manchete @

Periodicidade: Semanario Tematica: Banca/Seauros
éornagfonémico Classe: Economia/Neaécios Dimensao: 902 cm2
anca oniline -
Ambito: Nacional Imagem: S/Cor
24-04-2020 Tiragem: 10000 Pagina (s): 5

Pandemia aviva canais

digitais dos bancos

As instituicdes bancarias reforcaram os ‘contact centers’, criaram emails
s6 para davidas e sugeriram ir aos balcdes s6 em “absoluta necessidade”.

mbandeira@jornaleconomico.pt

Os canais digitais tornaram-se, mais
do que nunca, a joia da coroa dos
bancos portugueses. Com a propa-
gagio do novo coronavirus no pais,
as instituigdes readaptaram-se e co-
megcaram a aconselhar a utilizagio
das apps e do homebanking enquanto
as restrigdes e as regras de distancia-
mento social estiverem em vigor. Hi
alguns anos que estas ferramentas
sdo uma forma de os bancos mante-
rem a proximidade aos clientes, mas
a crise pandémica agugou essa neces-
sidade, 2 medida que muitos portu-
gueses evitam recorrer aos balcoes e
as caixas autométicas (ATM) com
receios de contagio.

Maria Jodo Carioca, administra-
dora da Caixa Geral de Depésitos
(CGD), diz a0 Jornal Econémico (JE)
que o banco piblico procurou alar-
gar a oferta digital para responder ra-
pidamente a este contexto. O servico
de atendimento telefonico teve de
ser reforcado, uma vez que se regis-
tou uma subida de 52% nas chama-
das para o contact center. “Em marco,
langdmos um servi¢o inovador na
banca portuguesa que recorre a tec-
nologia de validagdo biométrica e
permite a ades3o, de forma 100% di-
gital, a0 servico Caixadirecta, a qual-
quer hora e em qualquer lugar, sem
que os clientes tenham de se deslocar
a uma agéncia ou ATM”, exemplifi-
ca. S6 no més passado, a maioria
(68%) das operagdes dos clientes da
CGD foram feitas através dos canais
digitais. Quanto aos pedidos de sus-
pensio temporaria do pagamento de
prestagdes do crédito 2 habitagio ou
pessoal (moratérias e caréncias),
houve mais de 30 mil solicitagdes de
empresas e particulares realizadas
por via digital. “Disponibilizimos
ainda na app DABOX a funcionali-
dade de transferéncias entre bancos
que permite efetuar na mesma app
transferéncias a partir de qualquer
banco onde o cliente tenha conta.
Esté disporiivel atualmente para
contas da CGD, Activo Bank, Mil-
lennium, Santander e Montepio,
prevendo-se em breve o alargamen-
to a mais bancos”, salienta Maria
Joao Carioca.

O BPI esti a alargar os servicos do
homebanking e a flexibilizar as formas
de adesdo dos particulares a este ca-

nal, oferecendo ainda seis meses gra-
tuitos nas novas adesoes a0 pacote de
servigos bésicos (conta valor, conta
premier, conta commerce), que in-
cluem os servicos necessirios para fa-
zer transagoes a partir de casa (conta,
transacoes digitais e cartdes). Para
empresas, estendeu os servigos e
isencio de comissdes associadas, sen-
do possivel contactar e trocar docu-
mentos com o gestor pelo BPI Net.

O Novo Banco optou por criar, -

por exemplo, uma mail-box e uma li-
nha de atendimento prioritirio no
contact center (“Via Verde”) exclusiva-
mente para esclarecer diividas sobre
linhas de crédito e moratérias no
ambito da pandemia de Covid-19, o
que fez com que os clientes empresas
pequenos negécios e particulares
passassem a ter duas novas ferra-
mentas para clarificar questdes. “Es-
teja onde estiver, deixe-se estar”,
apela o banco liderado por Anténio
Ramalho. O conselho é unanime aos
principais bancos em Portugal. Nas
declaragoes enviadas ao jornal ou
nos websites, todos incentivam as
transagoes online e o uso de ferra-
mentas que evitem O manuseamento
de ‘dinheiro fisico’, como os paga-
mentos contactless.

“Neste momento em que 0 risco
de propagagdo da Covid-19 é consi-
derado elevado, recomendamos que
os clientes se desloquem as sucur-
sais apenas em caso de absoluta ne-
cessidade, devendo privilegiar sem-
pre a utilizagiio dos canais digitais,
nomeadamente a app e o site. Caso
n3o tenham os cédigos de acesso
aos canais digitais, poderdo obté-los
de imediato no site ou numa das
mais de 12 mil caixas Multibanco
espalhadas por todo o pais’, destaca
o Millennium bep.

O Crédito Agricola também refor-

gou os meios de acesso dos clientes
a0s servigos através dos canais remo-
tos e self-service, sobretudo depois de
a app ter registado um crescimento
de 6% (particulares) e 8% (empresas).
“A linha direta de atendimento assi-
nalou um aumento de 46% nas cha-
madas recebidas e o homebanking ve-
rificou também um incremento si-
gnificativo no niimero de operagdes
efetuadas”, adiantou o banco ao JE.

Jodo Fonseca, partner da Deloitte e
responsavel pela consultoria ao setor
bancirio alerta para a oportunidade
que os bancos tém de fazer ajustes
nos meios internos de suporte para
minimizar ineficiéncias que possam
mais tarde gerar divida técnica e ope-
racional. Ainda assim, o destaca o
“papel” que tém desempenhado no
combate a0 isolamento social, “atra-
vés de visitas domicilidrias ou con-
tacto telefénico personalizado com
clientes na faixa etdria acima dos 65
anos, acompanhando e resolvendo
as dividas relativamente as suas con-
tas bancirias e explicando, simulta-
neamente, as medidas de satide pii-
blica instauradas”.

Para Joao Moradias, account execu-
tive de Banca da DXC Technology,
estima que a alteragdo de hdbitos
criada pelo confinamento fard com
que a utilizagio dos canais digitais
seja “progressivamente superior”.
Logo, as plataformas também terdo
de continuar a evolui, nomeada-
mente com “novas ofertas particula-
res ao momento de dificuldade eco-
némica que se antecipa (reviso de
compromissos de hipotecas ou em-
préstimos, crédito...), desenvolvi-
mento de arquiteturas de open
banking que permitam a multiplica-
¢do de relagio com outros agentes
do setor” ou mesmo “solugdes cog-
nitivas que aumentem a taxa e satis-
fagio de resposta aos clientes, possi-
bilidade de interagio com gestio de
conta através de video”.

Fernando Custédio, responsavel
pelo setor financeiro na consultora
CGI, também considera que a banca
portuguesa respondeu de forma
“globalmente positiva” a situacdo de
isolamento criada pela pandemia.
“Serd expectével que muitos destes
processos de digitalizagio amadure-
Gam, ganhem maior complexidade e
perdurem apds este periodo. Como
resultado, os clientes acabardo por
ter servicos mais inovadores, mais
préximos e always-on”, prevé. &




