nos guichés de caixa.

Os funcionarios brasileiros saberao do servigo oferecido, inicialmente no Rio de Janeiro,
através de banner digital apresentado na intranet e e-mail corporativo.

Figura 11: Intranet Santander
Fonte: Intranet Banco Santander
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7. Conclusao e consideragoes finais

O presente estudo foi iniciado com o objetivo de analisar o mercado homossexual e
propor solugdes de atendimento voltadas a esse publico para o banco Santander no Rio de
Janeiro. Para isso, foram elaborados trés roteiros de pesquisa: um exercicio de observagao na
agéncia modelo Work Café, uma pesquisa de cunho qualitativo com alguns funcionarios e com
alguns clientes de segmentos diversos. A partir do relato dos entrevistados e das observagdes
destacadas, foram elaboradas analises e, posteriormente, recomendagbes a empresa, com a
finalidade de melhorar o atendimento de modo a se diferenciar dos demais bancos. Diante
desses dados, foi possivel chegar a algumas conclusbes sobre novas possibilidades de
atendimento.

Notou-se que a qualidade do atendimento na agéncia, a sofisticagdo do lugar e
acolhimento fornecido pela equipe sdo essenciais para o sucesso da loja contribuindo para o
aumento das vendas.

Para pesquisas futuras, recomenda-se um estudo que busque investigar a possibilidade
de abertura de outras Works Café gay friendly pelo Brasil e da inser¢do de pessoas trans no
atendimento ao publico de instituicdes financeiras.

Por fim, indica-se ndo perder oportunidades de investimento que estdo sendo ignoradas
por um mercado em crescimento e com grande poder aquisitivo. As empresas pioneiras

obter&o grande sucesso e reconhecimento por terem politicas reais de diversidade.

Figura 12: Interior da agéncia Work Café Centro RJ
Fonte: Elaborado pelo autor




28

8. Referéncias bibliograficas

Banco Santander. Venha conhecer o Work/Café Santander e tenha uma nova experiéncia
com o seu banco. Disponivel em: <https://www.santander.com.br/campanhas/work-cafe>.
Acesso em 20 de setembro de 2019.

CABANELAS, Marcelle. Pink Money: O potencial do mercado homossexual de Brasilia. 2007.
52f. Monografia (especializagdo) — Curso de Comunicagao Social, Centro Universitario de
Brasilia , Brasilia, 2007.

Dinheiro Vivo. Um café? Um espaco de ‘cowork’? Este é o banco do ‘futuro’ do Santander.
Disponivel em: <https://www.dinheirovivo.pt/banca/e-um-cafe-um-espaco-de-cowork-este-e-o-
banco-do-futuro-do-santander/>. Acesso em: 19 de outubro de 2019.

FEBRABAN. Censo da Diversidade 2014, Sdo Paulo. Disponivel em:
<https://cmsportal.febraban.org.br/Arquivos/documentos/PDF/Censo%20da%20Diversidade %2
02014%20-%20Apresentacao%20Final%20-%2003-11-14.pdf>. Acesso em 25 de outubro de
2019.

Guia Gay. Estande pré LGBT da Doritos faz sucesso no Rock in Rio. Disponivel em:
<https://www.guiagaysaopaulo.com.br/noticias/mercado/estande-pro-Igbt-da-doritos-faz-
sucesso-no-rock-in-rio> Acesso em: 02 de novembro de 2019.

H Midia. Depois da rede Globo, midia exterior é o que mais funciona. Disponivel em:
<https://www.hmidiaexterior.com.br/2019/01/28/depois-da-rede-globo-midia-exterior-e-o-que-
mais-funciona/>Acesso em: 06 de novembro de 2019.

Isto € Dinheiro. O poder do pink Money. Sdo Paulo. Disponivel em:
<https://www.istoedinheiro.com.br/noticias/investidores/20130531/poder-pink-money/3262>.
Acesso em 27 de outubro de 2019.

KOTLER, P.; KELLER, K. L. Administragdao de Marketing. 142 edi¢do. S&o Paulo: Ed.
Pearson, 2012.

KOTLER, P.; FOX, K. F. A. Marketing estratégico: para instituicdes educacionais. Sdo Paulo:
Atlas, 1994.

KOTLER, Philip. 1931 — Marketing lateral: uma abordagem revolucionaria para criar novas
oportunidades em mercados saturados/Philip Kotler, Fernando Trias de Bes; traducao de
Ricardo Bastos Vieira. - Rio Janeiro: Elsevier, 2004. - 22 reimpressao.

LOPES, Marcio. O futuro das agéncias digitais. Disponivel em:
<https://transformacaodigital.com/o-futuro-das-agencias-digitais/>. Acesso em: 03 de
novembro de 2019.

MENEZELLO, Renato. Vocé sabe o que é Pink Money? | Direitos LGBT. Sao Paulo,
16/05/2019. Disponivel em: <https://poenaroda.com.br/diversidade/direitos/voce-sabe-o-que-e-
pink-money-direitos-Igbt/>. Acesso em 26 de outubro de 2019.

NUNAN, Adriana. Homossexualidade: do preconceito aos padrées de consumo. Rio de
Janeiro: Caravansarai, 2003.

PACHECO, T. H. Como o Dinheiro Rosa ou 'Pink Money' esta agitando o mercado
mundial. Sdo Paulo. Disponivel em: <https://www.cognatis.com.br/qds2/wp-
content/uploads/2017/08/Dinheiro-Rosa-Blasting-News.pdf> Acesso em 27 de outubro de
2019.



29

Redacdo Spbancarios. Seja parte da transformagao que vocé quer ver no mundo. Seja
agente da diversidade! Sao Paulo. Disponivel em: <https://spbancarios.com.br/07/2019/seja-
parte-da-transformacao-que-voce-quer-ver-no-mundo-seja-agente-da-diversidade>. Acesso
em 27 de outubro de 2019.

SOLOMON, M. R. O comportamento do consumidor: comprando, possuindo e
sendo. 92 edigdo. Porto Alegre: Bookman,2011.

TAKAR, Téo. Bancos nas maos de poucos. Disponivel
em:<https://www.uol/economia/especiais/concentracao-de-bancos.htm#fintechs-concorrencia-
ainda-timida-a-grandes-bancos.> Acesso em: 07 de novembro de 2019.

TIMOTEO, Anténio. 5 maiores bancos concentram mais de 80% dos depdsitos e
empréstimos, diz BC AntonioTemoteo Do UOL. Disponivel em:
<https://feconomia.uol.com.br/noticias/redacao/2019/05/28/bancos-concentracao-
emprestimos.htm>. Acesso em: 03 de novembro de 2019.

ZIKMUND, W. G.; BABIN, B. J. Principios da Pesquisa de Marketing. 22 edicdo. Sdo
Paulo: Cengage Learning, 2012.



30
Anexo 1

PESQUISA DE OBSERVAGAO — WORK CAFE
MONOGRAFIA JOSIAS GOMES FERREIRA - ROTEIRO

1. Identificar qual a faixa etaria e o género da maior parte dosconsumidores;
Identificar o objetivo principal da ida do cliente/consumidor a Work Café;

3. Analisar a decoragao, o aroma e a disposi¢ao dos produtos da agéncia e de que modo ela
se encaixa com o objetivo da loja — levar os consumidores a uma nova experiéncia
bancaria;

4. Analisar a interagdo dos funcionarios com os clientes e dos clientes com os funcionarios da
agéncia;

5. lIdentificar o tempo que o consumidor fica na loja, se ele entra apenas para cumprir o que
planejou ou se acaba se distraindo com os elementos e atrativos da agéncia como a
cafeteria e 0 espago coworking e permanecendo por mais tempo na agéncia;

6. ldentificar o que ele mais procura na agéncia.
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Anexo 2

PESQUISA QUALITATIVA COM OS CLIENTES
MONOGRAFIA JOSIAS GOMES FERREIRA — ROTEIRO

1. Quando vocé vai a agéncia e o que vocé busca?

2. O que vocé acha do design e organizagao da agéncia?

3. Como vocé gostaria que fosse o ambiente/organizagéo da agéncia?

4. Como vocé se sente dentro da agéncia?

5. Se existisse uma agéncia e um segmento que teria o nome de Stonewall' voltada a atender
de forma personalizada ao publico gay vocé gostaria de ir nessa agéncia? Haveria algum
constrangimento?

6. E se fosse atendido por transexuais e/ou travestis, vocé se sentiria incomodado?

~N

Se existisse um cartdo personalizado tipo esses abaixo, qual vocé escolheria?

8. Qual seria a cidade e o bairro ideal para receberem essa primeira agéncia?
9. Se a metade da tarifa de manutengao da sua conta no segmento stonewall fosse revertida
para abertura da CASA 13, no Rio de janeiro, vocé aceitaria?

3A ONG CASA 1, fica na regido central de Sdo Paulo e acolhe centenas de pessoas LGBTQIA+ que foram expulsas
de casa ou que estdo em situagao de rua por orientacdo sexual e identidade de género.
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Anexo 3

PESQUISA QUALITATIVA COM OS FUNCIONARIOS
MONOGRAFIA JOSIAS GOMES FERREIRA — ROTEIRO

Poderia falar um pouco sobre sua formagao e experiéncia anterior?

Quando vocé comecou a trabalhar no banco Santander?

3. Vocés passam por algum treinamento ou s&o orientados na abordagem do cliente?

Poderia falar sobre o processo?

Qual o diferencial da loja/agéncia Work Café Santander?

Qual a sua percepgao sobre o publico da loja?

Na sua experiéncia, quais as principais razdes dos clientes preferirem ir a Work

Café a ir a uma agéncia convencional?

7. Vocés pretendem abrir outras agéncias work Café?

Como vocé acha que os funcionarios que trabalham na work devem se
apresentar? Por qué?

O que mais os clientes procuram na work Café além de solucgdes financeira?

. O que vocé acha de existir uma agéncia estilo work Café com funcionarios trans e

gays no atendimento ao publico?



