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RESUMO

Vive-se em uma sociedade capacitista, que subestima as capacidades e aptiddes das pessoas
com deficiéncia, em virtude de suas condicdes fisicas e psicologicas. Idealiza-se um corpo
padrio, descrito erroneamente como o “normal”. E em volta desse modelo que esté alicercada
a logica de funcionamento da sociedade e seus equipamentos culturais, sociais, economicos
etc. Qualquer adaptagdo para corpos ndo tipicos instaura uma atmosfera de heroismo e uma
noc¢do de proatividade dos idealizadores de projetos que venham atendé-los — ainda que de
modo improvisado — em situagdes corriqueiras. Partindo de uma inquietagdo levantada
durante a série “Atypical” — comédia dramatica original da Netflix que mostra a rotina de um
rapaz diagnosticado dentro do Espectro do Autismo — o presente trabalho tem como objetivo
principal analisar e compreender se os canais de comunicacdo das instituigdes bancarias no
Brasil estdo preparados para atender a comunidade autista. Como objetivos especificos
identificar as principais dificuldades da comunidade autista ao procurar atendimento e propor
algumas melhorias nas instituicdes bancarias, que sinalizem possiveis adaptagdes aos

servigos ja disponibilizados.

Palavras-chave: Comunicagdo Organizacional, atendimento bancario, pessoas com autismo,

espectro autista.
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1 INTRODUCAO

Por meio da comunicabilidade, construimos relagdes, compreendemos necessidades e
limites de interagdo, formamos lacos afetivos, cognitivos e conhecemos aspectos diferentes
das interagdes sociais (GADOTTI, 1999). Por outro lado, ha uma certa impressao, levantada
pelo senso comum, de que pessoas com autismo repudiam qualquer contato social e ndo tém
o interesse de se comunicar por conta de sua natureza atipica.

Apesar de essa falsa conviccdo ser comumente propagada, hd uma forte corrente de
pessoas de dentro e de fora do espectro que revelam que hd, de fato, o desejo de parte delas
em construir relagdes sociais e participar de vivéncias coletivas, comuns a pessoas tipicas.
Entre essas atividades, passear, viajar, trabalhar, estudar, fazer compras e, principalmente, ter
ciéncia e controle de atividades politicas e financeiras, como, por exemplo, ter e conseguir
movimentar uma conta bancadria com a devida equidade de atendimento em institui¢des
financeiras.

Com isso, para promover a inclusdo, que vai além de disponibilizar um espago para
pessoas com autismo, ha a necessidade de dispor informagdes a sociedade para que ela possa
se preparar para o atendimento a individuos com deficiéncia e, assim, cumprir suas atividades
em conjunto com outros. Para Sassaki (1997, p. 3 apud SASSAKI, 2006), “a inclusdo social
constitui, um processo bilateral no qual as pessoas, ainda excluidas, e a sociedade buscam,
em parceria, equacionar problemas, decidir sobre solucdes e efetivar a equiparacao de
oportunidades para todos”.

Ambos os lados necessitam compreender papéis e responsabilidades para equacionar
problemas em conjunto, de modo que venham a proporcionar oportunidades e a entender o
valor de cada uma dessas agdes desenvolvidas para cada tipo de necessidade social.

Nosso trabalho surgiu de uma inquietagdo levantada durante a exibi¢do da série
“Atypical” (2017), uma comédia dramatica original Netflix, que conta a histéria de Sam
Gardner, um rapaz de 18 anos diagnosticado com autismo. Ele trabalha, estuda, namora ¢ a
cada dia amadurece suas perspectivas sobre o universo social. No 5° episodio da 2%
temporada, o protagonista faz um questionamento a sua mae sobre como ele poderia
administrar sua conta bancaria, o que gerou uma série de discussdes que tiveram continuidade
ao longo das temporadas seguintes.

Ao observar a tematica pela perspectiva da comunicagdo institucional, a preparagao

mercadoldgica, publicitaria e profissional dessas institui¢des € de extrema importancia para o



10

publico no espectro, tanto para seu atendimento presencial, quanto para a acessibilidade
disponibilizada em aplicativos e a preparacdo de propagandas que atendam e encorajam a
independéncia financeira e um atendimento eficiente a esse publico.

Portanto, o presente trabalho de conclusdo de curso visa a analisar se existe alguma
adaptagao nos canais de comunicagdo de instituicdes bancarias para pessoas dentro do
espectro autista para atender as suas demandas, assim como perceber que avaliagdo esse
publico faz dessa comunicagdo ¢ o que espera dela, averiguando se ha adaptagdes em
aplicativos, um atendimento especifico, materiais disponiveis e quais sdo os canais de
atendimento destinados a acolhé-lo.

Como o Banco do Brasil S.A. (BB) ¢ a instituicdo que mais tem clientes com esse
espectro entre os respondentes do nosso questionario, foi a primeira institui¢do bancaria a
operar no pais e, em mais de 200 anos de existéncia, acumulou vasto conhecimento
mercadologico, colecionou inovagdes e participou ativamente da historia financeira do Brasil,
o presente trabalho utilizard como base de pesquisa os seus canais de comunicagdo
disponibilizados para o publico, de forma a compreender como esses canais também atendem
pessoas com autismo e suas especificidades.

Vale ressaltar que o BB ¢ um dos unicos bancos do pais que tém uma mobilizagdo
interna chamada “BB Azul”, um pequeno projeto criado pelos funcionérios que da voz a pais
e familiares de pessoas com autismo, que precisam de adaptacdo na jornada de trabalho para
melhor acompanhar a rotina de seus dependentes.

Entretanto, além de levar em consideracao as ferramentas utilizadas para normalmente
assistir a esse publico, seja o site da institui¢do ou aplicativo e/ou SAC, o objetivo principal
deste projeto ¢ analisar os canais de comunicacdo de institui¢des bancarias do Brasil. Como
objetivos especificos, identificar as principais dificuldades da comunidade autista ao procurar
atendimento e propor algumas melhorias nas institui¢des bancarias, em colabora¢do com a
comunidade autista, psicologos e psiquiatras especializados na area, pais de adultos com o
espectro e também os proprios, para que apontem as possiveis adaptacdes a serem feitas para
melhor atender a comunidade autista, que sinalizem melhorias aos servigos ja
disponibilizados.

E importante ressaltar que contamos também com a participacdo de institui¢des como
a Associagdo de Amigos do Autista (AMA), Genial Care e Associa¢ao Brasileira de Autismo
Comportamento e Intervencdo (ABRACI-DF), que fornecem materiais sobre a tematica e

também receberao os questionarios produzidos para fundamentar a pesquisa.
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Com isso, para além da sondagem, havera também a produ¢do de um questionario que
visa a compreender como o publico autista vem sendo atendido em institui¢des bancérias e
como gostaria de ser atendido: por meio da adaptacdo de uma nova interface em aplicativos,
melhorias no atendimento presencial, adequagcdo do site da instituicdo, como também
adaptagdes ndo previstas neste relatorio.

Sendo assim, com a analise e uma visdo das perspectivas de atendimento, o presente
trabalho busca elaborar um material visual que mostra graficamente a propor¢do da
populagdo autista no Brasil, a importancia de sua participacdo em atividades cotidianas, a
necessidade de assisténcia e, principalmente, o combate a logica capacitista tdo comumente

difundida pelo senso comum.
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2 PROBLEMA DA PESQUISA
2.1 INICIANDO UMA JORNADA ATIPICA

Ao estudar sobre o autismo, podemos partir de sua definicdo etimologica, que tem
uma origem grega “autos”, que significa “por si mesmo”. Na psiquiatria, o termo foi
instituido para denominar comportamentos de humanos centralizados em si. O conceito foi
retirado do diciondrio médico Stedman (1987, p. 18), definindo o Transtorno de Espectro
Autista' (TEA) como “um transtorno neurologico caracterizado por uma série de alteragdes
do comportamento social, que afetam o processamento de informagdes, alterando a forma
como as células nervosas e suas sinapses se conectam e se organizam”.

Diagnosticado pelo Manual Diagndstico e Estatistico de Transtornos Mentais- DSM-5
(2014), um documento organizado pela Associacdo Americana de Psiquiatria (APA), que
avalia uma série de condi¢cdes mentais no mundo, a condicao tende a se manifestar nos
primeiros dois anos de vida e persistem na adolescéncia e idade adulta. Eles variam,
dependendo de seu nivel de necessidade de suporte e sexo, pois meninas tendem a ter um
diagndstico mais impreciso, visto que sua tendéncia natural replica comportamentos sociaveis
com mais naturalidade do que individuos do sexo masculino. De acordo com o DSM-5
(2014), os critérios para o diagnoéstico do autismo sdo tragados conforme o nivel de
necessidade de suporte que cada individuo demanda, sendo:

Nivel 1: necessidade de pouco apoio. Dificuldade em iniciar relacionamentos,

comportamento inflexivel e dificuldade em executar atividades cotidianas.

Nivel 2: necessidade moderada de apoio. Ha uma dificuldade com a comunicagao

verbal e ndo verbal, além de habilidades sociais limitadas.

Nivel 3: muita necessidade de apoio substancial. Grandes dificuldades de

comunicacdo, seja verbal ou ndo, e acentuada inflexibilidade e dificuldade de

execucao de atividades.

Por conta dessas sensibilidades muitas pessoas tém um diagndstico tardio, ja na fase
adulta e embora algumas pessoas com autismo consigam viver de forma independente, com
um suporte ocasional da sociedade, familiares e amigos, nos casos mais severos elas precisam

de um suporte constante ao longo de suas vidas.

! Por vezes, pela palavra transtorno ter um certo peso, prefere-se falar "condigédo” ou “pessoas
com autismo”.



13

3 JUSTIFICATIVA

O publico tem o poder de mover posicionamentos e fornecer matérias-primas as
organizagdes. Gragas ao senso comum, 0 capacitismo ¢ um preconceito que é passado adiante
como uma realidade irrefutdvel idealizada a partir de uma pré-concepcdo sobre as
capacidades que pessoas com deficiéncia tém ou nao devido a sua condic¢do, reduzindo uma
pessoa a sua deficiéncia. Nesse contexto, Marco (2021) explica que o capacitismo envolve a
sociedade como um todo, surgindo da premissa da capacidade, em que corpos deficientes se
sujeitam em razdo dos sem deficiéncia, uma noc¢ao que nega a pluralidade e autonomia de
sujeitos deficientes.

Partindo de necessidades como essa, a area de relacdes publicas surgiu para construir
comunica¢cdo de uma perspectiva dialégica e transformadora, na qual ndo basta mais a
producao de campanhas com apreciagdao da midia e depoimentos de poucos beneficiarios de
acoes de uma institui¢do. Faz-se necessario o desenvolvimento da comunicacao institucional
de forma cidada. Kunsch (2007), em sua obra Rela¢oes Publicas Comunitarias: A
comunicag¢do em uma perspectiva dialogica e transformadora, narra a tematica de sociedade,
cidadania e comunicacao ao abordar os novos dinamismos da sociabilidade contemporanea,
como também conceitos de multicidadania e um resgate histérico de relagdes publicas
comunitarias no Brasil. Nesse conceito, surge a no¢do de uma relacdo entre o sistema
organizacional e a realidade vivida na comunicagdo institucional (KUNSCH, 2007). O fato ¢
que, no cenario atual, ¢ comum que surjam novos olhares para sujeitos sociais outrora
ignorados socialmente. Esse tipo de reflexao inicia processos que implicam a mudanga no
modus operandi das instituigdes.

A relevancia de se estudar a temdtica partiu justamente dessa inquietacdo e de ndo
termos nossa duvida respondida nas pesquisas na internet, nem na observag¢ao de abas de
atendimento ao cliente disponibilizado no site do Banco do Brasil, nem nos questionamentos
enviados por e-mail para a assessoria de imprensa do banco, tampouco nas ligacdes
telefonicas, como também no SAC do aplicativo e nos canais de comunicagdo
disponibilizados nas redes sociais oficiais da instituicao.

Inicialmente, a ideia era avaliar como as instituigdes bancarias, em geral, atendiam ao
publico, mas tendo em vista que o publico que respondeu ao questionario da pesquisa em sua
maioria utiliza os servigos do Banco do Brasil, resolvemos entrar em contato com os canais

de comunicacdo dessa institui¢do e constatamos que ha canais de comunica¢do comuns ¢ um
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canal para pessoas com deficiéncia chamado “Atendimento a Deficientes Auditivos ou de
Fala”, mas ndo h4a um canal de comunicacdo especifica para o publico autista.

Esses questionamentos, que foram feitos nos canais de comunicacdo comuns, nao
tiveram respostas claras, o que foi um grande motivador para a pesquisa, pois, se€ uma pessoa
tipica ndo consegue resolver certas situagdes sozinhas € nem encontrar um canal de
atendimento que possa auxiliar as que vivem no espectro, como elas solucionam seus
problemas financeiros com a instituigao?

Por isso, este projeto se dedica a estudar a tematica e enfatizar o poder da visibilidade
e diversidade dentro da comunicacgdo organizacional. E preciso compreender, tanto do ponto
de vista académico quanto do pessoal como essas pessoas sdo atendidas atualmente, como
gostariam de ser atendidas e, quica, chegar a conclusdes de como elas devem ser atendidas

em um futuro préximo.

4 OBJETIVOS

4.1 OBJETIVO GERAL

Uma ponte de significados cria compreensdo mutua e confianga, j& que compreensao
leva a uma aceitacdo ou ndo de uma mensagem € a uma ag¢do para quem recebe essa
mensagem. Esse ¢ um dos sentidos da comunicagdo defendidos por MARCHIORI (2008),
que nos fazem compreender o papel primordial da comunicagdo nas interagcdes das
organizagdes com seus publicos. Contudo, para que esse processo seja concluido com éxito, a
comunicagdo deve ser construida de forma estratégica e clara.

Uma propaganda escrita por StrawberryFrog's Scott Goodson, dirigida por Jakob
Strom e divulgada pela SunTrust Foundation, uma organizacao de educagdo financeira do
SunTrust Banks, dos Estados Unidos, retratou em um de seus comerciais, 0 mundo pela
perspectiva de quem ¢ diagnosticado com autismo. A propaganda intitulada “The Bridge™
tem em sua roteirizagdo uma didatica de particularidades que apontam a intensidade com que
autistas compreendem o universo ao seu redor, o valor que dao aos signos € como o tom de
um didlogo possibilita um retorno efetivo e funcional.

Ao observar o tom da comunicacdo usado por uma empresa internacional que tem por

missdo iluminar o caminho para o bem-estar financeiro das pessoas, empresas ¢ comunidades

2 “The Bridge”. Disponivel em: https://bit.ly/3rPY YKH.
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que atende e que ja apresentou uma atencdo especial ao publico autista, o objetivo deste
trabalho ¢ analisar e compreender se os canais de comunicacdo das instituicdes bancarias no

Brasil estdo preparados para atender a comunidade autista.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Ao levantar as principais problematicas no atendimento, buscamos identificar as
principais dificuldades da comunidade autista ao procurar atendimento e propor algumas
melhorias nas institui¢gdes bancarias, em colaboragao com a comunidade autista, psic6logos e
psiquiatras especializados na area, pais de adultos com o espectro e também os proprios, para

que apontem as possiveis adaptagdes a serem feitas para melhor atender & comunidade.

5 REFERENCIAL TEORICO

Em uma era em que os algoritmos e as avaliagdes ditam o que deve ser relevante aos
usudrios, enxergar contextos globais pelo ponto de vista holistico parece uma agdo cada vez
mais importante, pois, apesar de sua defini¢do etimolodgica e antiga vinda do grego, a palavra
“holos” significa “inteiro” ou “todo”, um conceito que defende que a compreensdo dos
fendomenos deveria processar-se a partir do entendimento do funcionamento completo do
sistema observado. Tendo isso como um norte, podemos pensar em uma maneira de agir
diante dos dados coletados e assim ter um resultado mais dinamico e plural.

Ao pensar no contexto do problema que pode ser resumido, como a falta de
acessibilidade, por exemplo, devemos levar em consideracdo o contexto espacial de um
ambiente e/ou a formulagdo de seu layout programado, como também os perfis de seus
usudrios e/ou publico frequentador e, por objetivo final, o seu desejo e necessidade.
Apurando esses fatores, nos debrucamos sobre o que ¢ possivel realizar monetariamente, ja
que, ao viabilizar a adaptagdo de algo, ¢ necessario mao de obra qualificada, softwares atuais,
vertentes de diferentes areas do conhecimento e uma certa coragem de apostar no
investimento de um novo posicionamento em uma organizacao.

Levando em conta o contexto do ambiente e a necessidade de resolver um problema
institucional, podemos adicionar também a necessidade de assumir um posicionamento para
combater certos paradigmas instaurados pelo tempo, uma atitude fundamental para o
enriquecimento do didlogo entre publicos e instituicdes, possibilitando que eles se

comuniquem uns com 0s outros € nao uns contra os outros. Para MORIN (Morin, 2001, p.
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14) “[...] paradigmas sdo principios ocultos que governam nossa visao das coisas € do mundo,
sem que tenhamos consciéncia disso”. De certa forma, sdo instauragdes de métodos-padrao
em ambientes organizacionais que podem criar camisas de forca impedindo o fluxo de uma
boa comunicacao tanto interna como externa.

Com isso, precisamos considerar também o contexto de uma instituicdo bancaria, um
dos ambientes organizacionais mais antigos do mundo, que por longos anos foram
organizagdes situadas em localizagdes pontuais e estratégicas, com muito poder, visibilidade
televisiva e um mecanismo extremamente burocratico. Por séculos, para se ter uma conta em
um banco era preciso ter gerentes e negociadores de ofertas que levavam a frente uma
abordagem de atendimento genérica, pensada para publicos restritos, com objetivos
financeiros e com uma linguagem produzida para fortalecer uma imagem organizacional
frente a todos os publicos.

Com o surgimento dos bancos digitais, apresentou-se uma nova perspectiva, agora
com a moeda de valor que se tornou a venda de acessibilidade digital, facilidade de
atendimento e o principio de inovar. Com as startups’, o objetivo de uma organizagdo
financeira deixou de ser puramente a sua possibilidade de rendimento monetario para
publicos com grande poder aquisitivo e uma ferramenta de administragdo de dinheiro. O
valor dessas organizagdes comegou a ser pautado no investimento em ideias lucrativas.

Uma matéria* veiculada pelo jornal Trade Map, em dezembro de 2021, informou que
a fintech® Nubank operou durante anos tendo prejuizos ao oferecer solugdes digitais 100%
gratuitas, capaz de gerar depositos, transferéncias e pagamentos, além de incluir o recurso de
poupanga automatica, adquirir empresas de consultoria de software e de investimentos e, por
fim, concedendo empréstimos e operagdes internacionais. Ele era custeado por rodadas de
captagdo de investidores, e seu ideal era levar acesso financeiro aos latino-americanos que
sempre sofreram com as grandes institui¢des, tanto do ponto de vista de mau atendimento
como de produtos custosos, uma visdo que em longo prazo se mostrou assertiva,
conquistando R$ 1 trilhdo de prospecto em 2021.

Observando noticias como essa em pauta nos trend ftopics’, vemos como a

comunicacdo vem sendo “assumida como uma nova area técnica nas organizagdes em pleno

> Empresas emergentes que tém como objetivo aprimorar um modelo de negdcio de forma disruptiva.

4 LAZARINI, Jader. Nubank (NUBR33): quem ¢é a maior fintech do mundo que fard IPO na Nyse. 2021.
Disponivel em: https://bit.ly/36Ew2hl.

> Termo que surgiu da unifio das palavras financial e technology, jungdo de tecnologia e inovagdo aplicadas na
solugdo de servicos financeiros e que competem diretamente com o modelo tradicional ainda prevalente do
setor.

6 Assunto em relevancia no momento.
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momento de desconforto, de mudanga de modelos e, talvez até, de mudanga de paradigmas”
(FLORCZAK, 2010). Apesar de esse conceito ter sido abordado pelas autoras ao estudar
sobre organizagdes educacionais, podemos observar que a mudanca de perspectiva
mercadologica de uma das maiores fintechs fundadas por executivos brasileiros na Colombia
alterou todo o funcionamento do mercado financeiro brasileiro.

Unindo a necessidade de aprimorar a acessibilidade institucional com a urgéncia de
inovacao mercadologica, inserimos no projeto a ser desenvolvido a abordagem do design
thinking na comunicag¢do institucional de uma institui¢do bancéria, uma metodologia que vem
como forma de lidar com a pressdo competitiva, potencializando o impacto das solugdes
geradas por ela em tempo, efetividade e lucratividade, alinhando o objetivo da instituicdo
com o olhar e desejo do seu consumidor.

Uma matéria divulgada no site Escola Design Thinking’, em setembro de 2019,
abordou o conceito e a origem dessa metodologia de produgdo que passou a ocupar um
espaco cada vez maior como um modelo de inovagdo desenvolvido pelos profissionais de
design no sentido de gerarem resultados diferenciados para as organizagdes. Intitulado
“Design Thinking: Conheca a metodologia inovadora e saiba como aplica-la”, o texto explica
que o design thinking surgiu nos anos 1990 na IDEO, empresa internacional de design e
consultoria em inova¢do fundada por David Kelley e Tim Brown. Essa ¢ uma abordagem
estruturada em trés pilares: empatia, colaboracdo e experimentagao:

1° Empatia: Enxergar um contexto pela perspectiva de quem o vivencia, a fim
de imergir na realidade vivida pelo publico de interesse;

2° Colaboragdo: Um fato pode gerar varias interpretacdes diferentes. Trazer
para a equipe profissionais multidisciplinares a fim de enriquecer a efetividade
do projeto;

3° Experimentagdo: Testar opgdes, apresentar os projetos prontos e trabalhar
com o feedback aprimorando os erros e acertos.

Esses pilares também sdo destacados na publicagdo “Design Thinking para
Educadores”, de 2014, do Instituto Educadigital, que o defende enquanto um modelo de
pensamento. De acordo com a publicagdo, que ¢ uma tradugdo do original em inglés da

IDEO,

Design Thinking significa acreditar que podemos fazer a diferenca, desenvolvendo
um processo intencional para chegar ao novo, a solugdes criativas, e criar impacto
positivo. O Design Thinking faz com que vocé acredite em sua propria criatividade

e no proposito de transformar desafios em oportunidades.

7 Design Thinking: Conhega a metodologia inovadora e saiba como aplica-la: https:/bit.ly/3K30Jh3.


https://bit.ly/3K3oJh3
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As fases do Design Thinking sdo:

Figura 1 — Fases do Design Thinking

FASES
DESCOBERTA INTERPRETAGAO IDEAGAO EXPERIMENTACAD : EVOLUGAO
Eu tenho um desafio. Eu aprendi alguma coisa. Euvejo uma oportunidade. | Eutenho uma ideia. Euexperimentei alguma coisa nova.
Como posso abordd-lo? Como posso interpretd-la? | Como posso criar? Como posso concretizd-la? |  Como posso aprimord-la?
PASSOS
1-1 Entendaodesafio : 2-1 Conte histérias 3-1 Gereideias 4 -1 Faga protéti 5-1A he o apr
1-2 Prepare a pesquisa : 2-2 Procure por 3 -2 Refine ideias 4-2 0k ha feedback 5-2 A

significados
1 -3 Retina inspiragSes

2-3 Estruture
oportunidades

niimero de possibilidades

Fonte: Design Thinking para Educadores/Instituto Educadigital (2014).

Essa nova forma de enxergar uma demanda organizacional trouxe vantagens centradas
em uma visdo sistémica e engajada, de modo que os profissionais comegaram a dedicar
atencao total ao cliente por entender as dificuldades que suas personas enfrentavam,
humanizando o processo sem deixar de lado o objetivo tragado.

Pensando nos diversos stakeholders envolvidos na elaboragdo de adaptagdes como
essas, precisamos chegar a um consenso de linguagem comum para nossos usuarios. Com o
uso de um manual de atendimento, podemos exibir adaptagdes e inserir ideias acerca de como
melhorar o servigo de atendimento para o publico autista. Com ele, exibimos as perspectivas

da comunidade e mostramos processos que abrem espago para consideracdes de gestores,
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designers e profissionais que atendem na linha de frente. Denominamos como “cocriagdo”
esse processo de desenvolvimento, prototipagem e testes (STICKDORN; SCHNEIDER,
2014).

Com a unido dessas perspectivas, a abordagem do Design Thinking insere o conceito
de designers de servigo, agdo que possibilita formas dindmicas de execucao de servigos com
a sondagem de um determinado periodo ideal de atendimento. De forma que, se um cliente
autista tem dificuldade com a socializagdo, devemos pensar em atendé-lo com um ritmo
dindmico sem que ele se sinta angustiado com a demora da execu¢ao do servigo ou apressado
com a frequente exposicdo de funcionarios e possibilidades, mantendo o seu senso de
expectativa sem exigir esfor¢o demais.

Ao pensarmos em uma forma mais objetiva de explorar os sentidos de um autista sem
perturba-lo, podemos fazer com que os servigos sejam vistos de forma intangivel, de modo
que ele perceba o ambiente e adquira uma espécie de engajamento empatico.

Para exemplificar, vamos considerar o fato de autistas se sentirem incomodados com o
excesso de informagdes no atendimento presencial. Para contornar isso, suponhamos que
disponibilizar objetos de autorregulacao com as logotipagens do banco como um brinde possa
ser uma acao corriqueira no atendimento. Ao estender sensivelmente a experiéncia do servigo
para uma etapa pds-servico, na qual o objeto vira um souvenir, utilizamos o recurso que visa a
proporcionar conforto e lembrete de uma experiéncia, o que aumenta potencialmente a
chance de fidelizacdo do usudrio/cliente e gere nele a inquietacdo de levar a frente o
posicionamento da instituicdo para outros. Assim, pomos em pratica a evidéncia do servigo,
uma agdo proveniente do marketing de servigos que mostra preocupagdo da empresa em levar
conforto ao seu cliente sem que exiba as pessoas responsaveis por tras dela.

Por vezes, o Design Thinking ndo ¢ focado em encontrar de fato a solugdo, mas sim,
identificar o problema real. Muitas ferramentas de comunicacdo do banco podem ser
aprimoradas, basta agir no que, de fato, gera ruidos. Nesse contexto, ¢ importante levar em
consideragdo os aspectos emocionais gerados pelo servico, se autistas tém interesse nos
servigos, mas a forma como eles sdo exibidos pode gerar desconforto, uma solucao ¢ oferecer
materiais com storyboards, videos ou sequéncias de fotos que ajudem a gerar o envolvimento
emocional necessario no atendimento.

De modo geral, para neurodivergentes o contato mais assertivo ¢ o virtual, o que
exploramos mais em um conteudo grafico que acompanha esta monografia como

oportunidade para a instituicdo de aprimorar o /ayout do seu aplicativo, simplificando-o,
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exibindo um atendimento mais simplificado, com os pontos de contato acessiveis que

mostram o DNA da marca de forma empatica, colaborativa e potencialmente inovadora.

6 ACESSIBILIDADE NA ERA DA INCLUSAO

Comportar-se coletivamente faz parte da natureza do ser humano (ANDRADE, 2001).
Por conseguinte, apesar da condicao do autismo que dificulta a capacidade de se comunicar,
nenhum individuo € incapaz de viver sem se comunicar, como defende Andrade (2001), em
sua obra Psicossociologia das Relagoes Publicas: “[...] os homens t€ém a capacidade de
compartilhar experiéncias com os seus semelhantes, visam objetivos comuns e agem
conjuntamente porque sdo capazes de comunicar-se entre si”. Em um contexto social de
constantes reflexdes sociais, as organizacdes tém cada vez mais inserido atividades de
relagdes publicas na busca de novas rotas que se enquadrem nessa realidade inclusiva. Esses
diversos contextos sociais tém individuos que se relacionam com as organizagdes e
influenciam o desempenho dos posicionamentos dessas organizagdes (FORTES, 2003).

Primeiramente, devemos levar em consideragdo uma das mais importantes leis que
dizem respeito ao autismo. A Lei Berenice Piana, Lei N° 12.764, de 20128 que institui os
direitos das pessoas com autismo e suas familias em diversas esferas sociais. Uma legislacao
que instituiu que pessoas no espectro sao consideradas pessoas com deficiéncia para todos os
efeitos legais e, portanto, tém os mesmos direitos assegurados.

Outro mecanismo que pde em pratica mudangas nas organizacgdes sao as intervengoes
politicas, como por exemplo, a Politica Nacional de Prote¢do dos Direitos da Pessoa com
Transtorno do Espectro Autista, que altera o § 3° do art. 98 da Lei n°® 8.112, de 11 de
dezembro de 1990 (BRASIL, 2012), que tem como diretrizes:

I — a intersetorialidade no desenvolvimento das agdes e das politicas e no
atendimento a pessoa com transtorno do espectro autista;

II — a participagdo da comunidade na formulagdo de politicas ptiblicas voltadas para
as pessoas com transtorno do espectro autista e o controle social da sua
implantagdo, acompanhamento e avaliag@o;

V — o estimulo a inser¢do da pessoa com transtorno do espectro autista no mercado
de trabalho, observadas as peculiaridades da deficiéncia e as disposi¢des da Lei n°
8.069, de 13 de julho de 1990 (Estatuto da Crianca e do Adolescente);

VII — o incentivo a formagdo e a capacitagdo de profissionais especializados no
atendimento a pessoa com transtorno do espectro autista, bem como a pais e
responsaveis;

VIII — o estimulo a pesquisa cientifica, com prioridade para estudos
epidemioldgicos tendentes a dimensionar a magnitude e as caracteristicas do
problema relativo ao transtorno do espectro autista no Pais.

$ Lei Berenice Piana. N° 12.764, DE 27 DE DEZEMBRO DE 2012. Disponivel em: https://bit.ly/3LV8nbP
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Associados aos direitos explicitados no artigo 3° englobam uma vida digna,
integridade fisica e moral, o livre desenvolvimento da personalidade, a seguranca e o lazer e a
protecdo contra qualquer forma de abuso e exploracdao. Todos esses direitos reservados nos
revelam também a caréncia de um atendimento prioritdrio desse publico e nao so
preferencial, pois estima-se que no Brasil ha cerca de 2 milhdes de autistas, um publico que
tem um potencial espaco de atendimento especifico e adaptado se bem estruturado pelas
organizagdes. Um dado que comegou a ser cotado recentemente pelo Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (IBGE) agora tem como aporte a atualizagdao da Lei n® 12.764, de 27
de dezembro de 2012 (Lei Berenice Piana), e a Lei n® 9.265, de 12 de fevereiro de 1996, para
instituir a Carteira de Identificacdo da Pessoa com Transtorno do Espectro Autista (CIPTEA)
e outras providéncias.

Essa lei gerou uma comogdo nacional e foi amplamente divulgada pelo apresentador
de televisao Marcos Mion, pai do autista Romeo Mion, que agora nomeia a Lei n® 13.977, de
janeiro de 2020 (BRASIL, 2020). Ela cria a Carteira de Identificagdo da Pessoa com
Transtorno do Espectro Autista (CIPTEA), com vistas a garantir atengdo integral, pronto
atendimento e prioridade no atendimento e no acesso aos servigos publicos e privados, em
especial nas areas de saude, educagdo e assisténcia social. A lei ainda insere a identificagao
de estabelecimentos publicos e privados referidos na lei anterior, a Lei n° 10.048, de 8 de
novembro de 2000, e ambas poderdo valer-se da fita quebra-cabegas, simbolo mundial da
conscientizacdo do espectro autista, para identificar a prioridade devida as pessoas com
autismo.

E importante destacar que a comunidade autista revela uma problemética com o uso
da fita quebra-cabecas (Figura 2), que em 1999 foi usada como um simbolo de
conscientizacdo sobre o autismo, com o intuito de apresentar a diversidade de familias que
convivem com o autismo. Anos depois essa fita comegou a carregar uma conotagao negativa,
ligada a representacdo de uma certa complexidade que o autismo traz, revelando uma
perspectiva capacitista em sua representagdo. Por isso, o logotipo do infinito (Figura 3) nas
cores do arco-iris tem ganhado mais visibilidade, conhecido como o simbolo da
neurodiversidade. Ele foi criado por pessoas do espectro, celebra a diversidade dentro do
espectro e tem sido cada vez mais usado pelo movimento de inclusdo das pessoas com
autismo, um tema que nos faz questionar a representatividade de dentro do préprio corpo
legislativo e a interferéncia que esse tipo de nomenclatura ou logotipagem pode ocasionar nas

institui¢des privadas.
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Figura 2 - Logotipo quebra-cabecas

Fonte: Dicionario dos Simbolos (2020)

Figura 3 - Logotipo da neurodiversidade

Fonte: Ariana Carnielli (2020)

A relevancia do conceito de um movimento ou de um produto ¢ explicitada nos
conceitos de posicionamento, de acordo com Kotler (1996, p. 269), que define diferenciacao
como “o ato de desenhar um conjunto de diferengas significativas para distinguir a oferta da
empresa das ofertas dos concorrentes”. Sua base de andlise esta focada no produto e na
identidade visual, mas ao considerarmos a representagdo no Legislativo incoerente com o
posicionamento de uma comunidade, encontramos um problema de escuta ao publico
especifico. Ao ndo problematizar significacdes historicas e imagéticas, deixamos de lado as
transformagoes politicas e sociais conquistadas ao longo dos anos, o que isso gera uma certa

confusdo no publico de fora do espectro autista ao se encontrar com diversas frentes de
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defini¢do conflitantes, favorecendo assim a ma compreensdo do espectro em si e sua
participagdo na sociedade.

Uma problematizagado clara desse tipo de informacao poluida é a confusdo que se faz
entre o espectro autista e a Sindrome de Asperger, que com a chegada da nova Classificagao
Internacional de Doengas’ (CID-11) no Brasil, tanto a sindrome de Asperger como a
Sindrome de Rett, passaram a fazer parte de um unico codigo/diagndstico, denominado
espectro autista. A grande maioria da comunidade autista j4 ndo usava mais o termo
“Asperger”, por conta de diversos fatores, como: Hans Asperger, o médico que descobriu e
deu nome a condigdo era diretamente ligado ao nazismo, além do fato de o termo “Asperger”
ser usado como forma de se distanciar do autismo, indicando uma superioridade devido a sua
capacidade de concentra¢do e foco, uma denotagdo conhecida como “supremacia aspie”'’.
Com a adequacao do termo, as pessoas que receberam o diagnostico de Sindrome de
Asperger continuam tendo o diagnostico valido, mas a diferenca ¢ que agora a “Sindrome de
Asperger”, oficialmente, foi englobada no autismo e o termo entrou em desuso completo.

Portanto, reunindo todos os aspectos apresentados com a complexidade do fendémeno
comunicacional tangente a natureza das organizacdes, inserimos a no¢do de comunicacao

organizacional integrada como objeto de pesquisa como:

A disciplina que estuda como se processa o fendmeno comunicacional dentro das
organizagdes no ambito da sociedade global. Ela analisa o sistema, o funcionamento
e o processo de comunicagdo entre a organizagdo e seus diversos publicos.
“Comunica¢do organizacional’, “comunicagdo empresarial” e “comunicagdo
corporativa” sdo terminologias usadas indistintamente no Brasil para designar todo
o trabalho de comunicagdo levado a efeito pelas organizagdes em geral. Fenomeno
inerente aos agrupamentos de pessoas que integram uma organiza¢do ou a ela se
ligam, a comunicacdo organizacional configura as diferentes modalidades
comunicacionais que permeiam sua atividade. Compreende, dessa forma, a
comunicagdo institucional, a comunica¢do mercadoldgica, a comunicagio interna e
a comunicac¢do administrativa (KUNSCH, 2003, p. 149).

Nesse sentido, destacamos duas areas fundamentais para dirigir a comunicacao
organizacional: Relagdes Publicas e Marketing. Uma tem relevancia teorica, com o0s
conceitos de comunicagdo institucional, a comunicagdo interna € a comunicagao
administrativa; e a outra age por toda a comunica¢ao mercadologica, na qual juntas deixariam

de ser somente métricas de alcance e cases de sucesso, tornando-se metodologias

® WORLD HEALTH ORGANIZATION. Classificacdo Internacional de Doencas - CID-11. 11* revisdo.
Disponivel em: https://icd.who.int/en.

' INTROVERTENDO. O fim da Sindrome de Asperger e a Supremacia Aspie. Ep. 198. 2021. Disponivel
em: https://bit.ly/3k69Dg0.


https://bit.ly/3k69Dg0
https://icd.who.int/en
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estrategicamente mais empadticas, colaborativas e criando ambientes em constante

experimentacdo produtiva.

6.1 UM OLHAR DA FICCAO SOBRE O AUTISMO E O VALOR DA COMUNICACAO
ORGANIZACIONAL

Através do olhar sensivel de roteiristas, nos ultimos anos a industria cinematografica
tem trabalhado a pluralidade de condi¢des humanas'' e suas tematicas. Uma das produgdes
que atingiu bastante sucesso na plataforma de streaming Netflix foi a série “Atypical”, que
conta a histéria de Sam, um adolescente autista que esta em sua jornada de independéncia e
autocuidado.

A série de quatro temporadas retine um catalogo de desafios vividos na adolescéncia e
entrada na vida adulta na perspectiva do préoprio autista, de seus familiares, amigos e
professores, explorando o desafio da superprotecdao, preconceitos € como auxiliar no
desenvolvimento da autonomia do individuo.

Personagens como o da série revelam o papel do entretenimento na sociedade, pois a
ficcao apresenta grande poder de influéncia e oferta de conhecimento para o publico. Pela
abordagem de tematicas abafadas socialmente, seu método esclarece duvidas ou pelo menos
leva questionamentos a publico que outrora poderiam gerar grande desconforto, como por
exemplo, a0 comentar como se comunicar com uma pessoa autista ou como denominar o
nivel de apoio de que ele necessita, que parecem questdes que ndao tém grande
responsabilidade social, ja que impulsionam o olhar curioso de quem se atenta a buscar mais
a fundo a sensibilidade de outros.

Agregar valores como esses tem sido o novo desafio das instituicdes que querem
conquistar novos clientes e fidelizar os atuais, além de legitimar uma a¢ao cidada que diz
respeito a garantia de direitos, valorizando assim a diversidade populacional. Nesse
momento, o posicionamento diferenciado de uma organizagdo que fornece uma gama de
produtos e servicos que correspondam a necessidade do cliente ¢ o gatilho que movimenta o
imagindrio do consumidor e o faz investir em uma marca.

Em um ambiente mutante e que tem no conhecimento a for¢a motriz da condugao dos
negocios, as organizagdes tiveram a necessidade de entender o comportamento de seu

consumidor para direcionar o planejamento em marketing. Com isso, Philip Kotler, um dos

' Algumas produgdes que tratam de temas voltados para as pessoas com deficiéncia: Fitas (2020),
Extraordinario (2017), Intocaveis (2011), The Good Doctor (2017), Flutuar (2019), Elementary (2012).
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maiores especialistas mundiais em marketing, se debruga sobre a tematica e suas influéncias,
especialmente o marketing digital e seu olhar cuidadoso para o comportamento do
consumidor, uma ferramenta extremamente importante para mapear e atingir diversos grupos
de pessoas de maneira Uinica e especifica, agregando valor tanto para os clientes como para as
organizagdes, pois a comunicagdo precisa ser entendida como processo social basico e como
um fendmeno, e ndo apenas como transmissao de informagdes, j4 que o “poder que ela e a
midia tém no contexto socioecondmico e politico sdo objeto de consideracdes de diversos
estudiosos” (KUNSCH, 2018, p. 14). Trabalhar a diversidade nas organizagdes implica
avaliar contextos, estar em dia com os assuntos relevantes.

Por definicdo, o Autismo — ou Transtorno do Espectro Autista (TEA) — é uma
condi¢ao do neurodesenvolvimento que impacta habilidades sociais, de comportamento do
individuo e traz dificuldades de interacao social, afetando aspectos como engajamento ativo,
comunicagdo funcional e regulagdo emocional (ARAUJO, 2019).

Criangas e adultos com autismo podem apresentar diferentes niveis de necessidade de
suporte conforme ja explicitado, o que significa que, enquanto alguns tém mais facilidade
para realizar atividades pessoais e da vida didria, outros precisam de apoio para as atividades
basicas, como tomar banho, se vestir ¢ se alimentar. Segundo a pesquisa do Centro de
Controle e Prevengdo de Doengas (CDC)'?, publicada em 2021, uma em cada 44 criangas nos
Estados Unidos estdo dentro do espectro, e também a universidade de Columbia publicou
uma pesquisa em 2013" sobre a expectativa de vida dos autistas e trouxe uma nova
perspectiva sobre a importancia desse diagnostico, inclusao e mais atengdo a esse publico em
varios paises.

No Brasil, ndo ha uma precisao com relagdo ao numero, porém, no ano de 2019, foi
sancionada a Lei n°® 13.861/2019, de 18 de julho de 2019, que determinou a inclusido de dados
com informagdes sobre pessoas com Transtorno do Espectro Autista (TEA) no censo
realizado pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE). Essa a¢do amplia a
visibilidade da comunidade de autistas no Brasil, o que influencia a criacdo de politicas
publicas que venham a atender melhor esse publico, e também mostra a0 mercado a
dimensao do publico que necessita de um atendimento diferenciado, além de escancarar a

urgéncia de formular reestrutura¢des dentro e fora da cultura organizacional das empresas.

12 Prevalence and Characteristics of Autism Spectrum Disorder Among Children Aged 8 Years — Autism and
Developmental Disabilities Monitoring Network, 11 Sites, United States, 2018. Disponivel em:
https://bit.ly/3MvXugN.
3 Mortality and Factors Associated with Death in Autism Spectrum Disorders. Disponivel em:
https://bit.ly/3Pa2YzY



https://www.genialcare.com.br/blog/comunicacao-funcional
https://www.genialcare.com.br/blog/regulacao-emocional-e-familia
https://bit.ly/3Pa2YzY
https://bit.ly/3MvXugN
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Portanto, compreendendo que agdes de visibilidade da comunidade autista tém
ganhado mais relevancia social atualmente, ¢ de extrema importancia refletir sob a
perspectiva organizacional sobre os desafios que instituicdes dos mais variados setores,
especialmente bancérias, t€ém a enfrentar para melhor estruturar a sua comunicacio
institucional para pessoas com o espectro autista. Além de compreender os aspectos de
estruturacdo interna e mercadoldgica dessas institui¢cdes, cumpre-se o dever ético de trazer
transparéncia e acessibilidade aos proprios colaboradores da institui¢do, como também para a

clientela a ser atendida.

7 METODOLOGIA

Pela perspectiva de um prisma enxergamos varios pontos de vista. Ao tentar
solucionar uma duvida, construimos teorias, ideias que dao formato e lhes damos sentidos,
que ordenam e alteram nossa percepcao quanto aos fendmenos que sao chamados de fatos ou
realidades (DUARTE, 2009). Por meio deles, visualizamos os contextos como se fossem
prismas, agimos de forma observadora, olhamos cada face e procuramos enxergar razoes, €
assim reconhecemos e interpretamos o mundo ao nosso redor. Mas ao compreender teorias,

sdo necessarios fatos, que ndo existem por si sO:

Os fatos ndo existem. Melhor: os fatos ndo existem por si mesmos, em um estado
bruto. Os “fatos” sé existem a partir de nossa observacdo. E toda observacdo ¢
orientada por um conjunto de representagdes ¢ de esquemas, por intermédio dos
quais os seres humanos percebem, interpretam e classificam, dividem,
compreendem os fendmenos que tém diante de si (DUARTE, p. 33, 2009).

Inquietagdes surgem dos minimos detalhes. Esses formam conjuntos de
representacdes que constituem o que podemos chamar de “teorias”, que ndo precisam ser, de
fato, cientificas, podem surgir do senso comum, que também dita certas realidades por meio
de suas interpretacoes.

Ao tentar visualizar o atendimento em instituigdes bancarias do ponto de vista de um
autista, esta pesquisa foi desenvolvida a fim de encontrar maneiras de melhorar o
atendimento de bancos para jovens com autismo de nivel de suporte 1 e 2.

Para isso, precisdvamos entender primeiro sobre o tema e fizemos uma revisdo
bibliografica inicial acerca do condi¢do para, em seguida, partirmos para a técnica de coleta

de dados, configurando-se afinal em uma pesquisa quali-quanti e que, de acordo com Minayo

(1997) podem ser complementares e enriquecer tanto a analise quanto as discussdes finais.
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A coleta de dados foi realizada através de um formulario de pesquisa. No total foram
desenvolvidas 14 perguntas para autistas e outras 14 reformuladas a partir do mesmo intuito
para profissionais e parentes de pessoas com o espectro, totalizando 28 perguntas.

As perguntas foram divididas em trés etapas. A primeira etapa visou a rastrear e
direcionar o publico-alvo aos seus devidos nichos dentro do formulario. A segunda, sondava
as principais formas de atendimento que os autistas procuravam para sanar suas dividas; e a
terceira; sondava se havia pontos de dificuldade de atendimento e, se houvesse, como eles
poderiam ser melhorados para o publico com autismo.

Assim, foi desenvolvida a primeira pergunta que tinha em sua natureza uma sondagem
anonima que buscava somente classificar se o participante era um autista, o parente de uma
pessoa com autismo, um profissional que atendia autistas ou até mesmo alguém fora do
espectro. De forma eliminatodria, pessoas que se encaixavam na classificagdo “nao sou autista
€ nem possuo vinculo com pessoas no espectro autista” eram direcionadas a uma aba que
finalizava o questionario.

Uma vez que um participante era classificado como “sou um (a) autista”, ele era
direcionado a uma aba que sondava primeiramente qual banco era o de maior usabilidade por
parte da comunidade autista, quais os principais recursos que ele procurava nas agéncias de
seus bancos, como também se ja passou por situacdes desconfortaveis nessas instituigdes,
além de compreender se sentia algum desconforto no ambiente da agéncia em que era
recebido, se gostaria de adaptagdes especificas no atendimento, como a possibilidade de
agendar atendimento individual, de ter a disposi¢ao objetos de autorregulacao e, por fim, se
seria interessante receber relatorios que resumissem o servico prestado durante o atendimento
presencial.

Com o mesmo dinamismo, as mesmas perguntas foram adaptadas para quem fosse
direcionado ao filtro “sou um (a) profissional que atende pessoas com autismo” ou “tenho
parentesco com um (a) autista”, a fim de coletar dados a partir do olhar de quem acompanha
o dia a dia de pessoas com a condicao.

Ao analisar o questionario, concluimos que o objeto de estudo ¢é constituido no ambito
de relagdes sociais e, por isso, “nascem em uma relagdo estreita com o contexto sociocultural,
com as tradi¢des consolidadas na comunidade (a cientifica ou outra) a qual pertence o sujeito
observador (o cientista ou outrem) e com as suas experiéncias de vida” (CRESPI; FORNARI,
1998 apud DUARTE, 2009, p. 34). Importante salientar que, mesmo elaborando todas as
questdes sob uma perspectiva institucional e projetando o retorno quantitativo para melhor

organizar os dados coletados, todas as perguntas tinham a disponibilidade de informar uma
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resposta fora do quadro de respostas possiveis, visando a coletar as perspectivas de dentro da
realidade de quem vive o autismo e suas pluralidades.

Quanto a forma de divulgagdo do questiondrio, foi feita por meio de um grupo de
Whatsapp da instituicdo Associagdo de Amigos do Autista (AMA), que foi mediada por
psicologas da instituicdo. Como também o questionario foi enviado para influenciadores
autistas, entre eles: Lucas Atipico'?, Revista Neuro Diversidade" e Introvertendo', com
solicitacdo para que respondessem e divulgassem a pesquisa para a comunidade autista. O
questionario ficou disponivel para preenchimento durante 15 dias uteis.

Desse modo, analisamos os canais de comunicacao mais acessiveis disponibilizados
pelo Banco do Brasil, como site, aplicativo e redes sociais. Nesses canais fizemos a jornada
que o cliente se prestaria ao procurar ajuda ao executar algum servigo. Seja pela busca de
ajuda no direct messages do Instagram, Twitter e Facebook, ou na navegagao do proprio site
e aba de suporte do aplicativo.

Portanto, para compreender a natureza das dificuldades enfrentadas por autistas ao
procurarem atendimento em institui¢des bancdrias, levamos em considera¢do o raciocinio
descendente, da analise geral para a particular. Desse modo, utilizamos o método dedutivo,
com vistas a analisar determinadas dificuldades e, em seguida, estruturar os fatos a fim de

concluir quais eram 0s pontos que mais necessitavam de adaptacgao.

8 RESULTADOS

No total, o formulério teve 70 participantes, sendo 44 classificados como “tenho
parentesco com um (a) autista”, 17 classificados como “sou uma (a) autista”, oito
classificados como “sou um (a) profissional que atende pessoas com TEA” e 1 classificado
como “ndo sou autista € nem possuo vinculo com pessoas no espectro autista”. Dos 17
participantes autistas que responderam ao formulario, 13 deles indicaram que o banco de sua
preferéncia era o Banco do Brasil e a instituicdo financeira Caixa Econdmica Federal. Os
demais apontaram bancos como Santander, Itat, Bradesco e também bancos digitais. Dos 17
participantes, 8 apontaram a utilizagdo de um banco tradicional e também um digital
simultaneamente. Ao serem questionados sobre se teriam interesse na possibilidade de

agendar um atendimento individual na agéncia pelo aplicativo/e ou site, 100% afirmou que

14 Lucas Atipico: https://www.instagram.com/lucas_atipico/;
13 Revista Neuro Diversidade: https://www.instagram.com/revistaneurodiversidade/.
"Introvertendo: https://www.instagram.com/introvertendo/.


https://www.instagram.com/introvertendo/
https://www.instagram.com/revistaneurodiversidade/
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gostaria dessa oferta de servigo, sendo que 70,6% gostaria que o aplicativo do banco
disponibilizasse a fung¢do, enquanto 17,6% gostaria que o site disponibilizasse a fun¢do. Os
outros 11,8% eram indiferentes quanto a plataforma.

Quando questionados se sentiam algum desconforto no ambiente da sua agéncia
bancéria, 60% dos entrevistados apontaram descontentamento com a disposi¢do das filas, a
luminosidade, a temperatura do ambiente e o excesso de ruidos. Os outros 40% mencionaram
desconforto com o constante fluxo de pessoas e a forma de disponibilizacdo dos quadros de
senha para atendimento. Ao serem questionados se gostariam de ter um ambiente no banco
onde pudessem ficar sozinhos(as) ou com seu (sua) acompanhante, caso se sentissem
aflitos(as), 70,6% apontaram que sim, 17,6% apontaram que talvez, enquanto 11,8%

apontaram que ndo gostariam dessa op¢ao, de acordo com o Grafico 1.

Grafico 1 - Como as institui¢oes financeiras atendem autistas?

@ Sim, gostaria que o aplicativo fizesse
agendamento de atendimento individual

@ Sim, gostaria que o site fizesse
agendamento de atendimento individual

Nao
® Talvez

Fonte: Elaboracdo propria (2022)

Uma pergunta foi desenvolvida visando a compreender se eles achariam interessante
ter acesso a objetos de autorregulagado, tais como (fones antirruido, bolinhas anti-stress etc.).
Dos 17 respondentes, 47,1% apontou que gostaria de ter acesso a esses produtos, 35,3%
achou que talvez seria uma ferramenta interessante, enquanto 17,6% afirmou que nao achava
a acdo interessante.

A penultima pergunta visava a criar uma ferramenta de prestacao de contas a autistas,
de modo que formalizasse em um relatério impresso/virtual de todos os servigos prestados
durante a visita ao banco, facilitando assim para o cliente lembrar as agdes executadas, como
também essa acdo impediria que o autista fosse ludibriado ao solicitar atendimento. Dos 17
participantes, 100% concordou que essa seria uma acao interessante a ser disponibilizada.

Ao finalizar a primeira secdo que rastreava e direcionava o publico-alvo, além de

mapear como funcionava o atendimento presencial em agéncias bancarias, abria-se a segunda
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se¢ao do formuldrio, denominada “atendimento virtual”, que tinha o intuito de saber que
canais virtuais os autistas procuravam com maior frequéncia, quais as principais ferramentas
a que eles recorriam, como também visava a mapear quais melhorias poderiam ser feitas em
prol da comunidade. Quando questionados sobre os principais canais de atendimento a que
recorriam quando precisavam de ajuda, 88,2% respondeu que utilizam o aplicativo da
instituicdo, enquanto 11,8% recorre ao site do banco, mesmo com a op¢do “agéncia
presencial” disponivel. Nenhum assinalou a op¢ao como viavel a agéncia bancaria, conforme

mostra o Grafico 2.

Grafico 2 - Principais canais de atendimento que pessoas com autismo recorrem

@ Site do banco
@ Aplicativo do banco
Agéncia do banco

Fonte: Elaboracdo propria (2022)

Para mapear os servigos mais utilizados, foi disponibilizado um quadro com agdes
comuns realizadas em bancos, tais como: saque, movimentacao de poupanga, realizacdo de
pix, solicitagdo de cartdo de crédito, consodrcios, entre outros. Dos 17 participantes, 94,1%
afirmou utilizar o banco para atividades diarias relacionadas a movimentacdo de contas e
investimentos, outros 5,9% afirmou que utiliza para solicitar servicos referentes a
previdéncia, consorcios e seguros. Ao serem questionados se j4 passaram por alguma
dificuldade ao solicitar os servicos do banco, 60% respondeu que teve dificuldade de
atendimento na agéncia (Grafico 3). Desses atendimentos presenciais, 46,7% apontou que
teve davidas sobre determinados servigos e ndo foi bem respondido, enquanto 33,3% apontou

que teve dificuldades de atendimento no aplicativo/site.
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Grafico 3 - Ha dificuldades ao receber atendimento no banco? Se sim, quais?

MNao, ndo senti dificuldade em
solicitar servicos do meu banco.
Tive dificuldade com o
atendimento do aplicativo.

3 (20%)

5 (33,3%)

Tive dlﬂpuldade com o 2 (13,3%)
atendimento no site.

Tive dificuldade com o

atendimento na agéncia.

N&o consegui executar acGes

como empréstimos, investimen. ..

9 (60%)

3 (20%)

Tive dividas sobre como

o/
funcionava um determinado se... 7 (46.7%)

0 2 4 ] 5 10

Fonte: Elaboracdo propria (2022)

A fim de visualizar a forma como a navegacao nos sites e aplicativos das instituicdes
era realizada, 50% dos entrevistados apontaram que o aplicativo/site poderia ser visualmente
mais simples (com menos itens e opgdes na tela), 42,9% respondeu que o aplicativo/site
poderia disponibilizar videos e/ou mapas mentais explicando como funcionam os servigos,
28,6% apontou que o aplicativo/site poderia ter uma assistente virtual que auxiliasse a
executar as suas fungdes (semelhante a Alexa'/, assistente virtual da Amazon) ou que
poderiam ter icones (imagens) mais objetivos.

Ao pensar sobre o servico de atendimento ao cliente, devemos levar em consideragao
que o atendimento por telefone normalmente ndo ¢ tao interessante para autistas, devido a
qualidade das chamadas, falta de treinamento dos funcionarios de telemarketing, entre outros
desafios impostos pelo canal. Mesmo assim, ao serem questionados se utilizavam o servigo
35,5% afirmou que as vezes utilizam o servi¢o, € os demais apontaram que sO recorrem a
opg¢ao em ultimo caso.

Para fechar o questionario, foi disponibilizada uma pergunta que sondava qual o icone
ideal para a representacdo de atendimento especifico para a comunidade autista e uma
pergunta aberta para consideragdes finais. Sobre o logotipo, 93,3% afirmou que gostaria do
logotipo da neurodiversidade (simbolo do infinito com arco-iris), enquanto os outros 6,7%
era indiferente quanto ao logotipo escolhido. Sobre a pergunta aberta na qual poderiam levar

consideragdes que ndo foram levantadas na pesquisa, vdarios ressaltaram que a

'7 Quem ¢é Alexa, a assistente virtual da Amazon. Disponivel em: https://bit.ly/39h2ebP.


https://bit.ly/39h2ebP
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disponibilizagdo de agendamento individual seria uma alternativa que sanaria grandes
dificuldades de atendimento nas institui¢des.

Para concluir as andlises, averiguamos também as abas de comunicacio
disponibilizadas pelo Banco do Brasil, adentramos a jornada que pessoas com autismo
tinham ao procurar suporte nos canais de atendimento e em relacao ao site pudemos averiguar
que o canal dispunha de muitas ofertas de servicos e banners da institui¢do, deixando o canal
de atendimento para o final da pagina, o que foi considerado um dificultador, visto que a
poluicao visual dificultava a objetividade no atendimento. Quanto as redes sociais,
inicialmente um chatbot prestou atendimento, mas ao nao ter uma resposta imediata para a
pergunta disponibilizou um suporte no chat feito por um dos funciondrios da institui¢do, e

esse atendimento levou trés dias para ser prestado.

8.1 O OLHAR CAUTELOSO DE QUEM ACOMPANHA O ESPECTRO

O segundo direcionamento preparado no formuldrio continha as mesmas perguntas,
mas reformuladas de modo que parentes de pessoas com o espectro e profissionais que
atendiam esse publico pudessem apontar suas opinides sobre o atendimento dessas
instituigdes. Ao serem questionados sobre quais bancos os autistas que eles acompanhavam
usavam, dos 50 participantes, 36% afirmou que ndo sabia, enquanto 20% afirmou que era
cliente do Banco do Brasil. Os demais mencionaram outros bancos tradicionais e/ou digitais.
Ao serem questionados sobre qual banco acreditavam que fornecia um melhor atendimento
para autistas, 73,1% ndo soube apontar uma instituicdo, enquanto 7% afirmou que nunca viu
nenhum que dispusesse de estrutura para tal atendimento. Outros 7% afirmou que o Nubank
fornecia um atendimento mais acessivel. Os demais mencionaram que bancos digitais
poderiam ser mais assertivos, mesmo nao mencionando nomes de instituigoes.

Ao serem questionados sobre a possibilidade de agendamento de atendimento
individual na agéncia de banco, 90,4% afirmou que o atendimento individual seria uma boa
alternativa, 67,3% apontou que fazer o agendamento de atendimento pelo aplicativo seria
uma boa alternativa, outros 25% disse que o agendamento pelo site seria funcional, enquanto
os demais foram indiferentes quanto a plataforma de agendamento.

Visando a mapear o descontentamento dos usudrios durante o atendimento na agéncia,
uma pergunta foi desenvolvida sobre as principais dificuldades encontradas pelo publico

autista em visita aos bancos. De 52 respostas, 75% afirmou que o maior problema sdo as
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filas. Mesmo com o atendimento preferencial disponivel, longas filas se formam, gerando
excesso de informagdo, muito barulho e angustia com a demora e a constante sensagdo de que
o atendimento ndo sera realizado de forma satisfatoria.

Questionando se a possibilidade de fornecer um espago onde autistas pudessem ficar
sozinhos em momentos de afli¢do, das 52 respostas, 86,5% afirmou que seria interessante a
disponibilizagdo do espago. Mas quando questionados sobre o fornecimento de objetos de
autorregulagdo para autistas, 69,2% afirmou que acha a opgao de fornecimento dos produtos
interessante, mas tinha divida quanto a higienizacdo dos produtos, se caso fossem
reutilizaveis.

Com vistas a mapear a funcionalidade de um relatoério com os servigos prestados, a
pergunta que questionava se seria interessante disponibilizar um relatério com as atividades
realizadas no banco obteve o retorno de 80,8% com a afirmagdo de que seria uma ferramenta
funcional, desde que fosse produzida de uma forma didatica e sucinta, com a disponibilidade
de ser acessada virtualmente e também impressa e entregue ao cliente ao fim da visita a
agéncia.

Quando questionados sobre quais seriam os canais de maior procura dos autistas em
busca de assisténcia, 71,2% apontou o aplicativo como fonte de suporte, enquanto 19,2%
apontou a agéncia como o canal de suporte mais procurado, outros 5,8% apontaram o site
como um canal de suporte acessivel. Ao responderem sobre se autistas passavam por
dificuldades ao solicitar servicos em bancos, 71,2% afirmou que eles podem ter mais
dificuldades nas agéncias com atendimento preferencial, enquanto 74% afirmou que podem
ter dificuldades com aplicativo/site. Na classificacdo de usabilidade das plataformas, 53,8%
apontou que aplicativos/sites poderiam ser visualmente mais simples, e outros 44,2%
apontaram que uma assistente virtual seria uma boa op¢ao de direcionar os autistas dentro das
plataformas.

Ao mencionar o servigo de atendimento ao cliente (SAC), 40,4% afirmou que
acreditava que autistas fazem o uso da ferramenta quando t€ém davida sobre algum servigo,
outros 64,6% afirmam que eles podem fazer o uso as vezes, enquanto 23,1% acredita que nao
¢ uma ferramenta funcional para autistas.

Por fim, a penultima pergunta questionava sobre qual icone poderia ser utilizado no
banco para a representacdo de atendimento prioritario a autistas. 74% afirmou que o logotipo
da neurodiversidade seria o icone ideal, enquanto os demais ficaram entre a fita azul ¢ a fita
com o quebra-cabecas. Como replicado no formulario anterior, a ultima pergunta era aberta,

para que apontassem qualquer outra melhoria que nao fosse apontada no questiondrio. A
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grande maioria mencionou a questdo do atendimento prioritdrio, mas uma pessoa em
especifico levantou a questdo de que era necessdrio o treinamento de funcionarios dos
bancos, em especial vigilantes preparados para o atendimento aos neuro diversos em

momentos de suporte necessario.

9 CONTRIBUICOES PARA A CRIACAO DE GUIAS DE ATENDIMENTO A
PESSOAS COM AUTISMO

Tendo em vista todo o material trabalhado, e para colocar em pratica os usos e
sentidos dessa adaptagcdo nos canais de comunicacdo das institui¢des bancarias, demos os
primeiros passos para o que poderia vir a ser um guia a ser criado pelas institui¢des bancarias,
em uma perspectiva potencialmente inovadora para os seus canais de comunicagao.

Sua estrutura partiu da abordagem do design de servicos, pautada por quatro etapas:
exploragdo, criagdo, reflexdo e implementacdo. Que tinham por objetivo rastrear mais a fundo
as principais dificuldades encontradas nos canais de comunicagdo, a oferta de profissionais
envolvidos a fim de compreender amplos pontos de vista, acolher as sugestdes da
comunidade recebidas pelo formulario de pesquisa e formular possiveis adaptagdes a serem
colocadas em pratica, como também, apresentar maneiras de como adaptar as ferramentas
atuais ja disponibilizadas na institui¢ao.

Sua identidade visual partiu de uma perspectiva mais sobria, com tonalidades e fontes
mais neutras com o objetivo de apresentar o autismo para além da cor azul e da linguagem
infantil que normalmente ¢ propagado. E com isso, foram adicionados também icones que
remetiam as quebras de paradigmas instaurados pelo tempo por meio da exibi¢ao de figuras
de estatuas e que remetiam a longevidade do Banco do Brasil em nosso pais e a simbologia
de icones tecnoldgicos inseridos como ferramentas de atendimento ao longo dos anos.

Por fim, o material serd enviado por e-mail as assessorias de imprensa de instituicdes
bancarias e também nos canais dos sites que sdo destinados ao recebimento de sugestdes do
publico. Com o intuito de levar a frente essa uma acao cidada que diz respeito a garantia de

direitos, valorizando assim a diversidade populacional.
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10 CONCLUSAO

Uma boa estratégia esta diretamente relacionada a andlise de um ramo e a
determinagdo da posicdo exata de uma organizagdo, no ambito de sua competéncia principal
(BALDISSERA, 2001). Ao analisar os principais canais de informacdo de institui¢des
bancarias, mais especificamente a do Banco do Brasil, ¢ como também, ao compreender a
nova iniciativa do mercado, que passou a considerar de mais valor a vertente que promova
ferramentas com mais acessibilidade, retomamos a nocao das organizagcdes como agentes de
transformag¢do. Pensamos no contexto do problema e concluimos que a falta de acessibilidade
¢ sua chave principal, assim, consideramos os contextos, suas vantagens e¢ desvantagens
espaciais, a formulagdes de seu layout programado, como também os perfis de seus usuarios
e/ou publico frequentador e, por fim, objetivamos alcangar o seu desejo e necessidade.

Ao analisar os principais canais de comunicag¢do institucional de bancos para pessoas
dentro do espectro autista, averiguamos que os ambientes que mais propiciam dificuldades
sdo o site da instituicdo e as agéncias locais. Mesmo que pautados pela necessidade de
construir /ayouts mais didaticos aos clientes, verificamos que as plataformas disponibilizadas
ainda possuem uma certa poluicdo imagética. Especificamente sites, em que as vendas de
servigos tém o seu espago mais preservado de divulgacdo, um dos ambientes virtuais que
propiciaram mais dificuldades aos autistas, pelo excesso de banners, leques de disposi¢ao de
servigos, icones interativos, entre outros.

Para sanar esse tipo de conflito, podemos planejar a elaboragdo de um site adaptado
para atender neurodivergentes e até mesmo outras pessoas com deficiéncia. Um ambiente
virtual com disposi¢cdo de icones simplificados, que fornecesse a possibilidade de o usuério
regular suas interagdes com o site, seja silenciando contetidos visuais e/ou sonoras,
apresentando os servigos por meio de mapas mentais e/ou videos explicativos de acordo com
a demanda e solicitagdo do préprio usuario.

Além disso, poderiam ser criadas interfaces adaptadas para outros membros da
comunidade PCD, modificadas a fim de atender o usudrio/cliente conforme suas
necessidades. Mais especificamente estudada neste trabalho, a criagdo de interface adaptada
para autistas poderia ser identificada pelo logotipo da neurodiversidade, que abriria portas
para um site com uma interface mais clean e objetiva que fornecesse opgdes simplificadas
para quem quisesse se tornar cliente ou para quem gostaria de realizar servigos ja contratados.

Por fim, uma aba especifica de suporte para servigos ja contratados. Assim, o cliente poderia
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solicitar suporte nos materiais graficos ou relatar sua dificuldade por chatbots, que oferecem
a possibilidade de escrita e reflexdo do autista ao realizar uma agao.

Nesse aspecto, ja4 com o intuito de facilitar o acesso a esse ambiente, uma das
primeiras acdes seria ja disponibilizar essa plataforma na aba de buscas do Google, separadas
pelas palavras-chave com as quais o banco colocaria a disposi¢ao o site comum e, logo
abaixo, o site adaptado, poupando o cliente de entrar no site para buscar seu canal de
comunicagdo e passar pelo transtorno de se deparar com o excesso de informacao.

Outro ambiente que foi pioneiro em mencao de dificuldade foram as agéncias locais,
como ambientes com grande fluxo de pessoas, polui¢do sonora e despreparagdo para atender
o publico em momentos de emergéncia. A fim de adotar acdes estrategicamente mais
empaticas, colaborativas e criando ambientes em constante experimentagdo produtiva, as
agéncias poderiam disponibilizar no site uma ferramenta de agendamento de atendimento
presencial, poupando autistas de ficarem a espera em filas com fluxo de pessoas, além de
direcionar o servico ao cliente de forma objetiva, poupando-o de ter que dar grandes
explicagdes, tendo em vista o agendamento da visita, e ja poderia ter o resumo do servico
solicitado. Por fim, uma ferramenta que propicia clareza no atendimento, a prestacao de
servicos ¢ também a coleta de dados a fim de sondar os servicos que mais requerem suporte
presencial, seria a producdo de um pequeno relatério do servico prestado, com uma
formulagdo didatica e objetiva que mantivesse o cliente ciente do status do servico prestado
de forma que ele ndo pudesse ser ludibriado.

Uma plataforma que ganhou notoriedade foi o aplicativo. Ao oferecer um servigo
mais imagético e, talvez pela sua disposicdo de layout mais resumida por conta da
disponibilidade espacial de aplicativos mobile, as ferramentas de chatbot e busca objetiva dos
servigos pela lupa no aplicativo, além da seguranga fornecida ao armazenar dados de servigos
prestados, extratos e afins, foram facilitadores de atendimento de autistas. Como todo
material, podem ser melhoradas e fornecer mais ferramentas de acessibilidade que venham a
tornar mais didatica a explicagdo de servigos, como promover adaptagdes no layout que
venham a ser mais objetivas, além de outras possibilidades que serdo melhor relatadas no
manual produzido.

Em sintese, com essa disposicao de ferramentas e acdes, a comunidade autista teria
uma maior visibilidade perante a sociedade. Pois, ao executar pequenas adaptagdes como
essas, o Banco do Brasil seria o primeiro banco nacional que implantaria ferramentas

especificas para o atendimento do publico autista, gerando no mercado um olhar para um
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publico com necessidade de investimento em potencial, sendo assistido por uma institui¢ao
pioneira no pais.

Com isso, voltamo-nos a necessidade do mercado atual, que tem trabalhado com a
promocao de acessibilidade digital. Somado a isso, mesmo que de forma embriondria,
atribuimos a atengao ao poder publico e as suas intervengdes, que tém encorajado o exercicio
da cidadania dos autistas. Enxergamos o empoderamento desses individuos, que comegaram
a ser vistos como consumidores em potencial € merecem ter acesso as vivéncias coletivas
com a devida equidade de tratamento, pois eles tém direito ao atendimento prioritario nos
locais onde desejam realizar suas atividades, sejam financeiras ou nao.

Por isso, foi importante criar um material grafico que reunisse os principais
apontamentos deste trabalho, este contetido disponibilizado como um projeto auxiliar foi
produzido com o intuito de levar a frente essa uma agdo cidada que diz respeito a valorizacao
da diversidade populacional. Esse material sera enviado por e-mail as assessorias de imprensa
de instituicdes bancarias e também nos canais dos sites que sdo destinados ao recebimento de
sugestdes do publico.

Portanto, por mais delicado que o assunto seja, notamos que, promovendo didlogos
inovadores no contexto organizacional assumimos o poder que a comunicagao tem em sua
complexidade e polivaléncia, por ser ao mesmo tempo constituinte e instituinte dos processos
organizacionais na relagdo e nas interagdes com o outro (POREM; KUNSCH, 2019). Para
inovar, € necessario promover didlogos e convocar o publico para interagir. Somente por
meio desses mapeamentos compreendemos narrativas, formulamos ideias, encontramos as

raizes de contradigdes e construimos interagdes funcionais com todos os atores envolvidos.
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APENDICE -

Questionario

Como as institui¢cdes financeiras atendem autistas? E o que podem melhorar?
Ola!

Estou desenvolvendo uma pesquisa sobre como as institui¢des financeiras podem atender
melhor jovens com Transtorno do Espectro Autista (TEA) de nivel de suporte 1 e 2.

Com o objetivo de montar um manual que sirva de instrumento de reestruturacdo nas
politicas de atendimento de institui¢des bancarias a autistas, as respostas deste questionario
servirdo de norte para mapear os principais pontos de dificuldade na usabilidade dos servigos
mais comuns dos bancos.

Secao - Conhecendo vocé
Vamos la!

Este questionario nao revelard sua identidade. Vocé podera respondé-lo de forma andnima.
Mas para classificar melhor a pesquisa, preciso saber se vocé esta dentro do espectro autista
ou nao.

Pergunta: Vocé ¢ um (a) autista, tem parentesco com um (a) ou ¢ um (a) profissional que
atende pessoas com Transtorno do Espectro Autista (TEA)?

Sou um (a) autista

Sou um (a) profissional que atende pessoas com TEA

Tenho parentesco com um (a) autista

Nao sou autista e nem possuo vinculo com pessoas no espectro autista

Secao - atendimento presencial

Esta sessdao visa compreender como vocé gostaria de ser atendido (a) na agéncia do seu banco
quando ha a necessidade de solicitar algum servigo ou realizar alguma transagdo bancaria de
forma presencial.

1. Qual banco vocé costuma utilizar?
Banco do Brasil
Santander

Itat

Bradesco

Caixa

BRB

Nubank

C6 Bank

Inter

Next
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Outro:

2. Suponha que vocé tenha que ir presencialmente a agéncia do seu banco. Vocé gostaria
que o aplicativo ou site do banco te oferecesse a possibilidade de fazer um agendamento
de atendimento individual?

Sim, gostaria que o aplicativo fizesse agendamento de atendimento individual
Sim, gostaria que o site fizesse agendamento de atendimento individual

Nao

Talvez

3. Vocé gostaria de ser atendido em uma sala individual? (Local onde houvesse apenas o
contato entre vocé - e seu (sua) acompanhante - e o (a) funcionario (a) do banco.

Sim
Nao
Talvez

4. Vocé sente algum desconforto no ambiente da sua agéncia bancaria?

O ar condicionado incomoda

A luminosidade incomoda

A disposi¢ao das filas incomoda
Outros:

5. Vocé gostaria de ter um ambiente no banco onde pudesse ficar sozinho ou com seu
(sua) acompanhante, caso voceé se sentisse aflito (a)?

Sim
Nao
Talvez

6. Vocé gostaria que o banco disponibilizasse objetos para sua auto regulaciao?
Exemplo: bolinhas anti stress, fone anti ruido.

Sim
Nao
Talvez

7. Ao ir ao banco e solicitar um dos servi¢os oferecidos e/ou resolver algum problema
com a sua conta bancaria, vocé gostaria que o banco disponibilizasse um relatorio
impresso de tudo o que foi resolvido enquanto vocé esteve 14?

Sim

Nao

Talvez

Secao - Atendimento virtual

Este secao do questionario visa compreender como é a sua navegabilidade em sites e
aplicativos de bancos.
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8. Quando vocé precisa resolver algo relacionado a sua conta no banco, que canal de
atendimento vocé procura?

Site do banco
Aplicativo do banco
Agéncia do banco

9. Selecione os servicos que vocé executa com mais frequéncia. Seja no aplicativo, site ou
agéncia local do seu banco.

Movimentar a poupanga, servigos de investimentos.

Servigos comuns: fazer transferéncias, receber meu salario, etc.
Fazer PIX.

Solicitar servigos referentes a previdéncia, consorcios € seguros.
Revisar os servigos relacionados ao uso de cartdes de crédito.
Analisar minhas finangas, coletar extratos de gastos.

Outros:

10. Vocé ja passou por alguma dificuldade ao solicitar os servicos do banco? Se sim,
selecione as opcoes correspondentes a seguir.

Nao, nao senti dificuldade em solicitar servicos do meu banco.

Tive dificuldade com o atendimento do aplicativo.

Tive dificuldade com o atendimento no site.

Tive dificuldade com o atendimento na agéncia.

Nao consegui executar agdes como empréstimos, investimentos e afins.

Tive davidas sobre como funcionava um determinado servigo ¢ nao fui bem atendido.

11. Considere que vocé esteja usando o aplicativo ou site do seu banco. Quais op¢oes
poderiam melhorar a navegacio nele?

O aplicativo/site poderia emitir algum tipo de som a medida que tocasse a tela. Sinalizando
funcdes executadas com sucesso ou fungdes indisponiveis.

O aplicativo/site poderia ser visualmente mais simples. Com menos itens € opgoes na tela.

O aplicativo/site poderia disponibilizar videos e/ou mapas mentais explicando como
funcionam os servicos.

O aplicativo/site poderia ter icones (imagens) mais objetivos.

O aplicativo/site poderia ter uma assistente virtual que auxiliasse a executar as suas fungodes
(Semelhante a Alexa, assistente virtual da Amazon)

Outros:

12. Ao utilizar o aplicativo ou site do seu banco e ndo conseguir atendimento eficiente,
vocé usa o servico de atendimento ao cliente? Exemplo: SAC por telefone ou Chat Bot
com mensagem de texto.

Sim
Nao
As vezes
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Outros:
13. Qual icone vocé gostaria que representasse a comunidade autista no banco?

Simbolo do infinito
Outros:

Gostaria de mencionar mais algum ponto? Conte-me como o seu atendimento no banco
pode melhorar!

Secao - atendimento (parentes e profissionais)
Ola!

Peco que responda este questionario de acordo com as suas percepcoes sobre o espectro
e 0 que vocé considera valido para melhorar o atendimento de autistas nas agéncias de
bancos.

A - Qual é o banco do (a) autista que vocé conhece/acompanha?

Nao sei afirmar
Banco do Brasil
Santander

Itaa

Bradesco
Caixa

BRB

Nubank

C6 Bank

Inter

Next

Outro:

B - Que banco vocé acredita que possui melhor estrutura de atendimento para autistas?

Naio sei afirmar
Banco do Brasil
Santander

Itan

Bradesco
Caixa

BRB

Nubank

C6 Bank

Inter

Next

Outro:

C - Vocé acredita que a possibilidade do (a) autista ter o atendimento em uma sala
individual o (a) deixaria mais confortavel de ir ao banco? (Local onde houvesse apenas
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o contato entre o (a) autista - e seu (sua) acompanhante - e o (a) funcionario (a) do
banco.)

Sim
Nao
Talvez

D - Suponha que um (a) autista tenha que ir presencialmente a agéncia do banco. A
possibilidade do aplicativo ou site do banco oferecer um agendamento de atendimento
individual seria interessante?

Sim, agendar pelo site seria interessante

Sim, agendar pelo aplicativo seria interessante
Nao

Talvez

Outros:

E - Vocé acredita que o ambiente de uma agéncia bancaria pode gerar desconfortos aos
autistas? Se sim, quais?

Nao acredito que cause desconfortos
O ar condicionado incomoda

As disposi¢ao das filas incomoda
Outros:

F - Vocé acredita que a possibilidade de ter um ambiente onde o (a) autista pudesse ficar
sozinho (ou com seu acompanhante) no banco em momentos que ele se sentisse aflito
seria valida?

Sim
Nao
Talvez

G - Vocé considera interessante a disponibilizacio de objetos para auto regulacido de
autistas nas agéncias bancarias? Exemplo: bolinhas anti stress, fone anti ruido.

Sim
Nao
Talvez
Outros:

H - Ao ir ao banco e solicitar um dos servicos oferecidos e/ou resolver algum problema
com a conta bancaria de um (a) autista, vocé acha que o banco deveria disponibilizar
um relatorio impresso de tudo o que foi resolvido como forma de prestacio de contas?

Sim
Nao
Talvez
Outros:
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I - Quando um (a) autista precisa resolver algo relacionado a sua conta no banco, que
canal de atendimento vocé acha que ele procuraria?

Site do banco
Aplicativo do banco
Agéncia do banco
Outros:

J - Vocé acredita que autistas passam por dificuldades ao solicitar os servicos de um
banco? Se sim, selecione as opcoes correspondentes a seguir.

Nao, acredito que eles ndo tém dificuldade em solicitar servigos do banco.

Sim, podem ter dificuldade com o atendimento do aplicativo.

Sim, podem ter dificuldade com o atendimento no site.

Sim, podem ter dificuldade com o atendimento na agéncia.

Nao conseguir executar agdes como empréstimos, investimentos e afins.

Ter duvidas sobre como funciona um determinado servigo ¢ nao ser bem atendido.
Outros:

K - Considere que um (a) autista esteja usando o aplicativo ou site de um banco. Quais
adaptacoes voceé acredita que poderiam ser feitas para melhorar a navegacio neles?

O aplicativo/site poderia emitir algum tipo de som a medida que tocasse a tela. Sinalizando
fungdes executadas com sucesso ou fungdes indisponiveis.

O aplicativo/site poderia ser visualmente mais simples. Com menos itens € opgoes na tela.

O aplicativo/site poderia disponibilizar videos e/ou mapas mentais explicando como
funcionam os servicos.

O aplicativo/site poderia ter icones (imagens) mais objetivos.

O aplicativo/site poderia ter uma assistente virtual que auxiliasse a executar as suas fungodes
(Semelhante a Alexa, assistente virtual da Amazon)

Outros:

L - Ao utilizar o aplicativo ou site do banco e nao conseguir atendimento eficiente, vocé
acredita que um (a) autista faria o uso do servico de atendimento ao cliente? Exemplo:
SAC por telefone, Chat Bot com mensagem de texto.

Sim
Nao
Talvez
Outros:

M - Qual icone vocé gostaria que representasse a comunidade autista no banco?

Simbolo do infinito
Outros:

Gostaria de mencionar mais algum ponto? Conte-me como o seu atendimento no banco
pode melhorar!



