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O
PROJETO

MANUAL DE ATENDIMENTO

Agregar valores sociais as marcas tem
sido o novo desafio das instituicdes que
querem conquistar novos clientes e
fidelizar os atuais. Neste momento, o
posicionamento diferenciado de uma
organizacao pode fornecer uma gama
de produtos e servicos que
correspondam a necessidade do cliente
e gerar nele o gatilho que movimenta o
imaginario do consumidor e o faz
investir em uma marca.

ATRAIR,
ENGAJAR E
CONVERTER

Em um ambiente mutante e que tem no
conhecimento a forca motriz da
conducao dos negocios, as
organizacoes tém a necessidade de
entender o comportamento de seu
consumidor para direcionar o
planejamento de sua comunicacao.

Outline
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O Banco do Brasil S.A. foi a primeira
instituicao bancaria a operar no pais, €, em
mais de 200 anos de existéncia acumulou
vasto conhecimento mercadologico,
colecionou inovacoes e participou
ativamente da histoéria financeira do Brasil.
Por isso, seus canais de comunicacao com
sua clientela foram utilizados como base de
pesquisa para compreender como esses
espacos atendem autistas e suas
especificidades, além de buscar solucoes
para quaisquer dificuldades nao atendidas..

BRASILIA - abril de 2022
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Missao e
Visao

e OQuvir o publico-alvo;

OBJETIVO GERAL

Compreender as principais
necessidades da comunidade autista
ao utilizar servicos disponibilizados
pelo banco.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Mostrar a proporcao da populacao
autista no Brasil, a importancia de sua
vivéncia em atividades cotidianas, a
necessidade de assisténcia e
principalmente o combate a logica
capacitista tao comumente difundida
pelo senso comum.

BRASILIA - abril de 2022



De quem
e de quantos
falamos?

01

Por definicao, o Autismo - ou Transtorno do Espectro

Autista (TEA) - € uma condicao do neurodesenvolvimento

que impacta habilidades sociais, de comportamento do

individuo e traz dificuldades de interacao social, afetando

aspectos como engajamento ativo, comunicacao funcional

e regulacao emocional.

02

Recentemente foi sancionada a Lei n°® 13.861/2019, que determinou
a inclusao de dados com informacdes sobre pessoas com
Transtorno do Espectro Autista (TEA) no censo realizado pelo
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE). Essa acao
amplia a visibilidade da comunidade de autistas no Brasil, o que
influencia a criacao de politicas publicas que venham a atender
melhor esse publico e mostrar ao mercado a dimensao desse
segmento da populacao, que necessita de um atendimento
diferenciado, além de escancarar a urgéncia de formular
reestruturacdes dentro e fora da cultura organizacional das

empresas.
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Um olhar da ficcao i‘t‘;';{é‘;’l <taem

sobre o autismo e em comum?
o valor da

comunicacao

organizacional

ndo entender o
motivo de ndo
administrar sua

Atraves do olhar sensivel de roteiristas, nos o
conta bancdria

ultimos anos a industria cinematografica tem
trabalhado a pluralidade de condicdes humanas

e suas tematicas. Uma das producdes que Ninguém sabe
atingiu bastante sucesso na plataforma de responder ao
streaming Netflix foi a série “Atypical’, que certo o porqué

conta a historia de Sam, um adolescente autista
que esta em sua jornada por independéncia e

autocuidado.
A questdo fica sem

L . . . - resposta na série
A série reune um catalogo de desafios vividos P

na adolescéncia e entrada na vida adulta na

perspectiva do proprio autista, de seus

familiares, amigos e professores, explorando o

q fio d tecs it E se trouxermos a
es.al io da superpro egao. preconceitos e cl:omo questao de Sam

auxiliar no desenvolvimento da autonomia do para a vida real?

individuo.
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Passos para

concluir essa

De Atypical para a jornada:
vida real

Esse material que vocé esta lendo se inspira
nas inquietacdes da sociedade. Ele tem como
objetivos melhorar a comunicacao institucional
de bancos e encontrar solucdes que atendam
as demandas cidadas.

Passo 1:
Explora¢éo

Para realizar isso, ele se utiliza de uma base
chamada design de servico, uma das diversas
metodologias do Design Thinking para Passo 2:
proporcionar inovacdes mercadologicas. Criagao

Portanto, este material contou com um
levantamento feito para o publico autismo, uma

sondagem feita através da criacao de um Passo 3
formulario de perguntas, que coletou os Reflexdo
principais pontos de dificuldades do publico
autista ao realizar atividades no banco, além de
buscar saber quais as sugestoes desse publico

Passo 4:

para a melhoria do atendimento nas

. G~ Implementacdo
Instituicoes.




Design Thinking e o
design de servicos

9 [l

INICIO? MEIO? E AGORA? E O FIM?

N7 N\

O QUE E DESIGN THINKING?

E uma metodologia que vem como forma de lidar com a pressao
competitiva, potencializando o impacto das solucdes geradas por ela
em tempo, efetividade e lucratividade, alinhando o objetivo da
instituicao com o olhar e o desejo do seu consumidor e unindo a
necessidade de aprimorar a acessibilidade institucional com a
urgéncia de inovagao mercadologica.

ABORDAGEM:
Empatica, colaborativa e de experimentacao.

¢

¢



O que é design de
sServicos?

1 2 3 4
EXPLORACAO CRIACAO REFLEXAO IMPLEMENTACAO

N "\

e Entender o contexto: um banco ja tem boas ferramentas de comunicacao,
falta adapta-las as necessidades;

* Identificar o problema: falta de acessibilidade para o atendimento de
autistas;

e Trabalhar com pessoas de diferentes departamentos: unir pontos de vista no
papel;

e Erros podem virar acertos: criar varios tipos de acdes para realizar um
objetivo;

e Prototipar: com base nas ideias das fases anteriores, € chegada a hora de
testa-los;

* Gestao de mudanca: Ver o que funcionou e mudar as praticas utilizadas.
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Atypical - Netflix

Exploracao
Ouvir quem interessa para entender

suas necessidades

12



Principais atividades

REALIZADAS NO BANCO POR AUTISTAS

Servigos comuns: receber salario, transferéncias 94,1% (16 respostas)

Fazer PIX 64,7% (11 respostas)

Analisar relatérios de gastos

70,6% (12 respostas)

Servicos de investimento 52,9% (9 respostas)

Apesar de essa falsa conviccao ser Sendo assim, para promover a

comumente propagada, ha uma forte integracao, ha a necessidade de dispor
corrente de pessoas de dentro e de fora do informacdes a sociedade para que ela se
espectro que revela que ha, de fato, o prepare para o atendimento a individuos
desejo da parte de autistas de construir com deficiéncia e, assim, cumpra suas
relacbes sociais, e de participar de atividades em conjunto com outros.

vivéncias coletivas comuns a pessoas
tipicas. Entre elas, passear, viajar, trabalhar,
estudar, fazer compras e, principalmente,
ter ciéncia e controle de atividades
politicas e financeiras, como, por exemplo,
as mais especificamente estudadas neste
projeto: ter uma conta bancaria e conseguir
movimenta-la com a devida igualdade de
atendimento em instituicdes financeiras.




Principais
dificuldades

¢
x

lluminacao forte;

Longas filas (mesmo que preferenciais);
Varias pessoas para atender a uma demanda;
Ambiente com muito barulho;

Muito tempo de espera.
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Em relacao aos canais de comunicacao:

(site e aplicativo do banco)

Poluicdo visual (muitos icones na tela);
Pouca clareza na disponibilizacdo de servicos;

Poucas ferramentas de atendimento.
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BANGOS MAIS
USADDS PELA
GOMUMIDADE
AUTSTAY

Bancos tradicionais tém mais usabilidade, mas cada vez mais pessoas
com o espectro autista estdo usando conjuntamente os bancos digitais.

Ao sondar os bancos de preferéncia da comunidade autista, pudemos notar que os bancos
tradicionais tém mais usabilidade, mas cada vez mais pessoas estdo usando conjuntamente

os bancos digitais:

Banco do Brasil 6 (35,3%)
Santander 6 (35,3%)
Itau 4(23,5%)
Bradesco J{(17,6%)
Caixa 7 (41,2%)
BRB 1(5,9%)
MNubank 6 (35,3%)
C6 Bank 1(5,9%)
Inter 3(17,6%)
Next 0 (0%)
Digio 0 (0%)

Crédito Agricola 1(5,9%)
Millennium 1(5,9%)
Natwest 1(5.9%)
Viacredi 1(5.9%)

0 2 4 G 8

** Pesquisa realizada em marco de 2022 com autistas, pais de autistas e profissionais que

trabalham com atendimento a pessoas com TEA.
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Criacao

Entendemos as principais dificuldades, mas o
que podemos aprimorar no atendimento?

Nessa etapa vamos ver:

e Sugestoes sobre como melhorar
o atendimento;

e Sugestoes de como adaptar
ferramentas.



Agindo direto
ao ponto

MANUAL DE ATENDIMENTO @

Muito barulho
33.3%

Desconforto com o ambiente (iluminacdo, cheiros)
33.3%

Longas filas
33.3%

Para contornar essa dificuldade, os autistas mencionaram que
a possibilidade de agendar um atendimento em site/aplicativo

individual seria uma boa saida:

Ndo gostaria de ser atendido em uma sala individual

Acha a ideia interessante 5.9%
11.3%

Gostaria de agendar atendimento pelos site ou aplicativo Gostaria de ser atendido em uma sala individual
88.7% 94.1%

18
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Como interagir

Sabendo que interagir com o coletivo e
o maior gerador de dificuldades, os
bbancos podem:

Criar ferramentas que evitem
maior tempo de espera

Possibilitar que site e aplicativo agendem

atendimento individual.

Fornecer produtos de
autorregulacdo

Quem ndo ama um brinde?

Mostrar icones de visibilidade
social

Toda comunidade tem sua carag, a
simbologia do logotipo da neurodiversidade
entra aqui!

Todo manifesto tem uma identidade

Possibilitar o atendimento prioritario, ter ferramentas que auxiliem e atendam em
um momento de necessidade e dispor um icone de representatividade € um bom
comeco!

Curiosidade: O logotipo do infinito 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 na comunidade de autistas e
tem cada vez mais sido usado pelo movimento de inclusdo das pessoas com
TEA.

€
»
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Discussion
Outline

Reflexao

Hora do testar e ver o que € funcional!

Nessa etapa vamos ver:

e Os valores para implementar as

ferramentas pensadas anteriormente.

20



E no online que
a banda toca

. ‘B S v 4

VENDAS

Exibir a oferta de servicos
com mapas visuais ou videos
explicativos deixariam a
usabilidade do site e do
aplicativo mais interessantes

ALCANCE DA

MARCA

(2

0
N

INVESTIMENTOS ACESSIBILIDADE
Reabilitar canais de Na busca do Google, o site do
comunicacao, simplificar banco deve ter aba pronta para
interfaces(site/apps), ter icones autistas ja na entrada, evitando que
mais objetivos e disponibilizar enfrentem longa jornada até
assistentes virtuais encontrar seu canal de

comunicacgao.

Ao executar pequenas adaptacdes como essas, uma instituicao
bancaria no Brasil implantaria ferramentas especificas para o
atendimento do publico autista, gerando no mercado um olhar
para um publico com necessidade de investimento em potencial.

CRESCIMENTO DE CONSCIENTIZACAO DA MARCA

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

21
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Implementacao

Por em pratica o que foi testado durante as
etapas anteriores.

This is the end...
e Hora de coletar os frutos de um
bom trabalho

22



Acoes simples, §
mas nem tanto 4

Adaptar o layout de forma mais simplificada, com descricoes
objetivas e sem "firula" ja € um bom comeco. Mas pode haver a
opcao de disponibilizacao de sons ao executar certos tipos de
servico, além da insercao de mapas mentais que expliquem
cada tipo de servico. Autistas gostam de objetividade!

Ligacoes podem gerar desconfortos, mas a oportunidade de ter
um canal de atendimento por mensagens pode auxiliar autistas a
compreender melhor as opcoes fornecidas, além de dar mais
tempo para decidirem como podem proceder.

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

objetivo tracado.

Para além de auxiliar autistas, uma comunicacao preparada para
eles pode acolher também a comunidade de pessoas com
deficiéncia (PCD) .




Se vocé gostou do conteudo que foi apresentado neste manual, ficou

CUrioso e quer saber mais um pouquinho sobre o autismo, segue uma

lista com algumas indicacdes de materiais que podem ajudar nessa
jornadal!

Podcast Introvertendo - Instagram: @introvertendo
Atypical - Seriado da Netflix

Instituicoes a conhecer: Associacdo de Amigos do Autista (AMA), Genial
Care e Associacdo Brasileira de Autismo Comportamento e Intervencéo
(ABRACI-DF),

BRASIL. Lei n°12.764, de 27 de dezembro de 2012. Institui a Politica
Nacional de Prote¢do dos Direitos da Pessoa com Transtorno do Espectro
Autista; e altera o § 3° do art. 98 da Lei n° 8.112, de 11 de dezembro de 1990.
Brasilia, DF, 2012.
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