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RESUMO

O presente trabalho tem por objetivo apresentar o banco Bradesco SA, uma das maiores
instituicOes financeiras do Brasil. A metodologia utilizada para o seu desenvolvimento baseou-
se na definicio de PON’s, que se trata da identificacdo de problemas, oportunidades e
necessidades da organizacao. O contexto em que o trabalho foi desenvolvido, a crise sanitaria
do novo coronavirus, possibilitou uma analise mais especifica da atuacdo do banco frente a
pandemia. Nesse sentido, as observac6es levantadas e os planos de acdo tracados justificam-se
a partir do entendimento de necessidades, oportunidades e problemas encontrados em sua linha
de frente, as agéncias bancéarias. A ferramenta utilizada para diagnosticar e estabelecer uma
linha de raciocinio pertinente a pesquisa foi a andlise SWOT, a qual identifica os campos de
forcas que atuam sobre o problema (forcas impulsionadoras e forcas contrarias). Posto isso, 0
trabalho estrutura-se da seguinte maneira: apresentacdo da organizacdo, histéria do banco
Bradesco — evolucdo da marca —, quadro de funciondrios, segmento prime, as principais
medidas adotadas na prevencdo e enfrentamento ao novo coronavirus e o plano de contencdo
as externalidades do cenario pandémico. Todas as ponderagdes levantadas no trabalho exposto
baseiam-se nos relatérios emitidos pela organizagdo e pelas experiéncias vivenciadas durante o
estagio supervisionado na organizacao.

Palavras-chave: 1. Convergéncia Digital 2. Medidas de enfrentamento 3. Coronavirus
(COVID-19) 4. Propostas de consolidacdo
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ABSTRACT

The objective of this paper is to introduce the Banco Bradesco, one of the largest financial
institutions in Brazil nowadays. The methodology used for the development of this study was
based on the definition of PON’s what was the identification of some specific problems,
opportunities and the needs of the organization. The study also considered the worldwide
context of the Sanitary Crisis of the New Coronavirus (COVID-19), which made a specific
analysis of the bank's performance be possible in the face of the pandemic. In that sense
observation and the Action Plans outlined in the paper are justified based on the understanding
of the needs, opportunities and problems found in the organization and in their branches. The
tool used to diagnose and establish a pertinent line to the research was the SWOT analysis,
which identifies the fields of forces that act on the problem (the driving forces and the opposing
forces). To conclude, this work is structured as follows: presentation of the organization, history
of Bradesco bank — evolution of the brand —, employers, prime segment, the main measures
adopted to prevent and deal with the new Coronavirus and the plan to contain the externalities
of the pandemic situation. All the considerations raised in this paper are based on the reports
issued by the organization and the experiences lived during the supervised internship in the
organization.

Keywords: 1. Digital Convergence 2. Crisis Coping Measures 3. Coronavirus (COVID-19) 4.
Consolidation Proposals
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INTRODUCAO

Dispondo como base os conteudos estudados durante o bacharelado em
Administracdo Publica na Faculdade de Ciéncias Aplicadas da UNICAMP, em Limeira, o
presente trabalho referente ao periodo de estagio no setor bancério. Tendo como premissa a
instituicdo Banco Bradesco S A. e sua atuagdo no ano de 2020, no que tange as medidas
adotadas pelo Banco diante da crise do COVID-19, uma doenga causada pelo coronavirus,
denominado SARS-CoV-2.

Dessa forma, foi realizado o estudo do cenario, analisando as problematicas
tangentes ao setor durante este desafiante de 2020, tracando, a partir de um panorama historico
da organizacdo, e buscando evidenciar os métodos de enfrentamento executados durante o
estagio, com propostas que poderao ser aplicadas futuramente.

Com isso, o diagnoéstico buscara entender o papel da organizacéo, especificamente
no combate ao virus e na promocédo de condi¢bes de enfrentamento deste junto a populacéo
brasileira, diante dos problemas sociais existentes. Este olhar apresentado coaduna com minha
formacdo neste momento de crise sanitaria e social devido a pandemia que continua a vitimar
milhares de pessoas, além de ocasionar o fechamento de milhares de postos de trabalho,
evidenciando maior crise econdmica e busca das instituicdes financeiras para créditos
empresariais e pessoais. Ainda, durante o periodo do estagio, ocorreu 0 pagamento do chamado
‘auxilio emergencial’, apoio financeiro ao 65 milhdes de pessoas que se encontravam invisiveis
para 0s bancos deste pais (GOVERNO FEDERAL, 2020), sendo para cerca de 2,9 milhdes de
domicilios tiveram apenas renda do Auxilio Emergencial em novembro, aponta Ipea (G1,
2021).



10

1 APRESENTACAO DA ORGANIZACAO

1.1 Razéo Social

Fundado em 1943, por Amador Aguiar (nascido na cidade de Marilia, interior de
Sédo Paulo), o primeiro nome do banco foi Banco Brasileiro de Descontos.

Sua atual raz&o social é Bradesco S.A, que se organiza no modelo de sociedade
andnima, ou seja, € uma empresa privada com capital aberto. Suas a¢es sdo negociadas na
bolsa de valores, nesse sentido, todos aqueles que possuem acgdes da organizagdo Ss&o
considerados donos da companhia conforme a proporcao de titulos que possuem. (MUSEU
BRADESCOb, 2021).

1.2 Area de Atividade

O mercado financeiro, setor em que o banco atua, classifica as acdes em ordinarias
e preferenciais, dessa forma o investidor que obtém tais titulos dispde de mecanismos diferentes
na composicao societaria, de modo que é possivel descrevé-las da seguinte forma, segundo o
site do Bradesco (BRADESCORId, 2021)

Acdes ordinarias (ON)
Seus detentores possuem direito a voto nas assembleias de acionistas realizadas

pelo banco.

Ac0es preferenciais
Seus proprietarios ndo possuem o direito ao voto nas assembleias de acionistas,
porém tém preferéncia no recebimento dos dividendos. Ou seja, parte do lucro de um exercicio

contabil é pago em dinheiro aos acionistas preferenciais.

1.3 Unidades no Brasil
Dentre as grandes marcas alcangadas pela organizacdo estd a sua cobertura do
territorio nacional. Segundo a Revista Exame (2010), em 2010 o banco garantiu presencga (entre

Agéncias/Postos de Atendimento) em todas as cidades brasileiras, estando presente em 5.564
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municipios, ofertando servicos de seguros, cartdo de crédito, consorcios, planos de previdéncia
e financiamento pessoal (REVISTA EXAME, 2010).

Abaixo seguem os indices que demonstram a abrangéncia nacional da instituicéo:

TABELA 1. Canais de distribuicdo

CANAIS DE

DISTRIBUICAO 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 3720
AGENCIAS 4.674 | 4.659 | 4.507 | 5.314 | 4.749 | 4.617 | 4.478 | 3.795
PAs / PAEs 4766 | 4.631 | 4.247 | 4.834 | 4.827 | 4723 | 4871 | 5.384

AGENCIAS + PAs /

PAEs + EXPRESSO 56.291 | 59.296 | 52.314 | 48.488 | 48.284 | 48.440 | 48.449 | 50.001

Fonte: Elaborado pela autora com base nos relatérios do Bradesco.

As agéncias e postos de atendimento sdo organizados de acordo com o porte e
necessidade de atendimento da regido em que estd localizada. Deste modo, elas séo
denominadas da seguinte forma: PA - Posto de atendimento, PAB - Posto de atendimento
bancario, PAA - Posto avancado de atendimento, PAE - Posto de atendimento em empresa,
além do atendimento expresso (BRADESCORIh, 2010).

1.4 Localizacdo da Matriz

Atualmente sua sede administrativa — Cidade de Deus —, se localiza na cidade de
Osasco, regido metropolitana de Sao Paulo. Sua infraestrutura abriga setores estratégicos como
departamentos, empresas ligadas e a diretoria (MUSEU BRADESCOc, 2021).

1.5 Ndmero de Colaboradores

De acordo com o ultimo relatério publicado no 3° trimestre de 2020, o banco
encontra-se em um momento de reestruturacdo, onde é possivel observar uma leve queda no
numero de funcionarios — sendo estes muitas vezes desligados pela organizacdo por baixa
performance de desempenho.

Também ¢é possivel constatar a gradacdo no numero de agéncias fechadas e/ou
incorporadas, como pode ser observado na tabela 2, pois, conforme os planos, serdo
transformadas em escritorios de negocios da propria organizagdo (BRADESCORIb, 2020,
p.51).



TABELA 2. Agéncias abertas ou fechadas
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AGENCIAS ABERTAS / ACUMULADO DE
FECHADAS 2012(2013|2014|2015|2016{2017|2018|2019|3T20 2020
QUANTIDADE 52 | -12 | -15 |-152| 807 |-565|-132|-139|-683 -1100

Fonte: Elaborado pela autora com base nos relatérios do Bradesco (BRADESCORIb, 2020).

Ainda acerca do ultimo relatério, o banco trouxe importantes resultados, sendo o0s

destaques voltados para a questdo da diversidade em iniciativas para género, raca, pessoas com
deficiéncias e publico LGBTQI+ (BRADESCORIb, 2020, p.27).

Nesse sentido, segundo a Apresentacdo Institucional do Bradesco 3T20 (2020),

temos que o quadro de funcionérios — de acordo com o ultimo trimestre de 2020 — é formado

por 95.934 pessoas, sendo 4.246 deficientes, 50,4% mulheres, 26,3% negros (onde 63%

ocupam posicdes séniores em parceria com a faculdade Zumbi dos Palmares) e 3,5% estagiarios
(BRADESCORIb, 2020, p.27).
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2 HISTORIA DO BANCO BRADESCO

Em marco de 1943, na cidade de Marilia — interior de Sdo Paulo —, era fundado por
um empresario brasileiro, nomeado Amador Aguiar, 0 Banco Brasileiro de Descontos S.A.
Com o objetivo de fornecer servicos bancérios basicos e de qualidade para a popula¢do da
regido, que na época era formada sobretudo por imigrantes, agricultores, funcionarios publicos
e pequenos comerciantes locais (MUSEU BRADESCOa, 2021).

FIGURA 1. Banco Brasileiro de Descontos S.A. (1940)

« 4

PINCD 2mASh ETR0 pe PESCONTOS S.A

- -

u—

Fonte: Site do Bradesco — Nossa histdria (2020).

Segundo consta no site institucional da Fundacdo Bradesco, em que conta a origem
e 0 propoésito da organizacdo, em seu primeiro estadgio de vida, era o de promover maior
acessibilidade a populacéo, e, assim, diminuir as barreiras tradicionalmente impostas pelas
instituicdes financeiras tradicionais do periodo.

Em 1946, a fim de aumentar a competitividade do setor e visando ampliar a
capacidade de negdcios, a sede da organizacdo se muda do interior de Sdo Paulo para a capital.

O objetivo dos lideres era o de transformar o Bradesco no principal banco privado
do pais, meta alcangada em 1951. Em comemoracéo, no ano de 1953, foi inaugurado em Osasco
(SP) o complexo que ficou conhecido como “A Cidade de Deus”, a qual foi planejada para ser

a matriz do banco (MUSEU BRADESCOb, 2021).
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FIGURA 2. Escritorio do Banco Bradesco

Fonte: Site Glassdoor — Banco Bradesco (2021).

A Cidade de Deus ¢ atualmente a sede da organizacéo. E relevante afirmar que ela
foi construida visando a promocao de todas as necessidades basicas de seus colaboradores, uma
vez que a sua infraestrutura contava com conjuntos residenciais, mercados, ambulatério médico
e maternidade, clinica odontoldgica, jardim, zooldgico, praca de esportes, restaurante, gréafica,
hotel, bar, agougue, etc. Aparato este, que por muitos anos facilitou a permanéncia e harmonia
dos funcionérios dentro do local (MUSEU BRADESCODb, 2021).

No entanto, a partir da década de 1990, essa estrutura foi se dissolvendo, e, como
forma de auxiliar seus colaboradores, a organizagdo passou a oferecer produtos de crédito para
que seus funcionarios pudessem realizar o sonho da casa propria (MUSEU BRADESCOb,
2021).

Com os altos investimentos e cada vez mais fazendo parte da realidade de milhares
de brasileiros, a empresa passou a se preocupar mais com o desenvolvimento e com a
incorporacéo de tecnologias, uma das areas que a instituicdo mais investe. Passou-se a utilizar
computadores, como o IBM 1401, para processar com maior agilidade e seguranca seu grande
banco de dados, e, assim, alcancar maior controle nas operacbes (MUSEU BRADESCOD,
2021).

Em seguida, em 1968, lancou seu primeiro cartdo de crédito, ‘Cartao Bradesco’, o
qual proporcionou maior comodidade e dinamismo para seus clientes. Nesse mesmo ano, o0
conselho de administracdo promoveu o Sr. Amador Bueno para presidente do Banco, como
pode ser verificado na linha sucessoria a seguir (MUSEU BRADESCODb, 2021).
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FIGURA 3. Linha sucesséria da presidéncia do Bradesco

2020 Octavio de Lazari Junior
2016 - 2020 Luiz Carlos Trabuco Cappi
0- 2016 LAZARO DE MELLO BRANDAO
4 MADOR AGUIAR

Fonte: Elaborado pela autora.

Em suas reflexdes, Amador Bueno ja tinha em mente que somente a partir de
investimentos em pesquisa e desenvolvimento se alcancaria maior escala comercial,
pensamento este registrado na frase a seguir: “logo, todos os bancos que nao estiverem usando
computador ou vao quebrar, ou ndés vamos comprar”’. Em consonancia com o que foi pensado
por Bueno, o banco investe em tecnologias desde a sua fundacao.

Na pesquisa realizada pdde-se constatar que as inovacdes tecnoldgicas estdo
presentes desde o inicio da historia da instituicdo, e, dentre essas inovagdes, pode-se citar o
lancamento dos terminais de autoatendimento, onde os correntistas, a partir dai, conseguiram
fazer transacGes (como saques) de forma autdbnoma. Pode-se citar também a implantacdo da
primeira bandeira nacional de cartdes de crédito (Cartdo Bradesco) e a adocéo do servico de
pré-atendimento, em que pessoas uniformizadas faziam a triagem de apoio (MUSEU
BRADESCOb, 2021).

Seguindo o panorama historico, € possivel citar também outro marco para a

organizacdo, ocorrido no ano de 1977, quando o banco alcangou um ndmero expressivo de
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acionistas (um milhdo), e abriu sua agéncia de namero um mil no extremo sul do Brasil
(MUSEU BRADESCOD, 2021).

No ano de 1980 j& se percebia o crescente avango tecnoldgico e a constante
necessidade de adaptacdo ao mercado, fato que foi asseverado no ano seguinte, em 1981. Ano
em que houve a sucessdo de Amador Aguiar para Lazaro de Mello Brandéo a frente da diretoria
executiva do banco (MUSEU BRADESCOb, 2021).

Com as mudancas de comportamento da populacdo, de forma a acompanhar as
expectativas do publico, o banco criou mecanismos de protecdo mais elaborados, a fim de
proteger seus clientes de fraudes e situagdes que pudessem comprometer seus negécios. Nesse
sentido, implantaram-se alguns dispositivos de seguranga, como os cartdes com chip e canais
personalizados de atendimento, como o Internet Banking para deficientes visuais, o que
colaborou para a incluséo digital no banco. Nota-se também que com o aumento de acesso a
internet, houve uma ampliagdo de sua cobertura quanto a presenca digital da instituicdo na vida
dos brasileiros.

Em dezembro dos anos 2000, possuindo mais de cinquenta anos no mercado
financeiro e fazendo parte da dindmica de milhares de familias brasileiras, 0 Banco Bradesco
conquistou a marca de dez milhdes de clientes, batendo o recorde, e sendo considerado o banco
a possuir maior base de correntistas do setor financeiro privado no Brasil (MUSEU
BRADESCODb, 2021).

Aprimorando sua capacidade adaptativa, afirma-se que os avangos foram
inevitaveis. Com o uso cada vez mais frequente da internet atrelado aos avancos dos aparelhos
tecnoldgicos como celulares e computadores, o banco langou operac@es bancarias via internet,
chamado Bradesco Mobile Banking, e também passou a utilizar a biometria como mecanismo
de seguranca (MUSEU BRADESCOb, 2021).

2.1 A incorporacdo do HSBC Bank pelo Bradesco

A incorporagéo do HSBC Bank Brasil S.A. ocorreu em outubro de 2016 pelo banco
Bradesco, um investimento de mais de 17 bilhGes de reais, tal operagdo significou a
consolidacdo da marca Bradesco no mercado nacional. Estrategicamente, essa juncao
possibilitou a ampliacdo da base de clientes e negocios nas regides: sul, sudeste e centro-oeste
do Brasil (BRADESCORIe, 2021; BRADESCORIr, 2018).

Com a potencializacdo dos negocios, 0 aumento na base de clientes e,

consequentemente, a elevacdo das receitas, o Bradesco ganhou escala — 853 agéncias com
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capilaridade em 531 cidades brasileiras. Ou seja, esta aquisicdo cooperou para a reducgéo das
despesas e custos de operagdes, além de ter corroborado para maior sinergia da “nova”
organizacdo (BRADESCORIc, 2015).

Em relacdo a incorporacdo do capital humano, a UNIBRAD - Universidade
Corporativa Bradesco — promoveu a integracao dos colaboradores vindos do HSBC através de
cursos e treinamentos visando a assimilagdo de sua cultura organizacional. Segundo o relatério
integrado de 2016, 99,6% do quadro do HSBC gostaria de compor o time de funcionarios do
Bradesco (BRADESCORIgq, 2017).

No que tange o crescimento da organizacao apos a incorporacao, segundo relatorio
integrado de 2016, o patrimonio liquido totalizou R$100.442 bilhGes em dezembro de 2016. O
que corresponde a um crescimento de 13,0% em relacdo a 2015, com retorno de 17,6% de
ROAE (retorno sobre o patriménio liquido), a margem atingiu R$62.454 milhGes, evolucdo de
R$7.067 milhdes, ou 12,8% em relagdo a 2015. Ja os ativos totais tiveram saldo de R$1.294
trilhdo, ou seja, 19,8% em relacdo a dezembro de 2015 (BRADESCORIq, 2017, p.118).
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3. EVOLUGCAO DA MARCA

A primeira logomarca da organizagéo foi pensada no ano de 1943, quando ainda se
denominava Banco Brasileiro de Descontos S.A.

FIGURA 4. As diferentes logomarcas do Bradesco ao longo dos anos

BANCO  BRASILEIRO OF pEscowos §/4 8 = O D ‘L 0 5

Ao\ N = DA

BRASILEIRG
oA 0E :

DESCONTOS : D[
g N\ DESCONTOS
| S

BRADES co [ Bradesco
(4 BRADESCO JnJ Bradesco

Fonte: site do Bradesco — Nossa Historia (2021).

No decorrer dos anos e com 0s avangos tecnologicos, a identidade visual do banco
sofreu diversas alteracbes, mudando de cor e forma. Nessa perspectiva de evolugdo e
crescimento, no ano de 1997, utilizou-se a logomarca conforme é conhecida atualmente
(BANCO BRADESCOa;b, 2021).

Abaixo, pode-se verificar uma breve explicagdo que o proprio Bradesco

disponibiliza em seu site sobre a construcéo da atual logomarca do banco:
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FIGURA 5. Logomarca: trago superior

Fonte: site do Bradesco — Marca (2021).

“Q trago superior é uma alusdo a projecao celeste sobre o Brasil, a esfera central
da bandeira.”

FIGURA 6. Logomarca: trago inferior

Fonte: site do Bradesco — Marca (2021).

“Q trago inferior faz uma alus&o ao centro da bandeira nacional brasileira, a

“faixa” que leva o lema ‘Ordem e Progresso’.”
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FIGURA 7. Logomarca: intersegao

Fonte: site do Bradesco — Marca (2021).

“A interse¢ao reforca a conexao, o atendimento e o relacionamento com 0S NOSSOS

clientes.”

FIGURA 8. Logomarca: tragos superiores

Fonte: site do Bradesco — Marca (2021).

“Os tragos superiores fazem alusdo a copa de uma arvore e significam acolhimento e

protecdo.”
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FIGURA 9. Logomarca: tragos da base

Fonte: site do Bradesco — Marca (2021).

“Os dois tracos da base, um maior e outro menor, lembram um tronco e representam
0 compromisso de apoio a clientes de todos os portes. O corte da parte superior reflete a

crescente confianca do Bradesco no Brasil, em sua gente e em seus empreendedores.”

FIGURA 10. Logomarca: o simbolo completo

Fonte: site do Bradesco — Marca (2021).

“Assim, criou-se um simbolo minimalista e moderno, mas que preserva os valores
que definem e diferenciam o Bradesco. E um olhar para o futuro, valorizando as conquistas de

uma historia vitoriosa.”
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4. MISSAO, VISAO E VALORES DO BANCO BRADESCO

O objetivo do Banco Bradesco é contribuir para a realizacdo das pessoas e para o
desenvolvimento sustentavel, mediante a oferta de soluc@es, produtos e servigos financeiros e
de seguros, amplamente diversificados e acessiveis.

A visdo do banco é ser a primeira op¢do dos clientes, tanto no mundo fisico quanto
no digital, diferenciando-se por uma atuacao eficiente e para todos 0s segmentos de mercado.

Os valores da empresa em questdo sdo:

« Cliente como razéo da existéncia da Organizacédo

« Etica em todas as atividades e relacionamentos

« Transparéncia nas informacdes necessarias as partes interessadas

« Crenca no valor e na capacidade de desenvolvimento das pessoas

« Respeito a dignidade e a diversidade do ser humano

e Responsabilidade socioambiental, com incentivo de agdes para o0
desenvolvimento sustentavel (BRADESCORIg, 2021).
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5. QUADRO DE FUNCIONARIOS

Ao realizar uma analise desta variavel, através das fontes utilizadas na pesquisa,
percebeu-se que a maior parte das informacdes angariadas ratifica apenas o periodo dos ultimos
oito anos (2012-2020), sendo que se considerou aqui apenas as informacgdes do primeiro
trimestre de 2020, uma vez que houve um impasse quanto a padronizacdo do formato dos
relatorios publicados no site (BRADESCORIk-r, 2012-2020), conforme se verifica no Grafico
1.

GRAFICO 1. Quantidade de funcionarios Bradesco S.A.
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Fonte: elaborado com base nos relatérios do Bradesco 2012-2020 (2020).

Analisando um recorte no tocante ao pessoal, no grafico 2 pode-se verificar como
se deu a composicdo deste quadro de funcionarios no periodo dos ltimos cinco anos (2015-
2020), no que compete a distribuicdo dos colaboradores por género, que pode ser analisado

abaixo:
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GRAFICO 2. Composicao do quadro de funcionarios por género
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125.000
108.793
98.808 98.605
100.000
75.000
46.746 158 49.948.671 48.948.247]
50.000

25.000

2015 2016 2017 2018 2020

Fonte: Elaborado com base nos relatorios do Bradesco (2020).

Pode-se verificar que a diferenca entre as quantidades dos funcionarios que se
identificam com o género feminino e com o género masculino ndo sao tao expressivas, uma vez
gue no ano de 2020 a proporcado entre eles é quase 50% para 50%. Pode-se afirmar também
que, de acordo com o Ultimo relatério publicado no 3° trimestre de 2020, o banco esta passando
por um momento de reestruturacdo. De forma que é possivel observar uma leve queda no
numero de funcionarios — sendo estes desligados pela organizagdo, dentre outros motivos, por
baixa performance de desempenho — quando comparado aos anos anteriores.

Também é possivel constatar uma gradagdo no numero de agéncias fechadas e/ou
incorporadas, como observado no gréfico 2, em que, conforme os planos, seréo transformadas
em escritorios de negdcios da prépria organizagao.

Ainda acerca do ultimo relatério, o banco trouxe importantes resultados, sendo 0s
destaques voltados para a questéo da diversidade em iniciativas para género, raga, pessoas com
deficiéncias e publico LGBTQI+. Nesse sentido, temos que o quadro de funcionarios, de acordo
com o altimo trimestre de 2020, é formado por 95.934 pessoas, sendo 4.246 deficientes, 50,4%
mulheres, 26,3% negros (onde 63% ocupam posi¢Oes séniores em parceria com a faculdade
Zumbi dos Palmares) e 3,5% estagiarios (BRADESCORIb, 2020, p.27).
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6. EMPRESAS QUE COMPOEM O GRUPO BRADESCO

Conforme observado na apresentacdo institucional 3T20 (2020) divulgado pelo
Bradesco em seu site institucional, o Grupo Bradesco abrange diversas empresas do segmento
financeiro, conforme pode ser analisado abaixo (BRADESCO PODER PUBLICO, 2020).

e Banco Bradesco S.A.: a empresa é uma das maiores institui¢des financeiras do Brasil,
considerando o total de ativos, nimero de agéncias e clientes. Oferece servicos e
produtos que incluem operacdes de crédito e captacdo de depdsitos, emissao de cartdes
de crédito, consorcio, seguros, arrendamento mercantil, cobranca e processamento de
pagamentos, planos de previdéncia complementar, gestdo de ativos e servicos de
intermediacgdo e corretagem de valores mobiliarios.

e Bradesco Vida e Previdéncia: uma empresa especializada em seguros de vida e em
planos de previdéncia privada.

e Bradesco Saude: é a seguradora integrante do Grupo Bradesco de Seguros e
Previdéncia, com atuacdo exclusiva no seguro-saide médico e hospitalar.

e Bradesco Capitalizacdo S.A.: é uma empresa do Grupo Bradesco Seguros, atuando no
mercado da capitalizagdo, cujos titulos disponiveis variam de acordo com a forma de
pagamento, o0 prazo em que se guarda o dinheiro, a periodicidade dos sorteios e o valor
das premiacdes.

e Bradesco Auto/RE: é uma seguradora de seus patrimdnios, resguardando seguros de
automaveis e ramos elementares.

e Bradesco Leasing S.A.: é uma empresa que atua com operacfes para a aquisicao de
bens, intermediadas pela Bradesco Leasing S.A Arrendamento Mercantil e pelo Banco
Bradesco Financiamentos S.A.

e Bradesco Consorcios: € uma empresa que oferece planos de consorcio que permitem
aquisicdo de imoveis, automaveis, caminhdes, tratores, implementos agricolas e énibus.

o Bradesco BBI S.A.: empresa responsavel pela originacdo, estruturacdo, execucao e
distribuicdo de operagbGes nos segmentos de renda variavel, renda fixa, operagdes
estruturadas, fusdes, aquisigdes e financiamento de projetos.

« BRAM Bradesco Asset Management S.A.: é uma empresa distribuidora de Titulos e

Valores Mobiliarios, que oferece Fundos de Investimento em Renda Fixa e Acdes, faz
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a gestdo de fundos diferenciados, como Long & Short, Small Caps, Crédito Privado,
Fundos Estruturados (FII, FIDC e FIP), entre outros.

Agora Investimentos: é uma empresa que conta com assessoria diferenciada para
investimentos.

Bradesco Financiamentos - Veiculos consignados: é uma empresa que oferece
solucdes especializadas para comercializacao de crédito consignado e financiamento de

veiculos.
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7. PRINCIPAIS PRODUTOS

O Banco Bradesco dedica-se a oferecer produtos e servigos para os seus clientes, a
fim de atender as necessidades na administracdo de recursos pessoais ou empresariais. Possui
como principais produtos: linhas de crédito, seguros, planos de previdéncias complementares,
empréstimos e financiamentos. Tudo isso para a realizagdo de objetivos financeiros de seus
clientes, como investimentos de curto, médio e longo prazo e com os mais variados tipos de
risco.

Conforme seu site institucional, seguem 0s principais  Servicgos
bancérios/financeiros realizados (BRADESCORIf, 2021):

e Captacdo de depositos;

e Operacdes de crédito/Leasing;

e Cartdes de crédito e débito;

e OperacOes de arrendamento mercantil,
e Atividade bancaria internacional;

e Gestdo de ativos;

e Consorcios.

Ja em relacdo aos seguros oferecidos, previdéncia complementar e titulos de

capitalizacdo, seguem (BRADESCORIf, 2021):
e Seguro de vida e acidentes pessoais;
e Seguro saude;
e Seguro de automoveis;
e Seguro de bens e responsabilidade;
e Seguro de acidentes;
e Plano de previdéncia complementar (individual e complementar);
e Titulos de capitalizacéo;

e Contratos de investimento em previdéncia.
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8. SEGMENTACAO DO BANCO BRADESCO

Na imagem a seguir € possivel observar como se estrutura o processo de
segmentacdo de pessoa fisica na organizacdo, em seus quatro niveis de renda e investimento -
Classic, Exclusive, Prime e Private Bank, conforme divulgado pelo site da instituicdo em sua
aba “Segmentac¢ao” (BRADESCORIu, 2021).

O objetivo da segmentacao bancéria € estreitar relacdes e direcionar o cliente de
acordo com seus objetivos, flexibilidade e competitividade diante do mercado, assim

oferecendo os produtos mais aderentes a cada perfil e estratégia de negacio.

FIGURA 11. Piramide de segmentagdo do Banco Bradesco
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Fonte: Elaborado pela autora de acordo com o portal da instituigdo (BRADESCORIu, 2021).

Acompanhando a evolucéo financeira de seus clientes, o banco criou um segmento
para atender ao publico de alta renda, o chamado Bradesco Prime.

O segmento Bradesco Prime, iniciado em maio de 2003, tem por objetivo
proporcionar um atendimento personalizado e dindamico para clientes de alta renda (pessoa
fisica). Com seu foco totalmente voltado para a manutencdo e valorizacdo do relacionamento,
possui amplo portfélio de investimentos, condi¢Oes diferenciadas em produtos e servigos além
de estrutura e profissionais capacitados com as certificagcoes que o mercado exige para a atuagao

no ramo.
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Tendo em vista a estratégia empregada pelo banco, e para alcancar um ganho de
produtividade através da personalizagdo de servicos, os clientes do segmento precisam possuir
renda mensal a partir de R$10 mil, ou disponibilidade de investimentos a partir de R$100 mil.

Além disso, e ainda caminhando no sentido de atender o publico jovem, o banco
vem objetivando a modernizagdo. Para concorrer com outras empresas que também passaram
a atuar no mesmo segmento, conhecidas como fintechs (startups de financial technology, que
trabalham a fim inovar e otimizar servicos do sistema financeiro), criou-se o Banco Next, um
banco digital que atende as demandas do publico jovem, aumentando assim seu market share.

Para promover a hiperconectividade com seus clientes, o banco apostou em
ferramentas de interacdo com seus usudrios, atuando fortemente nas redes sociais, com paginas
oficiais no Facebook, Instagram, Linkedin e um canal no Youtube.

Uma outra proposta de conectividade, foi o lancamento da BIA (Bradesco
Inteligéncia Artificial), ferramenta que auxilia tanto os clientes — por meio da possibilidade de
realizar transacOes bancéarias e esclarecimento de dividas —, quanto os funcionarios, na
realizacdo de tarefas diarias.

Em 2018, também pdde-se observar novas mudangas ocorridas na Diretoria
Executiva do banco, quando Luiz Carlos de Trabucco Cappi foi sucedido pelo atual presidente
da organizacdo, Octavio de Lazari Junior. Sob seu comando, além dos avancos tecnoldgicos
protagonizados pelo banco, com a inauguracdo de espacos de geracdo de negdcio e espaco de
coworking, conhecidos como InovaBra Habitat. Pode-se citar também a valorizacdo da
diversidade em sua composicdo, através de acGes que promoviam 0 COMpPromisso € o respeito
com a pluralidade social, como visto na ultima campanha de 2019, nomeada “Em 2020 brilhe

do seu jeito”.



30

9. LUCRO CONTABIL

Em seu primeiro relatério do ano (2020/1T), o banco contou com um lucro liquido
contéabil de R$3,8 bilhdes, um resultado expressivo para uma empresa desse segmento. Porém,
ao comparar este valor com o que foi obtido no mesmo periodo de 2019, é possivel observar
uma queda de 39,8%. Uma explicacdo para a queda desses numeros é de que, ao realizar a
comparacao do primeiro trimestre de 2020 com o primeiro trimestre de 2019, houve um declinio
nas receitas referentes a prestagdo de servigos, como, por exemplo, no segmento dos cartdes de
crédito e referente a administracéo de fundos (BRADESCORIn, 2020).

Outro indicador a ser analisado é o de retorno do patriménio liquido médio, o ROE,
ainda divulgado no primeiro trimestre de 2020, que demonstrou que o indice estava em 11,7%.
Ou seja, a cada cem reais investidos o retorno seria de apenas onze reais e setenta centavos, fato
que constitui também um resvalo, uma vez que em 2019, esse mesmo indicador estava acima
de 20% (BRADESCORIn, 2020).

GRAFICO 3. Rendimentos do Bradesco de 2009 a 2019
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos relatérios do Bradesco (2020).
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O gréfico acima representa a evolucdo de importantes indicadores de rendimento,
como o lucro liquido (em azul), que, como pode ser observado na imagem, tem crescido de
modo consideravel (R$ milhdes), e que representa o faturamento anual da organizagé&o.

Outro indicador importante visualizado no grafico 3, é o retorno sobre ativos (em
amarelo), que mede a eficiéncia da empresa em relacdo a rentabilidade (%), que tem
permanecido estavel, com poucas variacdes. Desta forma, verifica-se que apesar da queda na
rentabilidade o banco continua estavel por conseguir gerenciar bem seus recursos.

Ja no que se refere ao retorno sobre o patriménio liquido (em vermelho), tém-se
algumas variacGes ocorridas ao longo dos anos, mas que indicam que no periodo em questdo a
empresa sofreu pouca variagdo, podendo indicar o fato de que a organizacdo possui grande

capacidade de gerar valor a partir de recursos proprios.
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10. PRINCIPAIS CONCORRENTES

Para compreender a concorréncia dentro das instituicbes financeiras é necessario
entender como se da a formacdo de um banco. Segundo o Banco Central do Brasil, em um
banco multiplo, como é o caso do Bradesco, a analise da concorréncia se da pela prestacdo de
servicos de intermediacdo bancéria entre clientes e outros bancos de mercado. Além disso, é
preciso que se opere no minimo duas carteiras, sendo elas: comercial, investimento e/ou
desenvolvimento (BANCO CENTRAL DO BRASIL, 2021; CAPITAL RESEARCH, 2020).

Os principais servicos que os bancos multiplos oferecem séo:

e Carteira comercial: Recebem depdsitos a vista, a fim de juntar capital para
posteriormente disponibilizar crédito para pessoa fisica e juridica.

e Carteirade investimento: Sendo seu foco aplica¢des de médio e longo prazo, oferecem
servigos de investimento como ativos de renda fixa, cotas em fundos de agdes,
intermediagao de cambio e derivativos, entre outros.

e Crédito imobiliario: E uma modalidade de crédito bastante utilizada por pessoas que
desejam comprar um imovel, porém ndo possuem condi¢fes de comprar a vista, e, com
isso, recorrem ao financiamento.

e Financiamento: E uma categoria de empréstimo, em que o valor pode ser quitado em

parcelas somadas a taxa de juros.

A tabela 3, a seguir, mostra alguns dos principais produtos dos grandes bancos.

TABELA 3. Principais institui¢des bancarias - produtos
BANCOS PRINCIPAIS PRODUTOS

Renda fixa e Variavél, Financiamentos, Consorcios, Titulos
BRADESCO de Capitalizagao, Cambio, Cartdes de Crédito, entre
outros.
Investimentos, Previdéncia, Crédito, Financiamentos,

ITAU Cambio, Capitalizacéo e Cartdes entre outros.

Contas, Investimentos e Financiamentos, Planos

BANCO DO BRASIL odontologicos, Cambioe Educacdo financeira, entre outros.

Créedito, Financiamentos, Investimentos, Seguros e
Consorcios, entre outros.
Conta e Cartées, Investimentos, Emprestimos e
Financiamentos, Previdencia privada, entre outros.

SANTANDER

CAIXA ECONOMICA FEDERAL

Fonte: Elaborado pela autora (2020).
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Nesse sentido, 0s principais concorrentes diretos do Bradesco sdo: Itau, Santander,
Banco do Brasil e Caixa Econdmica Federal.

Segundo estudos do Banco Central do Brasil (BCB) de 2019, houve uma
diminuicdo na concorréncia nos mercados de crédito e servigos financeiros no Brasil. O estudo
baseou-se nos indicadores desenvolvidos por Lerner e Boone, 0s quais investigam o grau de
competitividade da inddstria financeira. Para a pesquisa, eles analisaram tanto os bancos
publicos quanto os privados e como ambos se relacionam dentro da atividade de intermediacéo
financeira — mercado de crédito e o de servi¢os. Como resultado do estudo, apés a aplicacédo
dos indicadores econdmicos, demonstrou-se que o Brasil vem passando por um momento de

queda da concorréncia deste setor, processo que foi iniciado em 2017.

Sabe-se que cada instituicdo fornece pacotes de servigos diferenciados, o que pode
colocar barreiras a substituicdo de uma instituicdo por outra, mesmo que sejam concorrentes
diretos. Apesar disso, um movimento interessante a ser analisado € o de que, com o surgimento
dos bancos digitais — que ainda ndo possuem uma regulamentacdo tdo grande quantos a dos
grandes players consolidados no mercado —, notou-se um aumento na competitividade do setor
bancario. Essa competitividade fez com que essas empresas consolidadas procurassem atualizar
e diversificar as formas de atendimento aos clientes, tendo em vista que 0s novos competidores
(bancos digitais e fintechs) operavam de maneira mais fluida, uma vez que possuiam custos de
operacéo de crédito e de servigos financeiros reduzidos. E correto afirmar que quanto maior a
concorréncia, menor serd a taxa de juros cobrada na operacdo, o que reduz o custo de captacdo
e concessdo de crédito, fato que vém sendo observado ha alguns anos no mercado, como forma

de adaptacéo das institui¢cbes para permanéncia no mesmo.



34

11. BRADESCO E OS OBJETIVOS DE DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL

Segundo o site Agenda 2030, os 17 Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel
(ODS) da ONU, nos moldes em que conhecemos atualmente, foram pensados na Conferéncia
das Nacdes Unidas realizada no Rio de Janeiro em 2012, com a finalidade de contribuir para
um desenvolvimento social, econémico e ambiental equilibrado. Suas premissas refletem a
necessidade de abordar as dimensdes da biosfera, sociedade e economia de forma integrada e
indivisivel.

Suas metas foram planejadas de modo que em 2030 se alcance maior
sustentabilidade e promocdo da vida digna no planeta, respeitando assim os limites naturais da

biosfera terrestre.

FIGURA 12. Os 17 objetivos de desenvolvimento sustentavel
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Fonte: ONU (2015).

Nesse sentido, e com foco na adequacdo de sua agenda estratégica — clientes,
publico interno, acionistas e investidores, fornecedores, governo e 6rgdos reguladores,
comunidade/sociedade/terceiro setor —desde 2015 o banco vem buscando alinhar seus
objetivos de negdcio a agenda de 2030.

Em 2019, ap6s verificar os impactos no ambiente externo da organizacdo, ou seja,
as externalidades positivas junto a seus stakeholders, o banco entendeu que priorizaria 6 pontos
dos ODS, sendo eles:
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FIGURA 13. Principais ODS priorizados pelo Bradesco
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Fonte: Compilado ONU (2015).

De acordo com o relatério integrado de 2019, as metas estabelecidas para se
alcancar os objetivos até 2030 sdo baseadas no modelo estratégico de sustentabilidade
elaborado pela organizacdo, o qual traz como pilares: negocios sustentaveis, mudancas
climaticas, relacionamento com clientes, diversidade, inovacéo e investimento social e privado.

Nesse sentido, sua agenda esta em consonancia com os 6 ODS versados pelo banco.

A seguir é possivel verificar o plano de acdo para cada um desses objetivos,

conforme descritos no relatério do banco:



FIGURA 14. ODS Bradesco: educagdo de qualidade e igualdade de género
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Meta 4.4 Até 2030, aumentar substancialmente o nimero de
Jovens e adultos que tenham habilidades relevantes, inclusive
competéncias técnicas e profissionais, para emprego, trabalho
decente e empreendedorismo

e garantir a igualdade de acesso a todos os niveis de educacao
e formacao profissional para os mais vulneraveis, incluindo

as pessoas com deficiéncia, povos indigenas e as criangas em
situacao de vulnerabilidade

Meta 5.1 Acabar com todas as formas de discriminacao contra
todas as mulheres e meninas em toda parte

Meta 5.5 Garantir a participacdo plena e efetiva das mulheres e a
igualdade de oportunidades para a lideranca em todos os niveis de
tormmada de decisao na vida politica, econdmica e publica

Meta 5.a Realizar reformas para dar as mulheres direitos iguais aos
recursos econdmicos, bem como o acesso a propriedade e controle
sobre a terra e outras formas de propriedade, servigos financeiros,
heranca e os recursos naturais, de acordo com as leis nacionais

Meta 5.b Aumentar o uso de tecnologias de base, em particular
as tecnologias de informagao e comunicagao, para promover o
empoderamento das mulheres

Meta 5.c Adotar e fortalecer politicas solidas e legislacao aplicavel

para a promocgao da igualdade de género e o empoderamento de todas
as mulheres e meninas em todos os niveis

Meta 4.5 ALé 2030, eliminar as disparidades de género na educagaoc

Fonte: Relatorio integrado Bradesco (2019).



FIGURA 15. ODS Bradesco: trabalho decente e crescimento econémico; industria, inovagao e

infraestrutura e reducgdo das desigualdades
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Meta 8.3 Promover politicas orientadas para o desenvolvimento

que apoiem as atividades produtivas, geracao de emprego

decente, empreendedorismo, criatividade e inovagao, e incentivar a
formalizacdo e o crescimento das micro, pequenas e médias empresas,
inclusive por meio do acesso a servigos financeiros

Meta 8.4 Melhorar progressivamente, até 2030, a eficiéncia dos recursos
globais no consumo e na producdo, e empenhar-se para dissociar o
crescimento econdmico da degradacao ambiental, de acordo com o Plano
Decenal de Programas sobre Produgdo e Consumo Sustentaveis, com os
paises desenvolvidos assumindo a lideranca

Meta 8.7 Tomar medidas imediatas e eficazes para erradicar o trabalho
forgado, acabar com a escraviddo moderna e o trafico de pessoas, e
assegurar a proibicdo e eliminacao das piores formas de trabalho infantil,
incluindo recrutamento e utilizagdo de criancas soldado, e até 2025
acabar com o trabalho infantil em todas as suas formas

Meta 8.10 Fortalecer a capacidade das instituicées financeiras
nacionais para incentivar a expansao do acesso aos servicos bancarios,
de seguros e financeiros para todos

Meta 9.3 Aumentar o acesso das pequenas indlstrias e outras
empresas, particularmente em paises em desenvolvimento, aos
servigos financeiros, incluindo crédito acessivel e sua integracdo em
cadeias de valor e mercados

Meta 9.5 Fortalecer a pesquisa cientifica, melhorar as capacidades
tecnolégicas de setores industriais em todos os paises,
particularmente os paises em desenvolvimento, inclusive, até 2030,
incentivando a inovacdo e aumentando substancialmente o nimero de
trabalhadores de pesquisa e desenvolvimento por milhdo de pessoas e
os gastos publico e privado em pesquisa e desenvolvimento

1 REDUCAD DAS
DESIGUALDADES

F Y

(=)

v

Meta 10.2 Até 2030, empoderar e promover a inclusdo social,
econdmica e politica de todos, independentemente da idade, género,
deficiéncia, raca, etnia, origem, religido, condi¢do econdmica ou outra

Meta 10.4 Adotar politicas, especialmente fiscal, salarial e de protecao
sacial, e alcancgar progressivamente uma maior igualdade

Meta 10.5 Melhorar a regulamentacdo e monitoramento dos mercados
e instituicdes financeiras globais e fortalecer a implementacdo de tais
regulamentagoes

Fonte: Relatdrio integrado Bradesco (2019).




FIGURA 16. ODS Bradesco: a¢éo contra a mudanca global do clima
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Meta 13.1 Reforgar a resiliéncia e a capacidade de adaptacao a riscos
relacionados ao clima e as catastrofes naturais em todos os paises

Meta 13.2 Integrar medidas da mudanca do clima nas politicas,
estratégias ¢ planejamentos nacionais

Meta 13.3 Melhorar a educacdo, aumentar a conscientizacdo e a
capacidade humana e institucional sobre mitigagao, adaptacao,
reducado de impacto e alerta precoce da mudanca do clima

Meta 13b Promover mecanismos para a criagdo de capacidades para o
planejamento relacionado a mudanga do clima e & gestao eficaz, nos
paises menos desenvolvidos, inclusive com foco em mulheres, jovens,
comunidades locais e marginalizadas

Fonte: Relatorio integrado Bradesco (2019).
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12. COVID-19 E MEDIDAS ADOTADAS PELA ORGANIZACAO NA PREVENCAO
E ENFRENTAMENTO A PANDEMIA

12.1 Incidéncia de casos de coronavirus no Brasil

A fim de monitorar o nimero de casos registrados de Covid-19 no Brasil, 0
Ministério da Saude criou um portal — painel coronavirus —, onde € possivel acompanhar o
aumento da quantidade de casos, o nimero de mortes e o grau de letalidade da doenca.

O portal serve como uma ferramenta de transparéncia alimentada pelo sistema
Unico de saude - SUS, o que colabora para uma visdo analitica e possiveis tomadas estratégicas
de enfrentamento. No entanto, apesar dos esforcos, o sistema ainda esta longe de transparecer
a quantidade exata de casos, pois ha subnotificacdo, segundo estudos da Universidade Federal
de Pelotas (UFPel) em parceria com o Ministério da Salde, a quantidade apresentada no portal
€ no minimo 6 vezes menor do que o numero real de casos.

Abaixo a tabela 3 apresenta a quantidade de casos oficialmente registrados pelo
Ministério da Saude em territério nacional. Sendo a ultima atualizacdo em 04 de janeiro de
2021, as 19 horas.

TABELA 4. Incidéncia de casos de coronavirus no Brasil

CASOS |OBITOS [INCIDENCIA/100 MIL HAB.|MORTALIDADE/100 MIL HAB.

Distrito Federal 254.310 | 4.289 8434,1 142,2
Mato Grosso 181.193 | 4.509 5200 129,4
Mato Grosso do Sul | 136.250 | 2.398 4902,9 86,3
Goias 309.976 | 6.857 4416,6 97,7

Santa Catarina 498.910 | 5.376 6963,4 75
Parana 423.041 | 8.060 3699,9 70,5
Rio Grande do Sul | 455.326 | 9.018 4002,1 79,3

Alagoas 106.032 | 2.515 31771 75,4
Pernambuco 223.845 | 9.691 2342,2 101,4
Rio Grande do Norte| 119.186 | 3.011 3398,7 85,9

Maranhé&o 201.093 | 4.524 2842,2 63,9




(Continuacéo)

CASOS |OBITOS|INCIDENCIA/100 MIL HAB.|MORTALIDADE/100 MIL HAB.
Paraiba 168.179 | 3.722 4185,5 92,6
Bahia 496.823 | 9.246 3340,4 62,2
Sergipe 115.636 | 2.516 5030,5 109,5
Piaui 143.651 | 2.856 4388,7 87,3
Ceara 336.975 | 10.025 3690 109,8

S&o Paulo 1.473.670| 46.888 3209,3 102,1
Rio de Janeiro 439.345 | 25.617 2544.,7 148,4
Minas Gerais 552.104 | 12.063 2608,1 57
Espirito Santo 253.115 | 5.176 6298,5 128,8

Amapa 68.775 936 8132 110,7

Ronddnia 97.197 | 1.840 5469 103,5
Para 294.224 | 7.223 3420,1 84

Roraima 68.947 787 11381,9 129,9

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados divulgados pelo Ministério da Salde
(CORONAVIRUS BRASIL, 2021).

FIGURA 17. Painel Coronavirus
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Casos recuperados I CASOS CONFIRMADOS v I v
6.875.230 7753752  20.006 196.561 543

Acumulado Casos novos Obitos acumulados Casos novos
Em acompanhamento 3689,7 25% 93,5

681.961

Letalidade Mortalidade*

Incidéncia*

Fonte: Painel Coronavirus, divulgado pelo Ministério da Satide (CORONAVIRUS BRASIL,
2021).

12.2 A instituicdo e as medidas de enfrentamento a Covid-19
Foram grandes as transformacdes e impactos gerados pela atual crise do novo
coronavirus no Brasil e no mundo, uma vez que seus efeitos sobre o sistema de salde, economia
e sociedade, puderam ser vivenciados por todas as comunidades mundo afora. Com o

isolamento social e o fechamento das maiores economias mundiais gerados pela crise sanitéria,
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0s novos desafios postos orientaram-se para a prioridade de proteger a vida humana, de
estabilizar os mercados financeiros e econdmicos, além de proteger 0s negocios e manter
empregos e educagao.

Neste cendrio de desafios e incertezas, algumas medidas de contencdo tiveram que
ser adotadas pela organizacdo. De acordo com o Relatdrio de Analise Econdmica e Financeira
publicado pela instituicdo em abril de 2020, desde a segunda quinzena de marco foi constituida
uma comissao de riscos. Essa comissao considerou as orientacdes propostas pelo Ministério da
Saude, a fim de intensificar a¢fes internas e, consequentemente, externas de forma a minimizar
0S impactos negativos trazidos pela crise.

Nesse sentido, e de acordo com o ultimo relatério publicado (3° trimestre), as

principais medidas adotadas pelo banco foram:

o Orientacdo sobre higienizacdo e cuidados, como a utilizacdo de maéscaras,
disponibilizacdo de alcool em gel para funcionarios e clientes e a ado¢do de distancia
minima entre clientes no ambiente das agéncias, por meio de midias e cartilha Bradesco
Saude;

o Dispensa imediata dos grupos de risco, estagiarios e aprendizes (por tempo
indeterminado);

« Revezamento das equipes — esquema de rodizio;

« Antecipacéo do 13° salario;

o Adesdo ao movimento #NdoDemita — pacto para preservacdo de empregos;

o Programa Viva Bem: protocolo de acompanhamento por profissionais da salde,
atendendo aos funcionarios e familiares com sintomas de Covid-19;

« Comunicacdo sobre cuidados com saude fisica e mental em diversos formatos:
e-mail marketing, mensagens por celular, conteddos no portal corporativo, material de
orientacdo nas dependéncias (cartazes e banners) e informativos internos;

e Antecipacdo da campanha interna de vacinagédo da gripe;

o Exame soroldgico gratuito (parceria com Fleury para testagem soroldgica in
company e nas unidades laboratoriais a todos os funcionarios da organizacao),

« Fornecimento gratuito de méascara de pano e face shield;

e« Programa Viva Bem: contetdo exclusivo sobre Coronavirus no portal
corporativo (comunicados, orientacdes, videos e passo a passo) e protocolo de
acompanhamento e esclarecimentos de duvidas por profissionais da salude, atendendo aos

funcionérios e familiares com sintomas do Covid-19;
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e Apoio e aconselhamento de psicélogos do RH e coachings para apoio aos
funcionarios e familiares em questdes emocionais relacionadas ao isolamento social e ao
cenario atual de pandemia;

o Disponibilizacao do self cleaning (kit de limpeza adicional para higienizacao);

e Aumento do espagamento no ambiente de trabalho;

e Cumprimento da Portaria n° 20 do Ministério da Economia/Secretaria Especial
de Previdéncia e Trabalho sobre medidas a serem observadas visando a prevencao,

controle e mitigacao dos riscos de transmissdo da Covid-19 nos ambientes de trabalho.

Como observado, essas medidas se referem aos colaboradores da organizagéo. No
que tange aos clientes e usuarios, as principais medidas adotadas foram:

o Horarios flexiveis e diferenciados para idosos e grupos de risco;

« Disponibilizacdo de alcool em gel e contetdo informativo nas agéncias;

« Adocdo de distancia minima e controle na quantidade de pessoas acessando as
agéncias;

e Apoio a pessoa fisica, com prorrogacdo em até 120 dias de pagamento das
parcelas de empréstimo e financiamento para clientes em dia ou atraso de até 180 dias,
mantendo a taxa de juros do contrato original;

e Renegociagdo de dividas: clientes com contrato em atraso de mais 90 dias tem
até 120 dias para comecar a pagar e prazo de até 6 anos;

o Prorrogacdo em até 120 dias de pagamento das parcelas do crédito imobiliario

para clientes em dia, mantendo a taxa de juros do contrato original.

Ja as medidas adotadas para as pequenas e grandes empresas se orientaram da
seguinte forma:

« Financiamento de folha de pagamento, por meio do Programa Emergencial de
Suporte a Emprego (PESE), com 6 meses para vencimento da primeira parcela, prazo de
30 meses para pagamento com taxas de juros de 0,31% a.m.;

o Financiamento de folha de pagamento (funding Bradesco), com 6 meses para
vencimento da primeira parcela, prazo de 30 meses para pagamento, com taxas de juros
a partir de 0,65% a.m.;

« PRONAMPE (Programa Nacional de Apoio as Microempresas e Empresas de

Pequeno Porte) é uma linha de crédito emergencial (por meio de garantia do FGO - Fundo



43

Garantidor de Operacdes), para fortalecer os pequenos negocios e a manutencdo de
empregos;

o Capital de Giro FGI — Fundo Garantidor para Investimentos, administrado pelo
BNDES (PEAC — Programa Emergencial de Acesso ao Credito), com caréncia de 6 a 12
meses para 0 pagamento da primeira parcela e prazo de 24 a 60 meses;

o Prorrogacdo em até 120 dias de pagamento das parcelas de empréstimos e
financiamentos para clientes em dia ou em atraso de até 180 dias, com taxa de juros do
contrato original mantida apos o recélculo de parcelas;

o Recursos Novos: Capital de Giro com caréncia de até 180 dias para pagamento
da 12 parcela e prazo total de até 72 meses.

Para reforcar o compromisso da organizacdo com a sociedade, algumas ac¢Ges foram
tomadas, como a parceria entre os trés principais grandes bancos — Bradesco, Itad e Santander
— para a aquisicdo e doacdo de: 5 milhdes de Kits para aplicacdo de testes rapidos, 30
tomdgrafos computadorizados, 30 equipamentos PCR para diagnosticos em tempo real e 15
milhGes de mascaras, para atender diretamente ao Ministério da Salde e Secretarias Estaduais
de Saude.

Além de parcerias estratégicas firmadas com outras empresas a fim de promover a
doacdo de 26 mil testes aos profissionais de saude e reforma e compra de equipamentos e
climatizacdo de leitos de UTI em hospitais e Santa casa.

e Apoio aos cientistas da Escola Politécnica da USP (Universidade de Sdo Paulo)
no desenvolvimento de respiradores a baixo custo;

o Doacdo de 150 mil cestas basicas para atender as comunidades municipais.
Apoio ao projeto de construcdo da fabrica, dentro do Instituto Butantan, para producao
de vacinas para Covid-19;

e Aquisicao de testes para o Covid-19 (reembolso ao Fleury pelos custos diretos
de 25.900 exames de diagnosticos);

e Adocdo de leitos de UTI de uma das alas hospitalares do Hospital das Clinicas

(HCFMUSP), destinado a pacientes onco-hematolégicos e outros.

Apos este panorama da Instituicdo Bancéria e suas agdes durante a pandemia,
passaremos a discutir e apresentar o periodo do estégio, atividades desenvolvidas e apresentr

um plano de agdo com a utilizacdo da analise SWOT.
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13 OBJETIVOS DO ESTAGIO

Conforme apontado por Mariano (2013, p. 24), tém-se que

O estagio complementa e aperfeicoa o ensino ministrado na faculdade, pois
além de possibilitar uma primeira experiéncia profissional e aprender a aplicar
de forma préatica os conhecimentos académicos com pessoas capacitadas,
temos a oportunidade de vivenciar o dia-a-dia empresarial nos diversos
ambitos e aumentar a nossa rede de contatos.

Ainda segundo a autora (2013, p. 24), os principais objetivos do estagio

supervisionado s&o:

« Colocar o estudante em contato com a realidade profissional,
proporcionando lhe oportunidade de confrontar as teorias estudadas
com a sua pratica;

« Contribuir na formacao do estudante para o inicio de suas atividades
profissionais, oferecendo-lhe oportunidade de executar tarefas
préticas relacionadas com sua area de interesse;

o Complementar a formagdo do estudante através do desenvolvimento
de habilidades relacionadas com o seu campo de atuagéo profissional.

O segmento Bradesco Prime, iniciado em maio de 2003, tem por objetivo
proporcionar um atendimento personalizado e dindmico para clientes de alta renda (pessoa
fisica). Com seu foco totalmente voltado para a manutencdo e valorizacdo do relacionamento,
possui amplo portfélio de investimentos, condicGes diferenciadas em produtos e servigos, além
de estrutura e pessoal capacitado com as certificacbes que o mercado exige para a atuacdo no
ramo.

Tendo em vista a estratégia empregada pelo banco, e para alcancar ganho de
produtividade através da personalizacdo de servicos, os clientes do segmento precisam possuir
renda mensal a partir de R$10 mil, ou disponibilidade de investimentos a partir de R$100 mil.

O programa de estagio de alta renda do Bradesco, elaborado para captar jovens
profissionais, teve sua primeira edi¢do langada no ano de 2019. Sua estruturacdo visou capacitar
0S NOVOS estagiarios para as rotinas e exigéncias do setor de alta renda do banco. Dessa forma,
dentro do programa foram propostas participacdes em treinamentos voltados para as dindmicas
do setor financeiro e de investimentos, além do acompanhamento das rotinas do assessor
comercial e do gerente de atendimento e operacdes em suas demandas diérias.

Tendo em vista a estrutura organizacional do banco e sua alta complexidade em
relacdo aos niveis hierarquicos, a imagem a seguir representa o recorte de uma regional dentro

do segmento Prime.



45

FIGURA 18. Niveis hierarquicos da Regional Prime Sao Paulo Leste |

GERENTE REGIONAL

ASSESSOR ESTAGIARIO
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GERENTE GERENTE
ADMINISTRATIVO ASSISTENTE

SUPERVISOR ADM

PRE - ATENDENTE

Fonte: Elaborado pela autora a partir da estrutura da Regional na qual estagiou (2020).

Como estagiaria, fui alocada na Regional Prime Sdo Paulo Leste I. A regional
funciona como um escritério, o qual acompanha o desempenho das agéncias, baseados em
indicadores de desempenho disponibilizados pela diretoria do segmento Prime.

Nos indicadores de desempenho é possivel visualizar a performance do quadro
comercial dentro de uma agéncia, como: a quantidade de aberturas de contas realizadas pelos
gerentes de relacionamento, os produtos e servigos comercializados pelos mesmos, e a partir
dai sdo delineados os objetivos a serem alcancados ao longo do més. Com o quadro
administrativo, as métricas utilizadas para medir o desempenho sdo diferentes, e, nesse sentido,
mensuram o grau de satisfacdo do cliente em relacdo aos servigos prestados pelo banco, como
por exemplo, a quantidade de reclamacdes, padronizacdo de atendimento, adequacdo de
produtos e servigos, entre outros.

Na constante busca por exceléncia no oferecimento e manutengdo dos servicos e
produtos bancarios, sdo desenhadas pelo gerente regional com o apoio da diretoria do segmento
a realizacdo de campanhas periodicas para alavancagem dos indicadores que ndo se
desenvolvem como o esperado no periodo proposto.

A proposito de tais atividades, as minhas responsabilidades como estagiaria da
regional se deram juntamente com o0 assessor comercial e o gerente de atendimento e operacoes,

com atividades voltadas para promover aderéncia por parte das equipes comerciais e
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administrativas dentro das agéncias bancarias, acompanhar o desempenho a partir dos relatorios
gerenciais e dos indicadores de qualidade, e quando necessario colaborar na elaboracéo de
campanhas e atividades, bem como acompanhar a formalizacdo de processos internos, tais

como: promogc0es, capacitacdes/treinamentos, licencgas e afastamentos, etc.
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14 PROBLEMAS, OPORTUNIDADES E NECESSIDADES DA INSTITUICAO

A partir das vivéncias e oportunidades de aprendizado verificadas dentro da
organizacdo, e, tendo em vista o cendrio mundial de emergéncia sanitaria ocasionado pela
COVID-19, elenca-se como uma oportunidade a ser aproveitada pela organizacdo —a
consolidacdo das medidas de auto atendimento por parte dos clientes e usuérios do setor
bancario.

Com os avangos tecnologicos e a disponibilidade cada vez maior de mecanismos
de inteligéncia e protecdo, sendo usados como facilitadores de gerenciamento, é importante que
essa conectividade dos usuarios em questBes digitais seja estabelecida, de forma a diminuir a
necessidade de comparecimento dos usuarios nos postos de atendimento bancéario. Essa
mudanca de comportamento ja vinha sendo incorporada, porém, com a pandemia foi
fortalecida e intensificada pela necessidade da migragdo para o mundo digital, se tornando um
grande indicativo de transformacéo social atrelada a conectividade.

Com o aperfeicoamento dos aparelhos telefonicos a partir de softwares de
reconhecimento facial e coleta de impressdes digitais os individuos tém se sentido muito mais
seguros em transacionar pelos canais digitais ofertados pelas instituigcdes.

No Bradesco, de modo geral, essa necessidade ja vinha sendo sentida, de forma
que tal demanda foi atendida a partir da disponibilizacdo de dispositivos como: Bradesco
celular (app), M-Token (chave eletrénica de seguranca), biometria e Internet Bank, a fim de
garantir conforto, agilidade e principalmente seguranca aos seus usuarios.

No segmento Bradesco Prime, a demanda e necessidade dos clientes é ainda maior,
por se tratar de um publico majoritariamente jovem e, por isso, mais conectado. Suas demandas
sdo facilmente resolvidas através do aplicativo, com o qual este cliente tem acesso ao seu
gerente de relacionamento e recebe oportunidades de investimento de acordo com o seu perfil,
faz pagamentos e transferéncias sem a necessidade de ir em uma agéncia fisica.

Nesse sentido, conforme pode ser verificado no banco (sem levar em conta as
segmentacdes), que com a pandemia adotaram diversas medidas de distanciamento e
isolamento social, reflexo da necessidade de ndo aglomeracgéo, entre outras.

Houve ondas de esvaziamento e lotacdo das agéncias bancarias, principalmente em
periodos de pagamento de beneficios sociais como a aposentadoria, tendo em vista que seus
maiores frequentadores sdo pessoas idosas e que compdem o grupo de risco. Outro fato que

devemos levar em consideracdo € a resisténcia desse publico em aderir aos dispositivos de
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seguranga, alguns por ndo possuirem aparelhos compativeis com o sistema, outros por ndo
possuirem facilidade de conectividade e manuseio.

Dito isso, identifico como oportunidade o momento e as transformacdes sociais,
econémicas e ambientais provocadas pelo novo Coronavirus, em que, através da convergéncia
digital (que j& vem ocorrendo no setor bancario), seja intensificado o0 uso dos canais digitais
para a realizacdo de transagdes bancarias como: pagamentos, transferéncias, consultas (saldo,
extrato), investimentos entre outros, atrelada também ao movimento do setor bancario, no que
tange a diminuicao expressiva na quantidade de agéncias.

Assim, tendo em vista este momento inesperado de pandemia ocorreram inovagoes
e houve um significativo avanco no uso de tecnologias por parte do Banco, o que despertou a
possibilidade de optar por este modelo de trabalho de concluséo de curso para até materializar
esta experiéncia profissional como estagiaria do Bradesco S.A.

Apos analise de cenario, 0 quadro 1 abaixo aponta para os principais Problemas,
Oportunidades e Necessidades (PON’S) percebidos.

QUADRO 1. Anélise de importancia e urgéncia dos PON’S

PONS IDENTIFICADOS IMPORTANTE | URGENTE
CONSOLIDACAO DO AUTO ATENDIMENTO X
DISPOSITIVOS DE SEGURANCA X X
FACILITADORES DIGITAIS X
EMPENHO DOS FUNCIONARIOS X X

Fonte: Elaborado pela autora.

Seguindo a analise, 0 quadro 2 aponta para a classificacdo da ordem de importancia
dos PON’S.
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QUADRO 2. Classificacdo da ordem de importancia dos PON’S

IMPORTANTE URGENTE O QUE FAZER
A DELEGAR E
EMPENHO DOS FUNCIONARIOS SIM ACOMPANHAR
DISPOSITIVOS DESEGURANCA SIM FAZER

CONSOLIDACAO DO AUTO

ATENDIMENTO SIM ACOMPANHAR

FACILITADORES DIGITAIS NAO NADA

Fonte: Elaborado pela autora.

Buscando embasamento técnico para justificar a utilizacdo da analise SWOT na
elaboracdo do plano de acdo, termo explorado por Henry Mintzberg, Bruce Ahlstrand e Joseph
Lampel no livro “Safari de Estratégia: um roteiro pela selva do planejamento” (2010). No livro,
os autores exploraram premissas e praticas de dez diferentes escolas de Administracdo
Estratégica, no que tange a conceituacdo do tema e a construcdo de diversas teorias que
enfatizaram a polivaléncia de taticas — que interagem com o ambiente interno e externo das
organizagbes — adotadas por administradores, com a finalidade de atingir determinados
interesses da organizacao.

A obra em questdo explora algumas das principais ferramentas que podem ser
utilizadas no processo de formulacdo estratégica. Embora reitere o fato de que € preciso
conhecer, de forma clara, a organizacéo e o ambiente que ela se encontra — seus pontos fortes e
suas fraquezas — para que seja possivel adotar uma metodologia e monitord-la durante a
implantacdo, corrigindo-a e alterando-a quando necessario, para que seja possivel maximizar o
sucesso da estratégia adotada.

Referidos autores apresentam a Escola do Design, Escola do Planejamento, Escola
do Posicionamento, Escola do Empreendedorismo, Escola Cognitiva, Escola do Aprendizado,
Escola do Poder, Escola Cultural, Escola Ambiental e Escola da Configuragdo. Tendo em vista
as particularidades e finalidades de cada escola aqui referenciadas, observa-se a primeira,
Escola do Design, a qual afirma que a estratégia deve ser desenhada (por isso 0 uso do termo
design), de acordo com a observacao do ambiente interno e ambiente externo da organizacao.

Outrossim, uma metodologia desenvolvida na década de 1960, por Albert

Humphrey, que através de um sistema simples de analise, averiguou dados de diferentes
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corporacOes da época, com base nas forcas, oportunidades, fraquezas e ameacas dos ambientes
externo e interno as organizacOes, refere-se a matriz SWOT (strengths, weaknesses,
opportunities and threats, do inglés). Em portugués, a traducéo pode ser lida como “FOFA”,
significando “forgas, oportunidades, fraquezas e ameagas”, que busca demonstrar as
capacidades e competéncias de uma empresa frente as oportunidades e ameagas do ambiente
de negaocios.

Abaixo, foram elencados trés PON’s conforme a definigdo de ordem de importancia

e urgéncia, no que tange ao cenario econémico no qual a instituicdo financeira se encontra.

FIGURA 19. Consolidacéo do autoatendimento
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ADESAO DO PUBLICO
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EXISTENTES.

RESISTENCIA DE
CLIENTES
TRADICIONAIS,

Fonte: Elaborado pela autora.

A atual situagdo da consolidacdo do auto atendimento se compreende pela baixa
adesdo do publico alvo de suas agdes (clientes e usuarios), em razdo da alta resisténcia a
incorporagdo de mudancas, principalmente as mais tecnoldgicas.

A situacdo desejada caminha no sentido da independéncia de clientes e usuarios no
que se refere ao uso das ferramentas disponibilizadas nos canais digitais da organizacao
(aplicativos - app, Internet Banking), o que facilitaria a verificacdo de extratos, pagamentos,
transferéncias, adesdo a servicos e investimentos; servicos que poderiam ser realizados de
forma digital, sem a necessidade de se deslocar até uma agéncia bancéria ou posto de

atendimento para a efetivagdo de tais solicitagdes.
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Com base no modelo de analise dos campos de forca, a consolidacdo do auto
atendimento € vista como uma oportunidade, pois compreende a chance de se disseminar
autonomia aos clientes e usuarios no sentido do auto atendimento. Baseado no cenério
pandémico, onde se busca por distanciamento social, manutencdo da saude, comodidade e a
preservacgdo da independéncia por meio das facilidades tecnoldgicas, bem como a manutencéo
de um servico agil, rapido, transparente e seguro, esta € a melhor opcéo.

Como plano de acdo para se alcancar tal objetivo, se faz necessario a mobilizacéo
de toda a equipe da linha de frente (agéncia) para a conscientizacdo e demonstracdo das
facilidades trazidas pelos meios digitais na efetivacao de transacGes cotidianas.

ApO6s 0 mapeamento dos usuarios mais resistentes e ou conservadores (apegado aos
métodos tradicionais), serd necessaria uma nova investida para tentar reverter a situacao a partir
de conversas mais focadas com seus respectivos gerentes de relacionamento, os quais deverdo,
a partir do perfil de cada cliente, recomendar o meio digital mais aderente.

Junto a essa estratégia, é recomendada a disseminagdo em massa pelos meios de
comunicacdo da importancia do autoatendimento, principalmente considerando o cenario

pandémico, onde esta medida evitaria que a populacdo mais afetada pela pandemia saisse de

casa.
FIGURA 20. Empenho dos funcionarios
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AMEACAS
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Fonte: Elaborado pela autora.
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No cenario atual, observamos a diminui¢do da quantidade de funcionarios dentro
das agéncias, 0 que pode ocasionar em uma sobrecarga sobre aqueles que permanecem
cumprindo suas atividades, sendo esses pressionados a entregar maiores resultados, para assim,
suprir as lacunas de colegas afastados. Pode-se citar também algumas falhas sistémicas
recorrentes, as quais diminuem a eficiéncia e produtividade de suas rotinas.

A situacdo desejada para a condigdo exposta, seria a otimizacdo dos sistemas
internos, a fim de facilitar a rotina produtiva dentro de uma agéncia bancéaria. O uso correto e
eficiente das ferramentas disponibilizadas, como € o caso do Programa SMART, que ajuda no
gerenciamento de contatos, verificacdo do perfil de clientes e giro de carteira.

Como proposta de enfrentamento para essa situacdo, aponta-se a urgéncia em
reexaminar a quantidade de funcionarios necessarios para satisfazer as demandas cotidianas
dentro de uma agéncia. Nesse sentido, é preciso prezar pelo atendimento de qualidade e
respeitar os limites dos funcionérios que atuam na linha de frente.

A utilizacdo de estratégias como reunibes de alinhamento, onde a atuacdo do time
pode ser retificada, trabalhando por melhorias, bem como a preparacdo de treinamentos,
promovendo a passagem de conhecimento relevante quanto a efetiva utilizacao das ferramentas
disponibilizadas, podem ser apontados como saidas benéficas a instituicdo. Essas medidas
devem ser tomadas de maneira a aproveitar as forgas e oportunidades (equipe flexivel,
capacidade de promover treinamentos e forca de engajamento), lembrando que também é
preciso corrigir erros sistémicos imediatamente para que estes ndo penalizem o desempenho do

quadro.
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FIGURA 21. Dispositivos de seguranca
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Fonte: Elaborado pela autora.

Para finalizar, a matriz de analise dos campos de forca, tém-se a utilizacdo dos
dispositivos de seguranca como oportunidade de se atingir a convergéncia digital.

Como cenério atual, aponta-se a baixa aderéncia de clientes e usuarios na utilizagdo
e ativacao dos dispositivos de seguranca - Bradesco celular, M-Token, Biometria e internet
banking. Para esse caso, a situacdo desejada seria a adesao total dos clientes quanto a utilizac&o
dos dispositivos de seguranca, desde o momento de abertura da conta corrente, onde a instalagéo
e orientacOes de uso deveriam ser passadas pelo gerente de relacionamento.

No entanto, o que se nota hoje é a baixa efetividade desse primeiro contato entre
cliente e gerente de relacionamento, muitas vezes ocasionada pela recusa do cliente em aceitar
ter os dispositivos ativos no celular, outras por queda do sistema do banco, o qual impede a
concluséo efetiva do processo de abertura da forma correta.

As forgas contrarias que podem ser observadas durante o processo de instalacéo e
ativacdo dos dispositivos de seguranga, podem ser identificadas como: a alta rotatividade do
uso dos aparelhos celulares por parte dos clientes; e, em alguns casos, a ocorréncia de fraudes,
que podem ser facilmente evitaveis a partir da correta utilizacdo dos mecanismos de seguranca,
para assim resguardar as transagdes e colaborar para a autonomia e seguranca dos clientes e
USUArios.

Como plano de agéo para mitigar essa situacao, sugere-se a revisdo da ferramenta
utilizada para a abertura das contas e, concomitante a isso, 0 treinamento adequado dos
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funcionarios envolvidos na abertura — gerente de relacionamento e gerente assistente. Além
dessa acéo, recomenda-se uma abordagem mais efetiva junto ao cliente para esclarecimentos e
demonstracdo da importancia de se ter os dispositivos de seguranga ativos, e, também, uma
maior sinergia entre as equipes administrativa e comercial dentro das agéncias, com a finalidade
de se garantir um trabalho mais harmonico e assertivo. Sendo prontamente difundidas e
implementadas, essas agdes poderdo diminuir o retrabalho em solicitar a presenga dos clientes

nas agéncias para regularizagoes.
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CONSIDERACOES FINAIS

Na universidade temos a oportunidade de estudar diversos conceitos e vertentes do
pensamento econémico, além de nog¢des da multidisciplinaridade, bem como as estratégias que
as organizacdes utilizam para se manterem ativas no mercado. No entanto, mesmo com uma
base tedrica sélida, a vivéncia dentro de uma organizacdo faz com que se mude a percepcao a
respeito das necessidades, oportunidades e problemas presentes ha mesma, e que tudo isso se
apresente de forma mais elucidativa.

Neste trabalho, usei como objeto de estudo o banco Bradesco, uma das maiores
instituicGes financeiras do Brasil. A partir dos nimeros expostos, evidencio a grandeza da
organizacdo, a quantidade de funcionarios, a evolucdo de sua marca e histéria — desde a
fundacdo até os dias atuais —, assim como as acles e estratégias tomadas para se adequar ao
mercado e as demandas sociais latentes.

Sendo o setor bancario um dos segmentos econdémicos mais regulamentados da
economia, sua atuacgdo e presenca na vida dos brasileiros se da desde o oferecimento de servicos
financeiros, como crédito, até a venda e manutencao de produtos de investimento.

Dentre as conclusdes tiradas na elaboracdo deste trabalho, tém-se a grande
capacidade e influéncia da organizacdo em mobilizar recursos, isso pode ser observado a partir
das medidas de enfrentamento adotadas para ajudar no combate a crise sanitaria do novo
Coronavirus. Ainda sobre as medidas de enfrentamento, o banco buscou contemplar trés
importantes frentes: os funcionarios, com a dispensa imediata de pessoas pertencentes ao grupo
de risco, e acompanhamento a partir do programa Viva Bem; a sociedade, com a mobilizacdo
de recursos investidos em equipamentos, testes e cestas basicas; e seus usuarios, com a
flexibilizacdo de contratos e linhas de crédito.

No que tange a metodologia adotada para a prospec¢do dos PON’S, a analise SWOT
e as propostas de intervencao, obteve-se como forca impulsionadora o cenario pandémico, bem
como as oportunidades de consolidacdo da convergéncia digital. Nesse sentido, a partir da
implementacdo das medidas béasicas apresentadas, como resultado acredita-se no

estabelecimento de uma nova dindmica de autoatendimento.



56

REFERENCIAS

AGENDA 2030. Agenda 2030. Disponivel em: < http://www.agenda2030.org.br/sobre/>.
Acesso em: 15 de dezembro de 2020.

AHLSTRAND, Bruce; LAMPEL, Joseph. Safari da estratégia um roteiro pela selva do
planejamento  estratégico. Porto  Alegre: Bookman, 2010. Disponivel em:
<https://integrada.minhabiblioteca.com.br/books/9788577807437>. Acesso em: 30 de
dezembro de 2020.

BANCO BRADESCOa. Historia. Disponivel em: < https://banco.bradesco/marca/#historia >.
Acesso em: 03 de novembro de 2020.

BANCO BRADESCOb. Marca. Disponivel em: < https://banco.bradesco/marca/ >. Acesso
em: 03 de novembro de 2020.

BANCO CENTRAL DO BRASIL. Bancos mdultiplos. Disponivel em: <
https://www.bcb.gov.br/pre/composicao/bm.asp?frame=1>. Acesso em: 03 de novembro de
2020.

BRADESCO PODER PUBLICO. O grupo Bradesco. Disponivel em:
<https://www.bradescopoderpublico.com.br/html/poder_publico/pj/sobre/o-grupo-

bradesco.shtm>. Acesso em: 20 de dezembro de 2020.

BRADESCO SUSTENTABILIDADE. Objetivos do desenvolvimento sustentavel.
Disponivel em:
<https://www.bradescosustentabilidade.com.br/site/(S(t5fmcofopg4uowzata5le3nk))/conteud
o/templates/default.aspx?secaold=750&idiomald=2&AspxAutoDetectCookieSupport=1>.
Acesso em: 15 de dezembro de 2020.

BRADESCORIa. Analise Econdémico-financeira: 2. dezembro de 2009. Sdo Paulo, SP, 2009.

Disponivel em: <



57

https://www.bradescori.com.br/siteBradescoRI/Uploads/Arquivos/Relatorios/341/341 1 Boo
k_Port_4T09.pdf>. Acesso em: 28 de maio de 2020.

BRADESCORIb. Apresentacdo institucional 3T20. Osasco, SP, 2020. Disponivel em: <
https://www.bradescori.com.br/siteBradescoRI/Uploads/Arquivos/Relatorios/769/769_1 Apr
esentacao%?20Institucional%203T20.pdf >. Acesso em: 05 de dezembro de 2020.

BRADESCORc. Aquisicdo do HSBC Brasil. 3 ago. 2015. Disponivel em:
<https://www.bradescori.com.br/siteBradescoRI/Uploads/Arquivos/Relatorios/476/476_1 apr

esentacao-operacao-hshc.pdf>. Acesso em: 10 de dezembro de 2020.

BRADESCORId. Estrutura Acionaria. Disponivel em:
<https://www.bradescori.com.br/siteBradescoRI/Paginas/governancacorporativa/169_estrutur

aacionaria.aspx>. Acesso em 10 de maio de 2020.

BRADESCORIe. Nossa Histoéria. Disponivel em:
<https://www.bradescori.com.br/siteBradescoR1/Paginas/obradesco/144 nossahistoria.aspx?t

ermo=0%20bradesco#:~:text=0%20Bradesc0%20%C3%A9%20fundado%20em,de%20Banc
0%20Brasileiro%20de%20Descontos.>. Acesso em: 03 de novembro de 2020.

BRADESCORIf. N0ss0s Negécios. Disponivel em: <
https://www.bradescori.com.br/siteBradescoRI/Paginas/obradesco/125_nosso-
negocios.aspx?AbaSelecionada=1>. Acesso em: 03 de novembro de 2020.

BRADESCORIg. Perfil. Disponivel em:
<https://www.bradescori.com.br/siteBradescoRI/Paginas/obradesco/181_perfil.aspx?AbaSele

cionada=2>. Acesso em: 04 de novembro de 2020.

BRADESCORIh. Relatdrio de Analise Econdmica e Financeira: 4° Trimestre de 2009. S&o
Paulo, SP, 2010. Disponivel em: <
https://www.bradescori.com.br/siteBradescoRI/Uploads/Arquivos/Relatorios/341/341 1 Boo
k_Port_4T09.pdf>. Acesso em: 28 de maio de 2020.



58

BRADESCORIi. Relatério de Anélise Econdmica e Financeira: 4° trimestre de 2010. Séo
Paulo, SP, 2011. Disponivel em: <
https://www.bradescori.com.br/siteBradescoRI/Uploads/Arquivos/Relatorios/333/333_1 Boo
k_Port_4T10.pdf>. Acesso em: 28 de maio de 2020.

BRADESCORYIj. Relatdrio de Anélise Econdmica e Financeira: 4° Trimestre de 2011. S8o
Paulo, SP, 2012. Disponivel em: <
https://www.bradescori.com.br/siteBradescoRI/Uploads/Arquivos/Relatorios/329/329 1 boo
k-port-4T11.pdf>. Acesso em: 28 de maio de 2020.

BRADESCORIk. Relatdrio de Analise Econdmica e Financeira: 4° Trimestre de 2012. S&o
Paulo, SP, 2013. Disponivel em: <
https://www.bradescori.com.br/siteBradescoRI/Uploads/Arquivos/Relatorios/325/325 1 boo
k-port-4T12.pdf>. Acesso em: 28 de maio de 2020.

BRADESCORII. Relatorio de Anélise Econdmica e Financeira: 4° trimestre 2016. Osasco,
SP, 2016. Disponivel em:
<https://www.bradescori.com.br/siteBradescoRI/Uploads/Arquivos/Relatorios/153/153 1 B
OOK%?204T16.pdf>. Acesso em: 28 de maio de 2020.

BRADESCORIm. Relatorio de Analise Econémica e Financeira: 4° trimestre 2017. Osasco,
SP, 2017. Disponivel em:
<https://www.bradescori.com.br/siteBradescoRI/Uploads/Arquivos/Relatorios/153/153 1 B
OOK%204T16.pdf>. Acesso em: 28 de maio de 2020.

BRADESCORIN. Relatério de Analise Econdmica e Financeira: 1° trimestre 2020. Osasco,
SP, 2020. Disponivel em: <
https://www.bradescori.com.br/siteBradescoRI/Uploads/Arquivos/Relatorios/704/704_1 Boo
k%20Portugu%c3%aas%2030.04.pdf>. Acesso em: 28 de maio de 2020.

BRADESCORIo. Relatorio De Analise Econdmica e Financeira: 3° trimestre 2020. Osasco,
SP, 2020. Disponivel em: <
https://www.bradescori.com.br/siteBradescoRI/Uploads/Arquivos/Relatorios/751/751 1 Boo
k_Port.pdf>. Acesso em: 30 de dezembro de 2020.



59

BRADESCORIp. Relatorio integrado 2015. Marco de 2016. Osasco, SP, 2016. Disponivel
em: <
https://www.bradescori.com.br/siteBradescoRI/Uploads/Arquivos/Relatorios/271/271 1 brad
esco-ra-2015.pdf>. Acesso em: 28 de maio de 2020.

BRADESCORIg. Relatorio integrado 2016. Marco de 2017. Osasco, SP, 2017. Disponivel
em: <
https://www.bradescori.com.br/siteBradescoRI/Uploads/Arquivos/Relatorios/151/151 1 Rela
torio%?20Integrado%202016-Correcoes_2018.pdf>. Acesso em: 28 de maio de 2020.

BRADESCORIr. Relatorio integrado 2017. Abril de 2018. Osasco, SP, 2018. Disponivel em:
<
https://www.bradescori.com.br/siteBradescoRI/Uploads/Arquivos/Relatorios/501/501_1 Bra
desco%20Relat%c3%b3rio%20Integrado%202017 Portugu%c3%aas.pdf>. Acesso em: 28 de
maio de 2020.

BRADESCORIs. Relatorio integrado 2018. Marco de 2019. Osasco, SP, 2019. Disponivel
em: <
https://www.bradescori.com.br/siteBradescoRI/Uploads/Arquivos/Relatorios/587/587 1 FIN
AL _08.03.2018 PARA%200%20SITE.pdf>. Acesso em: 28 de maio de 2020.

BRADESCORIt. Relatorio integrado 2019. Fevereiro de 2020. Osasco, SP, 2020. Disponivel
em: <
https://www.bradescori.com.br/siteBradescoRI/Uploads/Arquivos/Relatorios/678/678 1 FIN
AL_2019 PORT.pdf>. Acesso em: 28 de maio de 2020.

BRADESCORIu. Segmentacéo. Disponivel em: <
https://www.bradescori.com.br/siteBradescoRI/Paginas/obradesco/155 segmentacao.aspx>.

Acesso em: 03 de novembro de 2020.

CAPITAL RESEARCH. Bancos multiplos: o que sdo e quais servicos oferecem. 07 jan. 2020.
Disponivel em: < https://www.capitalresearch.com.br/blog/investimentos/bancos-multiplos/>.
Acesso em: 20 de dezembro de 2020.



60

CORONAVIRUS BRASIL. Painel Coronavirus. Disponivel em:

<https://covid.saude.gov.br/>. Acesso em: 05 de janeiro de 2021.

G1. Cerca de 2,9 milhdes de domicilios tiveram apenas renda do Auxilio Emergencial em
novembro, aponta Ipea. Disponivel em:
<https://g1.globo.com/economia/noticia/2021/01/06/cerca-de-29-milhoes-de-domicilios-
tiveram-apenas-renda-do-auxilio-emergencial-em-novembro-aponta-ipea.ghtml>. Acesso em
06/01/2021.

GLASSDOOR. Banco Bradesco. Disponivel em:
<https://www.glassdoor.com.br/Fotos/Banco-Bradesco-Fotos-escrit%C3%B3rio-
IMG3886433.htm>. Acesso em: 28 de maio de 2020.

GOVERNO FEDERAL. Auxilio Emergencial alcanca mais de 65 milhdes de brasileiros.
Disponivel em: <https://www.gov.br/pt-br/noticias/assistencia-social/2020/07/auxilio-

emergencial-alcanca-mais-de-65-milhoes-de-brasileiros>. Acesso em 06/01/2021.

MUSEU BRADESCOa. A fundagéo Bradesco. Disponivel em:
<http://www.museubradesco.org.br/pages/capitulos/fundacao-bradesco.html>. Acesso em: 20
de marco de 2020.

MUSEU BRADESCOb. O Bradesco e sua historia. Disponivel em:
<http://www.museubradesco.org.br/pages/capitulos/bradesco.html >. Acesso em: 20 de margo
de 2020.

MUSEU BRADESCOc. O espaco. Disponivel em: <
http://www.museubradesco.org.br/pages/capitulos/museu.html#espaco >. Acesso em: 20 de
marco de 2020.

ONU (2015). 17 ODS. Disponivel em: <https://brasil.un.org/pt-br/>. Acesso em 31/12/2020.

EPIDEMIOLOGIA UFPEL. Quarta etapa de testes rapidos para o coronavirus sera

realizada em 133 cidades entre os dias 20 e 23 de agosto com financiamento do programa



61

Todos pela Salude. 05 ago. 2020. Disponivel em: <http://www.epidemio-
ufpel.org.br/site/content/sala_imprensa/noticia_detalhe.php?noticia=3134>. Acesso em: 05 de
janeiro de 2021.

REVISTA EXAME. Bradesco garante presenca em 100% das cidades brasileiras. 10 out.
2010. Negocios. Disponivel em: < https://exame.com/negocios/bradesco-garante-presenca-
100-cidades-brasileiras-513123/>. Acesso em: 03 de dezembro de 2020.



