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RESUMO

Em um contexto amplo, as novas tecnologias tém sido precursoras de transformagoes
culturais, sociais e econdomicas em toda a sociedade, inclusive possibilitando alteracdes que
tem impactado diretamente o mercado de trabalho nas mais diversas areas. Este trabalho
busca analisar o impacto das novas tecnologias sobre o mercado de trabalho no setor
bancario brasileiro. Assim, diante da observacao da quantidade de postos de trabalho que ano
apo6s ano vem sendo suprimidas no setor bancario, surgiu o interesse para o desenvolvimento
desta pesquisa, visando buscar uma relacdo entre os avangos tecnoldgicos vividos no setor
bancario e o seu impacto no mercado de trabalho bancario, levando-se em consideracdo uma
janela temporal de cinco anos. A metodologia utilizada neste trabalho é do tipo pesquisa
bibliografica com enfoque qualitativo e de natureza exploratéria. Os dados aqui presentes
foram coletados em diversas fontes, dente estes: Banco Central do Brasil (BACEN), da
Federacdao Brasileiras de Bancos (FEBRABAN) e do Departamento Intersindical de
Estatisticas e Estudos Sociecondmicos (DIEESE), além de consultas a dados e informagoes
disponibilizadas pelos bancos em seus relatérios anuais e/ou balancos financeiros. A partir da
compilacdo destas informacdes, verificou-se que as funcdes relacionadas ao back office nos
bancos tendem a ser esvaziadas, dando espaco a processos de automacdo baseados nas novas
tecnologias recém-surgidas no setor, bem como mudanca no perfil profissional dos
bancérios. Diante das observacdes e dados levantados no setor, verificou-se que o setor
bancario vem passando por um processo de digitalizacdo em decorréncia do aumento
concorréncia da fintechs bem com pelo aparecimento de novas tecnologias, o que vem

ocasionando redugdo de agéncias e postos de trabalho.

Palavras-chave: Bancos, Bancario, Tecnologias, Mercado de Trabalho, Desemprego, fintechs,

PIX, Open Banking.



ABSTRACT

In a broad context, new technologies have been precursors of cultural, social and economic
transformations across society, including enabling changes that have directly impacted the
labor market in the most diverse areas. This paper seeks to analyze the impact of new
technologies on the labor market in the Brazilian banking sector. Thus, in view of the
observation of the number of jobs that are being eliminated in the banking sector year after
year, interest for the development of this research arose, aiming to search for a relationship
between the technological advances experienced in the banking sector and its impact on the
banking market. banking work, taking into account a time window of five years. The
methodology used in this work is of the type bibliographic research with qualitative focus and
exploratory nature. The data presented here were collected from several sources, including:
Banco Central do Brasil (BACEN), Federacdo Brasileira de Bancos (FEBRABAN) and the
Departamento Intersindical de Estatisticas e Estudos Sociecondémicos (DIEESE), in addition
to consultations with data and information made available banks in their annual reports and /
or financial statements. From the compilation of this information, it was found that the
functions related to the back office in banks tend to be emptied, giving space to automation
processes based on new technologies newly emerged in the sector, as well as change the
professional profile of bank employees. In view of the magazines and data collected in the
sector, it was found that the banking sector has been going through a process of digitization
due to the increase in competition from fintechs as well as the appearance of new

technologies, which has been causing a reduction in branches and jobs.

Keywords: Banks; Bank Officer; Technologies; Labor Market, Unemployment, Fintechs,
PIX, Open Banking.
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1 INTRODUCAO

Ao longo do curso da nossa historia, a tecnologia tem moldado as nossas vidas. Foi a
partir dela que conseguimos melhorar a produtividade no campo, na industria e no setor de
servicos. De acordo com Rodrigues, Oliveira e Freitas (2007), percebe-se que ela tem sido um
divisor de aguas no que se refere ao aumento da nossa qualidade de vida, produtividade e
ganhos de escala na forma de producdo dos bens e servicos. Assim, evidencia-se que “as
novas tecnologias estdo proporcionado uma verdadeira revolucao em diversos campos da

ciéncia” (RODRIGUES; OLIVEIRA; FREITAS, 2007, p. 105).

De acordo com Crépon et al. (2003), estudos realizados para verificar os efeitos das
tecnologias da informagao na producao de 3646 empresas, conduzidos ao longo do periodo de
1994 a 1997, demonstraram que a TI tem influéncia sobre a eficiéncia do trabalho. Dessa
forma, pode-se ver que a adocdo de politicas de investimento em TI tém a capacidade de

impactar de forma direta o mercado de trabalho.

Segundo Mansur (2019), as transformacgoes causadas pela Inteligéncia Artificial (IA)
transpora muitas barreiras. Em muitas areas de negocios, as aplicacOes tecnologicas
relacionadas a IA sofrerdo processos de otimizagdo nos proximos anos, e a sociedade caminha
na direcdo de implementar tecnologias relacionadas a ela nas mais diversas areas do

conhecimento ou negocios.

Dessa forma, na visdo de Schaff (1995) vé-se que a partir do desenvolvimento de
novas tecnologias e sua implementacdao no cotidiano, algumas profissdes e/ou atividades
tendem a ser gradativamente substituidas por processos inerentes a esta revolucado. E isso tem
ficado mais evidente nas trés ultimas décadas, quando do inicio daquilo que Castells (2000)
intitulou de era da informacdo, muito embora estes processos de transformacdo tecnoldgica
tenham sido criados ou aprimorados a partir da sequéncia de outras eras de revolucdo que a

antecederam.

Ainda na visdo de Masur (2019), a partir do momento em que forem adotadas

aplicacoes de IA, torna-se desnecessaria a presenca humana em algumas atividades da cadeia
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produtiva estendida, fazendo com que alguns empregos sejam redundantes dentro do processo

produtivo.

De acordo com Schaff (1995), na revolucdo industrial, varias foram as profissées que
foram eliminadas seguindo a tendéncia de racionalizacdo dos custos de produgdo tais como
matérias-primas e mao de obra, além da possibilidade de padroniza¢ao na produgao de bens e
prestacdo de servicos de forma sequenciada, ora possibilitadas pelo uso do maquinério a
vapor e, mais adiante, pelo uso do maquinério elétrico. Dessa forma, desde profissdes mais
simpldrias, que ndo exigiam qualquer conhecimento técnico dos profissionais que a exerciam,
pois demandam deles apenas a sua forca bruta, ou seja, o trabalho bragal; foram substituidas
de forma gradativa pelas maquinas, que possuem rendimento maior e menor custo em

detrimento ao trabalho desenvolvido pelos seres humanos.

Assim, seguindo a linha de pensamento de Schaff (1995, p. 22), “enquanto a primeira
revolucao conduziu a diversas facilidades e a um incremento no rendimento do trabalho
humano, a segunda, por suas consequéncias, aspira a eliminacao total deste.” Neste contexto,
as mudancas e avangos tecnoldgicos propiciados pela era da informacdo podem trazer

impactos negativos sobre o mercado de trabalho.

Nos dias atuais, profissbes que exigem elevado grau de conhecimento como
advogados, bancarios e contadores, por exemplo, tém tido parte dos seus processos de
trabalho substituidos por ferramentas de automacao de tarefas e processos, muitas destas na
forma de algoritmos que executam tarefas, processos e/ou procedimentos de forma
automatizada fazendo o reaproveitamento de dados e/ou bases de conhecimento fartamente
disponiveis em bancos de dados oficiais ou privados, gerando uma distribuicdo de tarefas
entre homens e maquinas, e que vem favorecendo a diminuicao gradativa dos postos de

trabalho de pessoas que executam tais tarefas de forma manual, principalmente.

De acordo com Bellotto (2004, apud MARQUES; REZENDE, 2013), o surgimento da
tecnologia propiciou a substituicao de trabalhos fisicos por softwares capazes de extrair dados
e transforma-los em conhecimento e, por conseguinte, em informacdes. Isso trouxe mais
dinamismo no acesso as informacgdes, tornando o processo de controle, organizacao,
armazenagem e disponibilizacdo das informag¢Oes mais veloz, contribuindo assim para o

processo de tomada de decisdes.
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Assim, pode-se observar que novas tecnologias tendem a ser inventadas e
implementadas em nosso cotidiano como forma de equacionar os problemas através de
solucdes que visem um investimento de tempo e recursos, sejam financeiros, humanos ou
tecnolégicos, em menor grau se comparado as solucdes equivalentes existentes no mercado
antes de sua implementacdo. Em resumo, a tecnologia vem no sentido de propiciar o uso mais
racionalizado dos recursos disponiveis para o alcance de objetivos na conclusdo de um

produto ou servico, por exemplo.

Neste sentido, o presente trabalho busca analisar o impacto que novas tecnologias

podem gerar no mercado de trabalho do setor bancario brasileiro.
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1.1 PROBLEMATICA

Com a gradativa incorporacdo e utilizacdo de componentes microeletronicos e
recursos de conectividade de rede, a partir da década de 1970, houve uma significativa
alteracdo da composicdao da organica do capital de diversas empresas, especialmente na
industria de bens, causando uma reducao da quantidade de forca de trabalho empregada, e um
maior investimento em equipamentos tecnoldgicos e recursos computacionais (FRANCO;

FERRAZ, 2019).

Recentemente, com as crescentes crises sociais somadas aos impactos dos avancos
tecnoldgicos relacionados a drea da computacdo e internet, viu-se que esta trouxe grandes
impactos em toda a sociedade, conforme apontado por Nunes, Gongalves e Souza (2018).
Dessa forma, algumas tecnologias surgidas recentemente tém moldado as relacoes de trabalho
existentes, fazendo com que haja uma verdadeira quebra nos paradigmas das relacoes de

emprego e trabalho.

Ainda de acordo com Nunes, Goncalves e Souza (2018), os impactos advindos da
utilizacdo de novas tecnologias nos ambientes de trabalho sdo revolucionarios, sendo
responsaveis pela introducdo de novas formas de organizacdao do trabalho, tais como o

trabalho em casa (home office), por telefone e através de plataformas virtuais.

Com o desenvolvimento e popularizacdo das tecnologias relacionadas a economia
compartilhada ou sharing economy, por exemplo, viu-se surgir uma espécie de simplificacdo
das relagdes de trabalho e empregabilidade para algumas profissdes e/ou profissionais na
forma como as conhecemos. Um dos grandes exemplos é a Uber, mas pode-se citar intimeras
outras plataformas que de uma certa forma possuem a sua atividade voltada a exploracdao de
atividades vinculadas as demandas da economia compartilhada. Aos trabalhadores, ora
vinculados a estas plataformas, e em face a crescente demanda dos servicos relacionados a
economia compartilhada, viu-se surgir no mercado de trabalho o conceito de uberizacgao.
Segundo Franco e Ferraz (2019), a uberizacao consiste na venda da propria forca de trabalho

via aplicativos. Segundo a revista Carta Capital (2019), o fendmeno da uberizacao trata:
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Das relagdes de trabalho, através da qual, hd uma exploracdo da mao de
obra, por parte de poucas e grandes empresas que concentram o mercado
mundial dos aplicativos e plataformas digitais, que tem como principal
caracteristica, a auséncia de qualquer tipo de responsabilidade ou obrigacdo
em relacdo aos “parceiros cadastrados”, como sdao chamados os prestadores
de servicos. Isto porque deixam claro que tém como objeto, a prestagdo de
servicos de tecnologia, contratados pelos “parceiros” (CARTA CAPITAL,
2019).

Como ¢é possivel perceber neste caso em particular, ndo se verifica relacao formal de
trabalho entre as partes: os prestadores de servico e os detentores das plataformas digitais. Os
prestadores de servigo sdo um dos trés elementos que formam o modelo de negd6cios baseado
na economia compartilhada ou crowdwork. Eles sdo solicitados a prestar o servico mediante
acionamento dos usudrios solicitantes das plataformas virtuais que se utilizam de tecnologias
da informacgdo para unir oferta e demanda, as quais recebem um percentual sobre cada
prestacdo de servico realizada ao qual o prestador esta vinculado, conforme apontado por

Signes (2015).

Tecnologias como esta tém gerado disrupcao e quebra de paradigmas em alguns
setores da economia, tais como servicos de entrega, hospedagens, transportes e restaurantes,
por exemplo. Embora ainda ndo haja impactos nitidos em outros setores econdmicos, a
exemplo do setor bancario, esta é uma situacdo que pode mudar em um curto espaco de
tempo. Com o surgimento das fintechs, startups do segmento de tecnologia voltadas ao setor
financeiro, viu-se surgir uma verdadeira disrupcdo neste setor, e isto pode significar um
divisor de aguas no contexto do trabalho bancario brasileiro, haja vista as intimeras inovagoes
tecnologicas que estdo sendo implementadas neste setor, tais como o PIX e o Open Banking,

por exemplo.

Para Lopes e Zilber (2017), o termo fintech tem a sua origem na jun¢do dos produtos
financeiros com a tecnologia. Para eles, estas empresas utilizam ferramentas tecnolégicas de
ponta alinhadas a gestdo moderna e estrutura operacional reduzida com vistas a entrega de
servicos mais ageis que os seus concorrentes tradicionais. Assim, diferentemente dos bancos
tradicionais, as fintechs ofertam seus produtos e servicos através de plataformas totalmente
digitais e que, ao alcance de um clique ou toque, podem ser acessadas diretamente nos

dispositivos dos usudrios/clientes.
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Trazendo a discussdao da tecnologia bancaria para o contexto histérico do setor
bancario, pode-se dizer que a relacdo entre tecnologia e o setor financeiro nao é tdo nova
quanto parece ser. Conforme Fonseca, Meireles e Diniz (2010), o processo de automacao da
inddstria bancaria brasileira tem inicio a partir da década de 1960 com a instalagdao de
computadores de grande porte e sistemas. Tais computadores foram instalados no inicio da
década de 1960, tendo capacidade de processamento muito aquém em comparacao aos atuais
computadores. O seu uso propiciou o processamento de grandes volumes de informacdes, ora
produzidas pelas agéncias. Dessa forma, objetivo principal destes equipamentos foi de

garantir automatizagdo as operagoes de retaguarda (back office).

A partir da década de 1970, o processo de automacao da industria bancaria brasileira ja
tinha se estabelecido, e este era um caminho sem volta. Dada as condi¢des geogréficas do
pais, a expansdo do sistema bancario brasileiro e a falta de infraestrutura viaria e de
comunicagdo existente a época, os CPDs (Centro de Processamento de Dados), criados ao
longo da década anterior, ja ndo eram tdo eficientes; e, para contornar tal situacdo, foram
criados os subcentros de processamento. Além disso, a racionalizacdo de processos se
mostrava um grande desafio aos bancos, ja que haviam trocas de informacdes entre os bancos,
em especial, aquelas relacionadas a pagamentos e cobranca (FONSECA; MEIRELLES;
DINIZ, 2010).

A busca pela integracdo dos bancos e o processamento em tempo real (real time)
foram o norte para os bancos dentro do processo de automacgao e melhoria da qualidade dos
servicos prestados a populacdo. Com a ampliacdo da rede de agéncias, houve aumento do
numero de trabalhadores bancarios. No entanto, resta claro que durante as décadas de 1970 e
1980, o investimento em automacao bancaria no Brasil ndo teve motivacdo com a reducao de
custos operacionais e de mdo de obra, mas sim para propiciar uma otimizacao dos fluxos de

caixa e atendimento aos clientes (FONSECA; MEIRELLES; DINIZ, 2010).

Nos anos seguintes, com o surgimento de empresas de tecnologia bancaria
genuinamente brasileiras, a exemplo da Cobra (Computadores Brasileiros), Itautec, Tecban
(Tecnologia Bancaria) e Procomp, os bancos, no anseio de desenvolverem tecnologias
voltadas as necessidades da cultura brasileiras, criaram em conjunto com estas empresas,
solucoes de automacdo bancaria que vieram a atender as suas necessidades, a exemplo da rede

de atendimento Banco 24 horas. O periodo inflacionario ao qual o Brasil atravessava, ajudou
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a consolidar a automacdo bancaria no Brasil, uma vez que para o processamento de correcoes
monetdarias, mudancas de planos econémicos e outras indexacdes se necessitava de sistemas
que processassem as demandas dos clientes de forma mais agil e eficiente (FONSECA;

MEIRELLES; DINIZ, 2010).

Passado o periodo inflacionario, vividos até antes da implantacdo do Plano Real em
1994, que garantiu lucros faceis aos bancos neste periodo, os recursos seriam mais escassos e,
como consequéncia, isso demandou um posicionamento dos bancos no sentido de economia
no processamento de transacdes e busca de eficiéncia operacional. Na pratica, isso significou
que os investimentos em automacao necessitariam de contrapartida relacionada a economia de
recursos humanos ou operacionais. A titulo de comparacdo, em 1985 o total de trabalhadores
bancarios era préximo de um milhdo, e quinze anos depois passou aproximadamente
quatrocentos mil. Entre o periodo de 1995 e 1999, por exemplo, o Banco do Brasil viu sua
carteira de clientes dobrar ao passo que houve uma reducdo pela metade do seu quadro

funcional (FONSECA; MEIRELLES; DINIZ, 2010)

Estava, portanto, evidenciado que as inovacgOes tecnologicas vieram no sentido de
promover um enxugamento dos quadros de pessoal e diminuicao do custo do trabalho,
conforme observado por Machado e Amorim (2012). A afirmagdo de Conde (1991), durante o
primeiro Congresso Internacional de Automac¢ao Bancaria (CIAB), de que em simultaneo aos
crescentes investimentos em automacao, a reducdo de custos seria obrigatoria aos bancos,

demonstra justamente o avango da tecnologia sobre os postos de trabalho.

Nao obstante, os esforcos vividos no passado e que levaram ao alcance de eficiéncia
operacional e reducdo de custos, ha em curso no pais iniciativas em desenvolvimento ou ja
desenvolvidas encabecadas pela FEBRABAN ou Banco Central do Brasil (BACEN), que
versam sobre inliimeras inovagoes tecnoldgicas, tém grande potencial de automatizar ainda

mais algumas rotinas ou servicos bancarios.

O PIX, sistema de pagamento instantaneo desenvolvido pelo BACEN, e o Open
Banking, que se trata de um servico onde os correntistas podem compartilhar os seus dados
cadastrais com qualquer outra instituicdo financeira, sdo exemplos de tecnologias que serao
implementadas no Sistema Financeiro, e que trardo mudancas profundas no modo como os

clientes se relacionam com os bancos. O Open Banking, permite que o cliente de uma
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instituicdo financeira, mediante autorizacdo explicita de compartilhamento dos seus dados
cadastrais, possa realizar negocios e/ou transacoes financeiras outras instituicdes financeiras.

Segundo o BACEN (2019), o Open Banking pode ser definido como:

Compartilhamento de dados, produtos e servicos pelas instituicdes
financeiras e demais instituicGes autorizadas, a critério de seus clientes, em
se tratando de dados a eles relacionados, por meio de abertura e integracao
de plataformas e infraestruturas de sistemas de informacdo, de forma segura,
agil e conveniente (BACEN, 2019).

De acordo com a FEBRABAN (2019), numa pesquisa realizada com 15 bancos,
mostrou que as tecnologias que tém maiores investimentos estdo relacionadas a Big
Data/Analytics, Inteligéncia Artificial/Computagdo Cognitiva, Blockchain, Robdtica e Open
Banking, nesta ordem. A principio, dentro do contexto socioecondmico, a adocdo destas e
outras inovagoes poderia significar um incremento das oportunidades de trabalho e geracao de

renda. No entanto, segundo a visao de Almeida:

Os impactos das transformacGes provocadas pela automacdo acentuada e
pela inteligéncia artificial ainda sdo dificeis de mensurar — as previsdes vao
de cortes de 10% a 40% dos empregos atuais. Uma situagdo, porém, ja faz
parte do presente: as tarefas sob demanda, tendéncia ja batizada de
uberizacdo do trabalho. A carreira dentro de uma tinica empresa ficou para
trds, e as fungdes de média geréncia estdo desaparecendo num processo
considerado sem volta (ALMEIDA, 2018).

De acordo com a Revista Ciab FEBRABAN (2019), as principais instituicoes
financeiras do pais vém investindo em parcerias com grandes empresas do setor de TI e
fintechs. Enquanto a inteligéncia artificial tem se expandido no atendimento aos clientes,
através de bots e assistentes virtuais, esta mesma tecnologia tem avancado em areas de back
office, facilitando a leitura de contratos e pareceres, recursos humanos e cadastramento de

contas, por exemplo.

Diante disso, fica evidenciado que os processos de trabalho que exigem baixa ou
média qualificacdo, em especial aqueles que tendem a possuir tarefas repetitivas, estdo sendo

impactados pelo uso sistemas e/ou ferramentas de automagdo. Ainda de acordo com Almeida:

Os empregos tipicos da classe média vdo diminuir, dizem analistas. Até
mesmo profissdes com status de doutor, como a de advogado ou médico, vao
sofrer baques na empregabilidade. Leitura de pegas processuais e analise de
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exames clinicos se dardo com base em gigantescos bancos de dados, o big
data, eliminando uma etapa da preparacdo do processo na Justica e no
diagnostico do paciente (ALMEIDA, 2018).

Como é possivel perceber, a partir de novas tecnologias e sua implementacdao no
mercado, muitas empresas e/ou organizacoes tém lancado mdo destas tecnologias no intuito
de padronizar, dinamizar e escalonar a sua forma de trabalho. Ou seja, elas buscam, por meio
de novas tecnologias, o aprimoramento de seus processos de trabalho com foco principal na

reducdo de custos operacionais. Para Carvalho:

A automacdo é o estagio final da modernizacdo industrial, que, apds a
mecanizacao, deve passar pela racionalizacdo, pelo processamento continuo
e, finalmente pelo controle automatico. Se a primeira revolucdo industrial
consistiu na substituicdo da forca fisica do homem pela maquina, a segunda
consistiu na substituicdo da capacidade do homem de tratar a informacgdo
pelo processamento automatizado (CARVALHO, 2010, p. 165).

Segundo Rifkin (1995, apud CORREA, 2012), trés quartos da forca de trabalho em
boa parte dos paises industrializadas desempenham funcdes cujas tarefas sdo simplesmente
repetitivas. Dessa forma, aparatos tecnol6gicos como maquinérios automatizados, robds,
computadores e softwares sofisticados poderdo substituir a maioria dos empregados nestas

atividades.

No setor bancario brasileiro, por exemplo, o que se verifica ao longo dos tltimos anos
€ o seguimento da mesma trilha observada em outros setores da economia, conforme
explicitado anteriormente. As novas tecnologias desenvolvidas no mercado tém ganhado cada

vez mais espacgo no setor bancario. Segundo Fonseca, Meirelles e Diniz:

A tradigdo dos bancos em incorporar novas tecnologias, adaptando-as as suas
necessidades e também contribuindo significativamente para seu
aperfeicoamento, ja é antiga. O telégrafo, os computadores e a internet nao
foram inventados para os bancos, mas, fundamentado em seguranca e
confiabilidade, o negécio bancario deu mais vigor e ajudou a aperfeicoar
essas ferramentas, auxiliando na sua disseminagdo para outros setores da
economia. E essas tecnologias também mudaram e continuam mudando
significativamente a forma de atuacdo dos bancos, seja no modo de
processamento de informacdes de negdcio, no relacionamento com clientes,
na estruturacdo de canais ou no desenvolvimento de novos produtos e
servicos (FONSECA; MEIRELLES; DINIZ; 2011, p. 41).
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Assim, o que se percebe, inevitavelmente, é que aquelas fungdes com menor grau de
relevancia e que se compdem em sua esséncia basicamente em um servigo/tarefa com elevado
grau de repeticao, estao sendo substituidas por mecanismos automatizados de processamento

de dados, na forma de softwares ou sistemas informaticos de processamento de dados.

Observados estes aspectos, e dados os avancos tecnoldgicos que ocorrem de forma
exponencial, estaria o emprego bancario como o conhecemos hoje ameacado por estas novas

tecnologias citadas anteriormente?
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1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Analisar os impactos que as novas tecnologias podem gerar sobre o mercado de

trabalho bancario.

1.2.2 Objetivos especificos:

1) Verificar os impactos que novas tecnologias vém gerando sobre o mercado de trabalho nos

cinco maiores bancos brasileiros nos ultimos cinco anos;

2) Analisar o perfil do trabalhador bancario face a estas novas tecnologias.
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1.3  JUSTIFICATIVA

Ao longo do curso da histéria, o trabalho vem moldando as relagdes humanas e, por
conseguinte, a humanidade. E a partir dele que as relacdes humanas, sociais e econémicas sdo
moldadas. Segundo Ribeiro (2017, p. 6), “uma das formas do homem se consolidar
economicamente e socialmente é por meio do trabalho. O trabalho engrandece o homem e o

torna um ser de valor.”

No contexto historico, segundo Hayne e Wyse (2018), a tecnologia tem sido de grande
importancia para a humanidade ao longo dos anos, pois garantiu progresso social, econdmico
e cultural. Além disso, na visdo de Hayne (2003), ela é vista como precursora de novos
produtos e processos, cujo sentido é promover o bem-estar e a satisfacdo das nossas

necessidades enquanto consumidores.

Nao obstante os avangos tecnolégicos vividos durante a Revolucdo Industrial, foi
apenas a partir da Segunda Guerra Mundial que a tecnologia ganhou relevancia no cenario
global, uma vez que o modo de producdo capitalista precisava se consolidar, dada a nova
realidade vivida no mundo pés-guerra assim como a necessidade de recuperacao dos efeitos
negativos causados por ela. Dessa forma, o crescimento econémico, sob a égide da tecnologia,
passou a ser uma preocupacdo constante no sistema de producao capitalista. Diante disso, a
ténue ligacdo entre tecnologia e crescimento econdmico passou a demonstrar que 0 progresso
tecnoldgico, advindo desta relacdo, significavam o modo pelo qual a sociedade alcangaria o

bem-estar HAYNE (2003).

De acordo com Sherwood (1992), pode-se, em relacdo ao crescimento econdmico,
segundos estudos realizados por Solow (1957) nos Estados Unidos, credita-los aos
investimentos tecnolégicos. Assim, a linha de pensamento desenvolvida por Solow e outros
pesquisadores que refinaram a sua pesquisa foi essencial para que se pudesse estabelecer uma

relacdo de causalidade entre tecnologia e crescimento econdmico.

Ainda segundo Sherwood (1992), em estudos realizados por Mansfield et al. (1977),

levando em consideracdo campos de pesquisa na area industrial, encontrou-se uma taxa de
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retorno social de 56%, quando da aplicacdao de novas tecnologias. Assim, nas palavras de

Sherwood (1992, p. 90):

(...) a injecdo de tecnologia nova parece produzir uma taxa muito alta de
retorno social. Em outras palavras, o beneficio recebido pela sociedade em
geral em decorréncia do investimento em inovacdo parece ser muito grande
(SHERWOOD, 1992, p. 90).

Sob a ¢dtica do trabalho como atividade humana, segundo observou Neves et al. (2018,
p. 319), “o trabalho humano é uma atividade complexa, multifacetada, polissémica, que nao
apenas permite, mas exige diferentes olhares para sua compreensdo.” O trabalho é a forca

motriz da sociedade. Para Marx:

O processo de trabalho, como expusemos em seus momentos simples e
abstratos, é atividade orientada a um fim — a producdo de valores de uso —,
apropriacdo do elemento natural para a satisfacdo de necessidades humanas,
condicdo universal do metabolismo entre homem e natureza, perpétua
condicdo natural da vida humana e, por conseguinte, independente de
qualquer forma particular dessa vida, ou melhor, comum a todas as suas
formas sociais (MARX, 1983, p. 221).

Assim, é possivel dizer que “o trabalho é a atividade por meio da qual o ser
humano produz sua prépria existéncia.” (RODRIGUES, [200-?]). Segundo o pensamento
Marxista, o trabalho é a forma encontrada pelo homem de se apropriar da natureza no sentido

de satisfazer as suas necessidades.

A partir da Revolugado Industrial, por volta do século XVIII, os movimentos
relacionados a producdo e trabalho tiveram mudancas significativas ora relacionadas a
introducdo da maquina no processo produtivo. Segundo Castro (2018, p. 6) “a principal
particularidade dessa revolugao foi a substituicdo do trabalho artesanal pelo assalariado e com

0 uso das maquinas’.

Com a Revolugdo Industrial, as maquinas tomaram o espaco antes reservado a
producdao manufatureira, fazendo com que a produtividade crescesse consideravelmente.
Dessa forma, o que se verificou neste periodo da histéria foi uma crescente mudanga na forma

como os produtos eram fabricados.
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A Revolucao Industrial torna possivel adaptar a maquina a ferramenta antes
empunhada pelo homem. A maquina pode, agora, executar trabalhos
anteriormente executados de forma manual. A habilidade manual deixa de
ser necessaria; o trabalhador hébil, especializado, criativo, nos padroes
anteriores, deixa de ter importancia. A atividade do operdrio passa a ser a de
vigiar e acompanhar as operacdes executadas pela maquina. O que se
precisa, nesta etapa, sao trabalhadores que sigam o seu ritmo (TEIXEIRA;
SOUZA, 1985, p. 67).

Assim, viu-se surgir um desenho de uma grande mudanca no contexto das relacdes de
trabalho e empregabilidade existentes a época. Estas mudancas estavam centradas nas
seguintes questdes, segundo sistema de organizacao do trabalho taylorista, concebido por

Frederick Winslow Taylor (1856-1915), e mencionadas por Teixeira e Souza (1985, p. 68):

a) Padronizacgao de produtos, processos e servicos;
b) Reducao dos custos operacionais;
) Maior eficiéncia operacional.

Segundo a visdo Taylorista de organizacao do sistema de trabalho, e como
consequéncia dele, pode-se ainda citar o aumento de competitividade e a busca pela
sobrevivéncia das organizagOes, face as mudangas tecnolégicas como suas consequéncias.
Uma vez que a adogdo deste modelo garantiria diferencial competitivo as organizacgoes, que

por consequéncia, seria fator determinante no que dia respeito a sobrevivéncia destas.

Ao passar da Revolucdo Industrial a era da informagao, verificou-se que o valor antes
atribuido a maquina, no que se refere a producao de um determinado bem, por exemplo; hoje
é atribuido ao fator conhecimento. Ou seja, o diferencial estd centrado no conhecimento e/ou
informagdo, que é(sdo) fator(es) chave dentro do processo produtivo e nova formatacdo do
processo produtivo nesta nova era. O produto, entdo, passa a ser uma mera consequéncia do

conhecimento adquirido.

O trabalho é cada vez mais intensivo em conhecimentos e informacdes.
Nesse contexto, observa-se a tendéncia a automacao crescente do trabalho
menos especializado, com implicacdes significativas sobre o perfil do
emprego e, consequentemente, sobre as necessidades de formacdo e
capacitacdo (LASTRES et al., 2002, p. 62).
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De acordo com Lastres et al. (2002, p. 61) “formatos organizacionais que estimulam
os processos de aprendizagem coletiva, cooperacdo e dindmica inovativa assumem
importancia ainda mais fundamental para o enfrentamento de novos desafios colocados pela
difusdo da era do conhecimento.” Assim, é possivel perceber que, ao longo dos anos, o
trabalho tem sido moldado para se ajustar as tecnologias. Dessa forma, o que se viu foi uma
adaptacdo da forca de trabalho as tecnologias que surgiram. Percebe-se, portanto, que houve
uma reorganizacdo nos processos produtivos e organizacao da forca de trabalho, os quais
podem ser descritos da seguinte maneira: das tarefas mais bracais, as tarefas executadas com a

precisdo das maquinas; das maquinas, ao uso dos dados e informacoes.

Atualmente, no contexto do trabalho bancario, com a crescente demanda tecnoldgica,
vé-se que a sociedade vem demandando servicos bancarios cada vez mais inovadores e, como
consequéncia, os bancos tém promovido verdadeiras transformacdes digitais com o objetivo
de promover experiéncias diferenciadas aos seus clientes (FOSSE, 2017). A luz destas
transformagoes, o papel dos 6rgdos de controle e regulamentacdo como o Banco Central do
Brasil (BACEN), por exemplo, tem papel fundamental na dinamica das relagdes entre clientes
e funcionarios das institui¢des financeiras. A Resolucdo n.° 4.480, em 25 de abril de 2016, a
qual dispde sobre a abertura e encerramento de contas de depdsitos por meio estritamente
eletrénico’ é um bom exemplo disso, uma vez que os processos de abertura de conta (inicio
do relacionamento do cliente com o banco) sdo delegados a processos de verificacdo e

checagem automatizados e sem a interferéncia humana.

Na visdo do banqueiro Amador Aguiar, fundador do Banco Bradesco, a proximidade
com cliente é fundamental. Assim, em 1954, ele disse aos seus gerentes: “Sentem-se a porta
da agéncia e chamem seu cliente pelo nome” Aguiar (1954, apud FONSECA; MEIRELLES;
DINIZ, 2010, p. 37). Com isso, percebe-se que a visdo de relacionamento humano, vis-a-vis,
era uma constante na época, pois era com este tipo de interagdo humana que os profissionais
bancarios conheciam os seus clientes, entendiam as suas necessidades e procuravam estreitar
relacionamento para venda de produtos e servigos comercializados pelos bancos. Hoje, no

entanto, muitos bancos tém delegado tal atividade a processos automatizados.

1 Resolugdo BACEN n.° 4.480, em 25 de abril de 2016 (...) § 1° Consideram-se meios eletronicos os
instrumentos e os canais remotos utilizados para comunicagdo e troca de informagdes, sem contato

presencial, entre clientes e as institui¢oes referidas no caput.
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Décadas mais tarde, doravante introducdo de novas tecnologias, os bancos passaram a
associar a sua imagem aos novos paradigmas estabelecidos na era digital. Dessa forma, a
medida que se adentra a discussdo entre as relacdes da tecnologia com o trabalho bancario,
percebe-se uma verdadeira mudanca no papel desempenhado inicialmente as agéncias
bancarias. Tal fato pode ser notado a partir da visdao do atendimento bancario segundo

explicitado na pesquisa da FEBRABAN (2019, p. 18):

O atendimento em agéncias e postos de atendimento bancarios (PABs)
continua importante, principalmente em relacdo as contratacoes de crédito,
aos depositos e aos investimentos e aplicacoes. Esse resultado reforca um
novo papel que vem sendo designado para as agéncias bancarias, que passam
a ter um perfil mais consultivo. O cliente procura a agéncia para encontrar
uma assessoria de confianga para a gestdo de seu patriménio, enquanto as
operagdes do dia a dia sdo feitas preferencialmente pelos canais digitais
(FEBRABAN, 2019, p. 18).

Dessa forma, fica evidenciado que os bancos estdo procurando adequar as suas rotinas
a realidade que vem sendo desenhada a cada dia pelo avanco de novas tecnologias que
permitem aos clientes se autoatenderem, ndo necessitando, portanto, a ida a uma agéncia
fisica para tratar de rotinas corriqueiras do dia a dia, tais como consulta de saldos e extratos,

pagamento de contas, transferéncias, etc.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Segundo dados do BACEN (2019), entre Bancos Comerciais e Caixa Econdmica
Federal, hd em funcionamento no Brasil cerca de 21 (vinte e uma) institui¢cées financeiras.
Dentre estas instituicoes, destacam-se pelo volume de ativos o Itad Unibanco, Banco do
Brasil, Bradesco, Caixa Econdmica Federal e Santander. Que nesta ordem, representam as
cinco maiores instituicdes financeiras do pais, administrando cerca de R$ 6,4 trilhdes em

ativos no Sistema Financeiro Nacional em 2018.

Ainda conforme dados do BACEN (2019), os cinco maiores bancos brasileiros
possuiam ao final de 2019, 17.994 agéncias e 5.883 postos de atendimento espalhados em
praticamente todas as cidades brasileiras. Ao passo que ao final de 2015 haviam 19.770
agéncias e 5.638 postos de atendimento. No Grafico 1, é possivel ver a evolu¢ao do niimero
de agéncias e postos de atendimento dos cinco maiores bancos brasileiros ao longo do periodo
entre os anos de 2015 e 2019. Enquanto entre 2015 e 2016 houve uma leve expansdo da rede,
a partir do final de 2016 até 2019, o que se observa é um declinio da rede de atendimento,
devido a processos de organizagdo institucionais realizados pelos bancos, na forma de planos
de desligamento voluntario e de aposentadoria incentivada, conforme aponta o DIEESE

(2017D).

Gréfico 1 - Total de agéncias e postos de atendimento entre 2015 e 2019

26.183

2015 2016 2017 2018 2019

Fonte: IF.data BACEN (2019)
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Com a popularizacdo do uso de internet e smartphones, o uso de canais digitais para
efetuar transacOes bancarias tém crescido consideravelmente a cada ano. Neste contexto, a
importancia da tecnologia no setor bancéario vem se tornando cada vez mais necessaria para
acompanhar a crescente bancarizacao populacdo brasileira bem como promover atendimento
eficiente e com baixo custo operacional. Segundo dados levantados pela FEBRABAN (2019),
levando-se em consideracdo todos os canais em que ha possibilidade de se efetuar transacGes
financeiras, o uso do mobile banking vem se mostrando em crescimento constante, conforme

Grafico 2.

Grafico 2 - Evolugdo das transagdes bancarias por canal
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Ainda de acordo com a FEBRABAN (2019), nos tltimos anos os canais digitais vém
apresentando constantes evolucdes no que se refere a praticidade, conveniéncia e seguranca
na realizacdao de transacoes bancarias. O resultado disto é visto no aumento do nimero de
transacoes bancarias nos meios digitais. Em 2018, por exemplo, o mobile banking representou
cerca de 40% das transacoes bancarias realizadas nos mais variados canais disponiveis de
atendimento’. Ao passo que em 2011, este nimero representava apenas 0,03%. Quando
considerado o uso dos canais digitais (mobile e internet banking), o percentual de transacoes
bancarias realizadas nestes canais representou cerca de 60% ao longo do ano de 2018. Assim

sendo, conforme visto no Grafico 2 acima, fica demonstrado um crescimento de 85% no uso

2 Mobile banking, internet banking, POS (Point of Sale), ATM (Autoatendimento), Correspondentes, Agéncias

e Contact Centers (Call Centers).



30

de transagOes via canal mobile banking entre 2014 e 2018, superando inclusive as transagoes

via internet banking.

Diante deste cenario, é possivel perceber que ha uma tendéncia de crescimento e de
uma maior aceitacdo dos canais digitais, em especial o mobile banking, para realizacdo de
transagdes bancarias. A Tabela 1 representa todas as transagdes realizadas em canais digitais®
ao longo de 2017 e 2018. Nela, é possivel perceber uma grande evolucdo em termos
percentuais das transacOes realizadas no canal mobile entre os anos de 2017 e 2018, havendo
variacdo positiva em todas as transagOes observadas. Ainda na mesma tabela, verifica-se que
no canal internet banking ndo houve crescimentos significativos face aos crescimentos

apresentados no canal mobile.

Tabela 1 - Evolucdo das transagdes com e sem movimentacdo financeira — parte 1

EVOLUGAO DAS TRANSACOES COM E SEM MOVIMENTAGAO FINANCEIRA POR CANAL
(NUMERO DE TRANSACOES)
MOBILE BANKING INTERNET BANKING
Tipos de transacao 2017 2018 Variacdo (%) 2017 2018 Variacdo (%)
Pagamento de contas 872 milhoes 1,6 bilhdo 80,00% 1,5 bilhdo 1,5 bilhdes 0,00%
Transferéncias/DOCs/TEDs 394 milhdes 862 milhdes 119,00% 485 milhGes 534 milhdes 10,00%
Contratagoes de crédito 225 milhoes 359 milhdes 60,00% 87 milhdes 86 milhdes -1,00%
Investimentos/Aplicacdes 10 milhdes 14 milhdes 36,00% 58 milhdes 94 milhdes 63,00%
Pesquisa de saldo 18,6 bilhdes 21,8 bilhdes 17,00% 6,2 bilhdes 5,1 bilhdes -17,00%
Fonte: FEBRABAN (2019)
A Tabela 2 representa todas as transacOes realizadas em agéncias

bancarias/PABs e ATMs ao longo de 2017 e 2018. Nela, é possivel perceber que no canal
Agéncias/PABs houve uma significativa queda percentual nas transacdes de pagamento de
contas e saques, enquanto que nas operacOes que demandam consultoria financeira
(contratacao de crédito e investimentos/aplicacdes), tiveram ligeira evolucdo. Ainda na
mesma Tabela 2, verifica-se que no canal ATMs houve involucdo em praticamente todos os

tipos de transag0Oes, exceto para saques que teve ligeira variacdo positiva.

Estes dados representam uma mudanca no comportamento dos clientes, que
vém buscando se relacionar com os bancos de forma mais remota. Conforme dados da

FEBRABAN (2019, p. 18), diante da queda no ntimero de todas as transa¢oes nos ATMs —

3 Mobile e internet banking.
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exceto os saques — combinado ao crescimento do numero de transferéncias bancarias e dos

pagamentos realizados através dos canais digitais, revela-se uma tendéncia de forte

digitizagdo* do pagamento de servigos e produtos.

Tabela 2 - Evolucdo das transacdes com e sem movimentacao financeira — parte 2

EVOLU(;AO DAS TRANSACOES COM E SEM MOVIMENTACAO FINANCEIRA POR CANAL
(NUMERO DE TRANSAGOES
AGENCIAS E PABs ATMs
Tipos de transacao 2017 2018 Variacao (%) 2017 2018 Variacdo (%)
Pagamento de contas 587 milhdes 468 milhdes -20,00% 841 milhdes 780 milhdes -7,00%
Transferéncias/DOCs/TEDs 54 milhdes 53 milhdes -1,00% 223 milhoes 213 milhoes -4,00%
Contratagdes de crédito 30 milhoes 36 milhoes 19,00% 77 milhGes 63 milhGes -18,00%
Investimentos/Aplicagdes 26 milhoes 31 milhoes 19,00% 43 milhdes 10 milhoes -77,00%
Pesquisa de saldo 1,7 bilhdo 1,3 bilhdo -26,00% 3,5 bilhoes 3 bilhoes -13,00%
Depdsitos 416 milhoes 443 milhdes 7,00% 762 milhoes 735 milhoes -3,00%
Saques 584 milhdes 367 milhdes -37,00% 2,4 bilhdes 2,5 bilhdes 4,00%

Fonte: FEBRABAN (2019)

Verifica-se, portanto, que os o uso dos canais digitais para realizacdo de transagoes

bancarias, conforme dados expostos na Tabela 1 acima, tiveram uma franca expansao entre 0s

anos de 2017 e 2018, ao passo que as transacOes realizadas nos canais alternativos de

atendimento, conforme dados expostos na Tabela 2 acima, apresentaram involucdes ou

crescimento em termos percentuais menores aos observados nos canais digitais. Assim, estes

dados reforcam uma mudanca de postura dos clientes, que cada vez mais estdo procurando se

autoatender, ou seja, realizar as suas transacOes bancarias a partir de seus smartphones ou

internet banking.

4 Processo pelo qual as empresas realizam transformagdes por meio de ferramentas digitais.
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2.1 EVOLUCAO DOS ATENDIMENTO VIA CANAIS TRADICIONAIS VERSUS
CANAIS DIGITAIS

Conforme visto anteriormente, o uso dos canais digitais para realizacdo de transacoes
bancarias vem numa crescente nos ultimos anos. Os Graficos 3 e 4 abaixo, ddo uma dimensdo
deste crescimento. Neles, é possivel compreender melhor o crescimento do uso dos canais
digitais em detrimento aos canais tradicionais de atendimento, pois estes representam uma

maior comodidade, praticidade e seguranca na execucao destas transagcoes.

Grafico 3 - Evolucgdo das transagdes sem movimentagao financeira

Em bilhdes de transagoes

2014 2015 2016 2017 2018
M Canais tradicionais M Canais digitais

Fonte: FEBRABAN (2019)

No Gréfico 4, sdo consideradas as transacGes envolvendo pagamento de contas,
transferéncias (inclusive DOC/TED), contratacdo de crédito, aplicagcdes e/ou investimentos
financeiros e pesquisa de saldo nos canais digitais e tradicionais de atendimento entre os anos
de 2017 e 2018. Os dados referentes aos depositos e saques, por serem inerentes apenas aos

canais tradicionais de atendimento, foram desprezados na confeccdao do presente Grafico.
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Grafico 4 - Transagoes financeiras (exceto saques e depésitos) - 2017/2018
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Fonte: FEBRABAN (2019)

Diante dos dados apresentados nos Graficos 3 e 4 acima, percebe-se um aumento
consideravel no uso dos canais digitais de atendimento entre o periodo de 2014 a 2018, ao
passo que os canais tradicionais de atendimento experimentaram involu¢do no numero de
transacoes efetivadas. J& os canais digitais, experimentaram gradativo crescimento em todos

os tipos de transagdes mensuradas entre os anos de 2017 e 2018.

Além disso, estes dados reforcam que ha uma consisténcia no crescimento das
transacOes pelo canal mobile banking, que vem ganhando um maior alcance e relevancia entre
os canais de atendimento disponibilizados pelas instituicdes financeiras aos seus clientes.
Quando analisada as transagdes que envolvem movimentagdo financeira via canais digitais, a
exemplo do mobile, elas podem indicar que os consumidores tém depositado uma maior
confianca em relagdo as institui¢des financeiras quando se trata de requisitos de seguranga no
uso deste canal, além de propiciar uma maior praticidade para realizagdo das transacoes
bancarias em comparacdo com os canais tradicionais de atendimento. Dessa forma, percebe-se
que o uso do celular como canal de acesso aos servicos bancarios esta se consolidando como

uma alternativa ao uso de outras alternativas disponibilizadas pelas institui¢ées financeiras.

Segundo a FEBRABAN (2019), a comodidade no acesso ao banco pelo celular pode
explicar a crescente demanda pelo servico. Diante destas estatisticas, e analisando-se o

Grafico 5 abaixo, a qual representa a composicdo das transacoes bancarias por canal, os



34

bancos tém procurado investir cada vez mais em tecnologia para suprir a demanda dos

servicos e promover um ambiente mais comodo e seguro aos seus clientes.

Grafico 5 - Composicdo das transacdes bancarias por canal
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Fonte: FEBRABAN (2019)
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2.2 INVESTIMENTOS EM TECNOLOGIA NO SETOR BANCARIO

Todo esse resultado positivo relativo ao uso de canais digitais em detrimento dos
canais tradicionais de atendimento é possivel a partir de investimentos em Tecnologia da
Informacdo (TI) pelos bancos. Neste contexto, pode-se mensurar a importancia dos
investimento em TI para o setor bancario a partir do montante de recursos investidos pelos
bancos. Conforme dados da consultoria Gartner (Grafico 6) — apresentados na Pesquisa
FEBRABAN de Tecnologia Bancaria — em 2018, os investimentos em tecnologia
representaram cerca de R$ 5,7 bilhdes. Com base no mesmo ano, os valores aplicados pelos
bancos para cobrir as despesas tecnolégicas foram de R$ 13,9 bilhdes, que somados aos R$
5,7 bilhdes destinados a investimentos, representam R$ 19,6 bilhdes em recursos aportados
em areas relacionadas as TI. Assim, o total gasto em 2018 com tecnologia supera os gastos
realizados dos trés anos anteriores, conforme apontado neste mesmo Grafico. Segundo a
pesquisa, no item investimentos e despesas estdo inseridos gastos com Software, Hardware e
Telecom, representando uma escala dos maiores aos menores valores investidos ou

dispendiados, respectivamente.

Grafico 6 - Investimentos e despesas com tecnologia nos bancos — 2014 - 2018
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Fonte: Gartner —- FEBRABAN (2019)
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Noutro ponto, o uso de inteligéncia artificial ja € uma realidade nos grandes bancos
brasileiros e, segundo dados da FEBRABAN (2019), levando-se em consideracdo as
interacOes via canais digitais (chat, chatbot e e-mail) entre 2017 e 2018, enquanto o
crescimento do chat e e-mail para interacbes com clientes foi de 364% e 19%,
respectivamente, o chatbot teve um crescimento de 2.585% em relacdo ao ano de 2017. Dessa
forma, para a FEBRABAN (2019, p. 34) esse “tem sido um dos recursos nos quais os bancos
mais tém aplicado as ferramentas de inteligéncia artificial e computacdo cognitiva para

proporcionar ao usuario uma melhor experiéncia com as solucdes e produtos bancarios.”

Em termos comparativos e, visando demonstrar a importancia dos investimentos em
TI para os bancos, em 2018 o setor bancario atingiu o mesmo patamar de investimentos em
tecnologia que os observados pelo Setor Publico, além de apresentar relacao percentual maior

de investimento que em outros setores economicos, conforme Grafico 7.

Grafico 7 - Composicao dos dispéndios em tecnologia por setor em 2018 (%)
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Fonte: Gartner - FEBRABAN (2019)

Assim, verifica-se que os bancos vém levando a sério a sua politica de investimentos
em tecnologia, e os recursos aplicados em computacdo cognitiva e inteligéncia artificial tém
sido largamente utilizados pelos bancos visando melhorar a experiéncia do usuario com

relacdo aos seus produtos e servigos e dinamizar o seu potencial de negdcios.
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2.3 BANCOS TRADICIONAIS VERSUS BANCOS DIGITAIS

Diante deste redesenho na industria bancaria, encampado pelas crescentes inovacoes
tecnologicas, os bancos tém se reinventado e adaptado o seu modelo de negdcio para estar
mais proximos das solucdes oferecidas pelos seus concorrentes digitais, as fintechs ou bancos
virtuais, e até mesmo das big techs. Segundo relatério econdomico anual do Banco de
Compensacdes Internacionais (BIS)°, divulgados na revista Ciab FEBRABAN (2020), cerca
de 11,3% das receitas das empresas Apple, Alibaba, Amazon, Facebook, Google e Tencent,

conhecidas como big techs, sdo obtidos através de prestacao de servicos financeiros.

Conforme apontado no relatério, o servico de pagamento oferecido pelas big techs foi
o primeiro servico financeiro ofertado em plataformas de comércio eletrénico como forma de
balizar a falta de confianca entre vendedores e compradores no processo de pagamento dos
produtos adquiridos nestas plataformas. Ainda conforme destacado no relatdrio, estas grandes
empresas de tecnologia (big techs) ainda necessitam de regulamentacdo e rigidos controles,
em especial sobre requisitos de capital, liquidez a protecdo de dados, para terem a mesma
similaridade das instituicoes financeiras. Dessa forma, os “reguladores precisam garantir
condicOes equitativas entre as big techs e os bancos, levando em consideracao a ampla base
de clientes das big techs, o acesso a informacdes e modelos de negdcios abrangentes” BIS

(2019, p. 55).

Neste sentido, conforme apontando pelo BIS (2019), mesmo competindo com os
bancos em relagdo as plataformas de pagamento, as big techs ainda necessitam dos bancos,
uma vez que seus usuarios necessitam de contas bancarias ou cartdes de crédito/débito para
poderem canalizar o dinheiro destas plataformas para o sistema bancario ou vice-versa. No
caso brasileiro, a insercdo de novas empresas no segmento de servicos de pagamento se deu
gracas a abertura do mercado de adquiréncia em julho de 2010, que foi possivel a partir do
Relatorio sobre a industria de cartdées de pagamento, e que teve o objetivo de “identificar
potenciais falhas de mercado decorrentes da estrutura e pratica de mercado e servir de
referencial para possiveis medidas que objetivem a promoc¢dao do maior bem-estar social”

(SDE; BACEN; SEAE, 2009, p. 1).

5 IIL Big tech in finance: opportunities and risks. Disponivel em

<https://www.bis.org/publ/arpdf/ar2019e3.pdf>. Acesso em: 12 mai. 2020.
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Desde 2002, o Banco Central do Brasil (BACEN) vem desenvolvendo agdes para
promover a modernizacdo de pagamentos do varejo. Em 2006, o BACEN celebrou convénio
de cooperagdo técnica com a Secretaria de Direito Economico (SDE), do Ministério da
Justica, e da Secretaria de Acompanhamento Economico (SEAE), do Ministério da Fazenda,
objetivando o desenvolvimento de acOes coordenadas com a finalidade de aumentar a
eficiéncia da industria de cartdes de pagamento. A partir dos trabalhos realizados no
acompanhamento do mercado de cartdes de pagamento pelo BACEN, foi identificado fatores
determinantes para que houvesse a modernizacao do sistema de pagamentos do varejo no
Brasil. A partir deste estudo, também foi verificada que para se alcancar uma maior eficiéncia
no sistema de pagamentos, teria que haver uma maior cooperacdo na infraestrutura e uma

maior competicdao (SDE; BACEN; SEAE, 2009).

Assim, conforme apontado por Hadid (2013, p. 12), até julho de 2010, “a industria de
cartdes se concentrava em duas plataformas rivais”. De um lado, a bandeira Visa, cuja
empresa que detinha exclusividade no credenciamento de estabelecimentos comerciais era a
Cielo (antiga Visanet). Do outro lado, a bandeira Mastercard, cuja empresa que detinha
exclusividade no credenciamento de estabelecimentos comerciais era a Redecard (atual Rede).
Na pratica, os comerciantes tinham que se credenciar junto as duas empresas para conseguir

aceitar o recebimento dos cartdes das duas bandeiras HADID (2013).

Portanto, conforme ocorrido no mercado de pagamentos, a partir da iniciativa do 6rgao
normativo (BACEN) e outros intervenientes, no sentido de promover a quebra da
exclusividade destes adquirentes no mercado de pagamentos, houve uma grande abertura
deste mercado a outros players, que promoveram uma maior capilaridade e competicdao no
setor. Hoje, por exemplo, varias sdo as empresas que oferecem os servicos que até antes de
julho de 2010 eram centralizados em apenas duas empresas. Assim, a partir de novas
iniciativas com vistas a regulacdo de novas tecnologias no mercado de pagamentos, houve

uma maior competicao neste setor.

Para Cernev, Diniz e Jayo (2009), as inovagOes estavam associadas ao que eles
chamaram de ondas da tecnologia bancaria. Para eles, os fatores relacionados a
regulamentacdo e demandas de mercado influenciaram o surgimento de cada uma das ondas

descritas na Quadro 1.
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Quadro 1 - Potenciais fatores determinantes nas ondas de inovacao tecnoldgica em bancos

Potenciais fatores determinantes nas ondas de inovacao tecnoléogica em bancos

Tecnologias Demandas de mercado Regulamentacdo

Aumento do nimero de
clientes leva ao crescimento

Incentivos a concentragdo

1? onda Mainframe < bancéria e a automacao de
do volume de transagées . %
- registros contabeis
processadas em back-office
Necessidade de processamento s ~
. ~ Restri¢cdo as importacdes e
a .. no nivel da agéncia; . . A
2% onda Minicomputadores . ~ . investimento na industria
implantacdo de sistemas .
. nacional
online
Demanda por
. autoatendimento, no ambiente . s
3? Onda Microcomputadores ? Controle inflacionario

da agéncia e através de caixas
eletronicos

Maior interatividade e

Home e Office banking; comodidade para clientes que

4 Onda Legislacdo de provedores e

Internet AR responsabilidades na web
ja dispdem de computadores
- A Maior capilaridade e Sistema financeiro inclusivo e
a Mobilidade e convergéncia L = R
5% Onda digital ubiquidade para expansdo da |telecomunica¢des no mercado
& rede de clientes financeiro

Fonte: Cernev; Diniz; Jayo (2009)

Diante das informacdes do quadro acima, e observando-se a sequéncia encadeada dos
avancos tecnolégicos no setor bancario de acordo com as ondas de inovagdo bancaria,
propostas por Cernev, Diniz e Jayo (2009), percebe-se que as tecnologias disruptivas
relacionadas ao Pagamento Instantaneo (PIX)® e ao Open Banking’, tem grande potencial para
promover uma quebra de paradigmas neste setor. Essas tecnologias tendem a se encaixar
perfeitamente na alcunha da quinta onda de inovagdo tecnolégica citada por Cernev, Diniz e
Jayo (2009). Assim, as transformacdes decorrentes da nova sistematica de pagamentos, PIX, e
do Open Banking podem ser vistas como um processo atrelado a quinta onda de inovacgao

bancéria.

Na visdao de Hussey, Mcloughlin e Harris (1997, apud CERNEV et al. 2009, p. 3),

[13

Uma inovacdo tecnolégica comeca com a adocdo de um novo produto, processo ou sistema
em um ambiente de negdcios e mantém a sua difusdo entre uma determinada populacdo de

usuarios” (grifo nosso). Segundo ele, a difusdo retromencionada seria influenciada por fatores
associados a variaveis tecnoldgicas (technology-pushed), demandas de mercado (market-
pulled) e regulamentacdo do setor. Assim, diante destas informacoes, tem-se a condicao de
alinhamento das trés variaveis descritas, as quais fizeram trazer a tona a quinta onda de

inovacdo bancaria, ora descrita por Cernev, Diniz e Jayo (2009).

6 Comunicado n.° 32.927, de 21 de dezembro de 2018
7 Comunicado n.° 34.455, de 24 de abril de 2020
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Para Cernev, Diniz e Jayo (2009), a quinta onda de inovacdo em tecnologia bancaria
tem como finalidade estratégica o aumento da base tradicional de clientes. Para isso, faz-se
necessario que os bancos criem um modelo de negdcios voltados ao atendimento das classes
desbancarizadas. Porém, com as limitagdes impostas pelos custos e alcance neste modelo, os
canais tradicionais de atendimento bancario se apresentam de maneira insatisfatoria e
inadequadas para atendimento das demandas estabelecidas nesta estratégia. Dessa forma,
surgem estas novas tecnologias que visam dar suporte ao crescimento das bases de clientes

em nichos de mercado entdo subexplorados ou inexplorados.
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24 MERCADO DE TRABALHO

Assim como vivido no passado, em decorréncia dos processos inflacionarios
relacionados aos planos econdomicos que antecederam o Plano Real e mais recentemente com
a manutencdo da taxa Selic® em patamares de dois digitos, os bancos brasileiros obtinham
lucros extraordinarios praticando spreds’ elevados. Hoje, com a crescente queda na taxa Selic
e uma maior concorréncia a partir da introducdo das fintechs e big techs no mercado
financeiro, os bancos tradicionais se veem obrigados a repensar o seu modelo de atendimento,

visando buscar uma maior eficiéncia operacional.

Assim, algumas instituicdes financeiras, no afd de promover reducdao de custos
operacionais, vem promovendo a terceirizacdo de parte de suas atividades. No entanto, neste
estudo, ndo se pretende adentrar ao mérito da terceirizacdo do trabalho no setor bancario.
Interessa, portanto, analisar as transformacoes sobre o mercado de trabalho bancéario em
decorréncia das mudancas surgidas a partir da introdu¢do de novas tecnologias no setor
bancario brasileiro. Para tanto, sdo levados em conta os dados de estudos setoriais realizados
pelo DIEESE (Departamento Intersindical de Estatisticas e Estudos Socioeconomicos), da
FEBRABAN (Federacao Brasileira de Bancos), do BACEN (Banco Central do Brasil), dos
balangos das institui¢des financeiras, de publicacGes de revistas do setor bancario e, por
ventura, de consulta a literatura que verse sobre o tema aqui proposto, bem como artigos e/ou

publicacOes nas mais diversos meios de comunicacao.

Embora os dados apresentados pelo DIEESE (2019), conforme Tabela 3, demonstrem
uma timida queda no nimero de empregos nos cinco maiores bancos brasileiros quando
analisados os dados entre 2017 e 2018 — havendo inclusive aumento de nimero de
trabalhadores em alguns bancos em determinando momento —, a analise do periodo
compreendido entre 2012 e 2018, conforme Grafico 8, observa-se uma tendéncia significativa
de reducdo do quantitativo de trabalhadores bancarios (forca de trabalho), as quais vém sendo
substituidas pelo uso mais intensivo de sistemas tecnologicos apoiados em tecnologia da

informacgao, ora fruto dos avancgos vividos no setor neste periodo, em especial as tecnologias

8 Taxa bésica de juros da economia. Selic — Sistema Especial de Liquidagdo e de Custodia.

9 Termo que define a diferenca entre o preco de compra e venda de um ativo financeiro.
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que possibilitam aos clientes se autoatenderem pelos canais digitais de atendimento

disponibilizados pelas institui¢oes financeiras.

Tabela 3 - Numero de empregados nos cinco maiores bancos — 2017 a 2018

Variacao Variacao
Bancos 2017 2018 Absoﬁl o (%§
Banco do Brasil 99.161 96.889 -2.272 -2,3
Caixa Economica Federal 87.654 84.952 -2.702 -3,1
Bradesco 98.808 98.605 -203 0,2
Itat Unibanco 85.537 86.801 1.264 1,5
Santander 47.404 48.012 608 1,3
TOTAL 418.564 415.259 -3.305 -0,8

Fonte: DIEESE (2019)

Gréfico 8 - Numero de empregados nos cinco maiores bancos — 2012 a 2018
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Fonte: DIEESE (2019)

Os dados levantados no Grafico 8 levam em consideracdio o quantitativo de
trabalhadores bancarios presentes nos cinco' maiores bancos brasileiros. Estes dados ilustram
bem esta situacao e servem de indicador no que se refere ao futuro do emprego dentro setor
bancario. No periodo de 2012 a 2018, a reducdo de empregados bancarios nestas institui¢coes

financeiras chegou a 39.529 postos de trabalho, representando uma variacdo negativa de

10 Banco do Brasil, CEF, Bradesco, Itati Unibanco e Santander
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8,7%. Neste periodo, estas instituicOes financeiras promoveram enxugamentos em seus

quadros de pessoal conforme nimeros absolutos e percentuais negativos abaixo:

a) BB: -17.293 (-15,1%);

b) CEF: -7.974 (-8,6%);

) Bradesco: -4,780 (-4,6%);

d) Itat Unibanco: -3.502 (-3,9%);
e) Santander: -5.980 (-11,1%).

Assim sendo, enquanto o nimero de transagdes em canais que necessitam de alguma
intervencao humana para a sua realizacdo diminui (vide Tabelas 2), o numero de transacoes
por canais digitais cresce (vide Tabelas 1). Como consequéncia, os bancos buscam estruturar
melhor a sua forca de trabalho, prezando pela padronizacdo dos produtos, processos e
servicos, reducdo de custos operacionais e maior eficiéncia operacional, conforme apontado

por Teixeira e Souza (1985).

Seguindo a otica de ser cada vez mais digital, o DIEESE (2017a) aponta que os bancos
tradicionais tém investido pesado em tecnologia com vistas ao alcance de automacdo e
digitalizacdo dos seus processos como forma de alcance de eficiéncia operacional. Essa onda
digital que se aprochega a cada dia face aos avancos tecnoldgicos, terd impacto direto na
reducdo de custos operacionais envolvendo papéis, arquivos fisicos, postagens de documento,

impressao, transporte de valores e, em especial, na forca de trabalho (DIEESE, 2017a).

De acordo com o DIEESE:

A medida que ocorre o esvaziamento das atividades tradicionais das
agéncias bancarias, muda-se a rotina de trabalho e as fung¢des transacionais
tornam-se residuais em prol de atividades de consultoria e relacionamento,
notadamente com clientes de renda mais elevada. Desta forma, ndo s6 o
ndmero de trabalhadores no setor tende a ser reduzido, bem como é bastante
alterada a rotina de trabalho daqueles que permanecem, com aumento da
intensidade do trabalho e exigéncia de novas e distintas habilidades,
principalmente no que diz respeito a venda de produtos financeiros
(DIEESE, 2017a, p. 19).
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Dessa maneira, pode-se compreender que o trabalho bancario atrelado as rotinas de
back office tendem a ser gradualmente reduzido. Conforme Tabela 4, é possivel verificar a

dimensdo da mudanca no perfil no quadro funcional dos bancos privados''.

Tabela 4 - Principais ocupacdes que tiveram reducdo e ampliacdo na participagdo em
relacdo ao total de empregados - Bancos privados - 2003 e 2015

Principais ocupacdes que tiveram reducdo e ampliacao na participacao em relagdo ao total
Bancos privados - 2003 e 2015

Ocupacoes 2003 Participacao 2015 Participacdo Z;:;TE;O Val(':;:g)tao
Caixas 46.668 20,4% 41.520 15,80% -5.148 -11%
Escriturarios 20.362 8,9% 4.708 1,80% -15.654 -77%
Gerente de agéncia 14.987 6,6% 13.300 5,10% -1.687 -11%
Assistente administrativo 15.586 6,8% 10.011 3,80% -5.575 -36%
Chefe de servicos bancéarios 16.213 7,1% 7.547 2,90% -8.666 -53%
Analista de des. de sistemas 6.313 2,8% 5.509 2,10% -804 -13%
Total bancos privados 228.515 100,00% 263.114 100,00% 34.599 15%
Gerente de contas — PF/PJ 16.213 8,3% 41.520 16,00% 25.307 156%
Gerente administrativo 11.307 4,9% 23.852 9,10% 12.545 111%
Atendente de agéncia 449 0,3% 10.350 3,90% 9.901 2.205%
Supervisor administrativo 7.052 3,1% 14.343 5,50% 7.291 103%
Analista financeiro 1.808 0,8% 5.900 2,20% 4.092 226%
Administrador 6.326 2,8% 9.251 3,50% 2.889 45%
Total bancos privados 228.515 100,00% 263.114 100,00% 34.599 15%

Fonte: MTB/RAIS, DIEESE (2017a)

Sobre a reducdo de trabalhadores vinculados aos atendimentos de caixa, inclusive
gerentes de tesouraria, isso se deve a implantacdo do terminal de autoatendimento reciclador.
Este equipamento reconhece automaticamente as cédulas e permite a realizacao de depdsitos
em dinheiro sem envelope de forma online. No modo convencional de deposito, o dinheiro é
creditado a conta do cliente somente ap6s conferéncia manual do quantitativo existente no
envelope ora depositado pelo cliente, o que acaba refletindo em baixo indice de eficiéncia
operacional. Embora tenha bastante representatividade no contexto das transformacoes
observadas, o cargo de analista de desenvolvimento de sistemas viu seu contingente de

trabalhadores ser reduzido em 13%, em decorréncia de processo de terceirizagdo'.

11 Os dados referentes aos bancos publicos (Banco do Brasil e CEF) ndo foram incluidos na tabela, uma vez
que estes bancos registram na RAIS seus trabalhadores nas carreiras inicialmente contratadas (escriturario e
técnico bancario, respectivamente).

12 IBM assume operacdio da Scopus em acordo com Bradesco. EXAME. Disponivel em:

<https://exame.com/negocios/ibm-assume-operacao-da-scopus-em-acordo-com-bradesco/>. Acesso em: 05

out. 2020.
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Dada as condigOes vistas nos ultimos anos, onde houve evolugdo das transacdes em
canais digitais — alinhada a uma maior participacao destas na quantidade total de transacGes
bancarias — e crescimento dos investimentos em tecnologia, as agéncias tém percebido o
impacto destas transformacdes na forma de reducdao de postos de trabalho ligados as
atividades mais burocraticas, conforme dados da Tabela 4. Nao obstante, na mesma Tabela,
observado o mesmo periodo temporal, verificou-se uma elevacdo em outras ocupacdes que
desempenham atividades de perfil mais consultivo e gerencial, ou seja, aquelas que visam dar
apoio a area negocial destes bancos. Analisando-se os dados constantes na Tabela 4, face aos
cortes e criacdo de novas funcoes, percebe-se que no periodo observado houve ampliacdo de
postos de trabalho, havendo destaque para as contrata¢cGes em ocupagoes cujas funcoes estdao

relacionadas as atividades mais consultivas que burocraticas.

Para o DIEESE (2017a), estes dados demonstram uma mudanga no perfil profissional
dos bancarios, os quais passaram a atuar em atividades mais consultivas e de relacionamento
com clientes, visando o foco na venda de produtos e servi¢os bancarios diversos. Ainda de
acordo com a revista Ciab FEBRABAN (2017), os aplicativos méveis desenvolvidos para
smartphones e oferecidos pelos bancos brasileiros sao considerados os mais inovadores em
termos de recursos. Estes recursos incluem depoésitos de cheques pelo celular, transacdes
feitas por identificacdo biométrica, dispositivos inteligentes para realizar pagamentos além de

videoconferéncia para orientacdes financeiras diversas.

De posse destas informacdes, os bancos tém movidos esforcos para se manterem
proximos as transformacOes digitais e passarem a atuar nos novos modelos de negdcios
digitais que estdao ou serao criados nos proximos anos. Assim, tal como dito por Sérgio Rial,
presidente do Santander, em entrevista a revista Ciab FEBRABAN (2017, p. 12), “ndo
estamos mais na industria de capital, mas na industria de dados”. Isto evidencia uma mudanca
de postura a qual o setor bancario vem passando. E, em meio a estas crescentes
transformacgOes tecnoldgicas, surgem as fintechs — empresas de tecnologia que atuam no
segmento financeiro —, e logo ganharam espaco no mercado por manterem estruturas enxutas

(custos operacionais baixos) e atuarem oferecendo produtos e servicos personalizados.
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2.5 EVOLUCAO DO MERCADO DE TRABALHO BANCARIO FRENTE AS NOVAS
TECNOLOGIAS

Como resultado de amplas transformacdes vividas no setor, o0 mercado de trabalho no
setor bancario vem sendo transformado ao longo dos dltimos anos. De posse dos dados
apresentados nos Graficos 6 e 8 acima, percebe-se que ao longo do periodo observado,
enquanto os investimentos em tecnologia aumentam e passam a ser representativos, o nimero
de empregos bancarios vai em direcdo oposta, sendo reduzidos gradativamente anos ap0s ano.
Assim, fica claro que o mercado de trabalho bancario vem perdendo espaco para os novos
modelos de negocios proporcionados pelas inovagdes tecnologicas ora introduzidos no setor

bancério.

Além disso, conforme observado nos Graficos 5 e 8 e Tabela 4, com a crescente
autonomia experimentada pelos clientes na realizacdo de transagcdes bancarias em canais
digitais, o quadro total de trabalhadores bancarios entre os cinco maiores bancos brasileiros
vem encolhendo a cada ano. Observa-se ainda que os cargos ocupados por profissionais em
cujas as tarefas sdo voltadas ao back office, tiveram um enxugamento consideravel de pessoal.
Dessa forma, percebe-se um redesenho no perfil profissional dos bancarios, que cada vez mais
vem atuando em tarefas relacionadas a consultoria financeira em detrimento de atividades

burocraticas relacionadas ao back office.

Assim, em meio a crescente escalada das fintechs sobre os clientes das instituicoes
financeiras tradicionais, os bancos tradicionais tém atuado no sentido de estancar a fuga de
clientes que migram para estes bancos digitais. Com isso, os bancos tém procurado investir
em parcerias com startups ou bancos digitais proprios para ndo perder participacdao de
mercado para as fintechs. Segundo a revista Ciab FEBRABAN (2019), um estudo da
ABStartups (Associacdo Brasileira de Startups), apontou que em 2015 existiam 339 fintechs
atuando no pais, ao passo que em junho de 2019 haviam 529 fintechs. Isso representa um
incremento de aproximadamente 56% em relacdo a 2015. Este dado demonstram um maior
acirramento da concorréncia entre estas empresas para Com Seus concorrentes maiores, 0s

bancos tradicionais.



47

Para Vianna e Barros (2018, p. 16), as fintechs tém evoluido no que se refere aos
servicos prestados. Citado com exemplo, o Nubank havia surgido como uma empresa voltada
ao segmento de cartdes de crédito, no entanto logo passou a oferecer servicos de conta-
corrente e investimento financeiros para o segmento pessoa fisica. J& o Banco Original, por
sua vez, oferece uma gama maior de produtos/servigos, inclusive para o segmento pessoa
juridica e agronegdcio. Para eles, “Os sites e aplicativos dos dois objetos estudados dao énfase
a inovacdao, modernidade e processos descomplicados, muitas vezes comparando
explicitamente seu negocio com os bancos tradicionais” (VIANNA; BARROS (2018, p. 16).
Assim, portanto, concluem em seu trabalho que as fintechs ndo sdo parceiras dos bancos

tradicionais, e sim concorrentes.

Para Diniz (2001, p. 51), “o banco virtual é uma resposta as mudancas
comportamentais dos clientes e a aplicacdo da tecnologia para a reducdo dos custos
operacionais”. Ora, se as fintechs, ou bancos virtuais, possuem uma estrutura de custos mais
enxuta que os bancos tradicionais, e como resultado vém oferecendo produtos e servigos com
precos/taxas mais atrativas aos seus clientes, os bancos tradicionais se veem obrigados a

trilhar o mesmo rumo que 0s seus concorrentes.

Assim, entre os bancos tradicionais e seus concorrentes digitais ou fintechs, no que se
refere a disparidade dos custos operacionais entre os dois modelos (bancos tradicionais versus
bancos digitais), percebe-se que os bancos tém movido esforcos para reduzir o seu custo
operacional e manterem-se competitivos no mercado. Essa reducao pode ser percebida a partir
das indmeras reestruturacoes e/ou reorganizacoes adotadas pelos bancos. Segundo
reportagens publicadas na Folha de Sdo Paulo®, num amplo programa de reestruturagdo com
foco no fechamento de agéncias e reducao de custos, os bancos Bradesco, Itai Unibanco e
Banco do Brasil langcaram programas de demissdo voluntaria ao longo de 2019 visando corte

de custos, melhoria dos indices de eficiéncia operacional e a migracao para servicos digitais.

13 BB reduz cargos, agéncias e abre programa de demissdo. Folha de S. Paulo. 29 jul. 2019. Disponivel em:
<https://www1.folha.uol.com.br/mercado/2019/07/bb-reduz-cargos-agencias-e-abre-programa-de-
demissao.shtml>. Acesso em: 26 jul. 2020.

Bradesco anuncia PDV para funcionarios com 20 anos de banco e perto da aposentadoria. Folha de S. Paulo. 29
ago. 2019. Disponivel em: <https://wwwl.folha.uol.com.br/mercado/2019/08/bradesco-anuncia-pdv-para-
funcionarios-com-20-anos-de-banco-e-perto-da-aposentadoria.shtml>. Acesso em: 26 jul. 2020.

Itad anuncia programa de demissdo voluntdria. Folha de S. Paulo. 29 jul. 2019. Disponivel em
<https://www1.folha.uol.com.br/mercado/2019/07/itau-anuncia-programa-de-demissao-voluntaria.shtml>.
Acesso em: 26 jul. 2020.
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Nao obstante os esforcos no sentido de promover desligamentos no ano de 2019, os bancos ja

vem implementando estas politicas desde 2015.

Segundo Relatério Anual BB 2015, por exemplo, em 2015 houve um total de 4.992
desligamentos em funcdo de do Plano de Aposentadoria Incentivada (PAI), ao passo que
4.883 novos funcionarios foram empossados aos quadros da empresa. No ano seguinte,
segundo dados do Relatério Anual BB 2016", houve 10.474 desligamentos, dos quais 8.760
foram em decorréncia do Plano Extraordindrio de Aposentadoria Incentivada (PEAI), ao

passo que houve 1.428 novos funcionarios foram empossados aos quadros da empresa.

Dessa forma, considerando as reducdes dos postos de trabalho no setor bancério
vividas nos ultimos anos, sejam elas advindas do surgimento de planos de desligamento
voluntarios ou ndo, de reestruturacoes, do fechamento de agéncias bancarias, etc, observa-se
que ndo ha contratacdo de novos postos de trabalho na mesma velocidade observada nestes
desligamentos, resultando assim em um enxugamento paulatino dos postos de trabalho nestes

bancos.

14 Relatério Anual 2015. Disponivel em: <https://www.bb.com.br/docs/pub/siteEsp/uds/dwn/BBRA15.pdf>.
Acesso em: 29 jun 2020.
15 Relatério Anual 2016. Disponivel em:

<https://www.bb.com.br/docs/pub/siteEsp/ri/pt/dce/dwn/relan2016.pdf>. Acesso em: 29 jun. 2020.



49

3 MATERIAIS E METODOS

O presente trabalho tem o intuito de analisar os impactos que as novas tecnologias
podem gerar sobre o mercado de trabalho bancario, procurando identificar as suas causas e
consequéncias. Este trabalho surgiu da curiosidade de descobrir os impactos que as novas
tecnologias podem gerar no mercado de trabalho no trabalho bancario brasileiro. Diante da
observacdao da quantidade de postos de trabalho que ano ap6s ano vem sendo suprimidas no
setor bancario, surgiu o interesse para desenvolvimento desta pesquisa. Assim, objetiva-se
com este estudo buscar uma relacdo entre os avangos tecnologicos vividos no setor bancario e

o seu impacto no mercado de trabalho bancario.

O presente trabalho esta alicercado em dados divulgados pelos bancos em seus
balangos e/ou relatérios anuais, do BACEN, da FEBRABAN e do DIEESE. Os dados
apresentados neste trabalho correspondem ao periodo de 2015 a 2019, ou seja, cinco anos,
uma vez que houve neste periodo houve um significativo incremento dos acessos via meios
digitais para realizacdo de transacoes bancarias. Assim, a pesquisa apresentada neste trabalho
possui natureza do tipo exploratoria. No que se refere a abordagem, a pesquisa possui enfoque
qualitativo e sendo o método de pesquisa bibliografica com coleta de dados documental,
visando analisar os trabalhos ja realizados sobre o assunto e os dados ora levantados sobre o
emprego bancario, balizados na janela temporal previamente estabelecida no escopo deste

trabalho.

De acordo com Goldenberg, (1997), a pesquisa qualitativa é um método cientifico
voltado a investigacdo subjetiva de uma determinada amostra. Assim, os dados coletados nao
sao considerados objetivos e visam ilustrar a compreensdo do comportamento e as causas dos

fatores ora provenientes do grupo de amostras objetos em estudo.

Para Cervo, Silva e Bervian (2007), a natureza exploratéria envolve o levantamento
bibliografico. Assim, a pesquisa bibliografica ora apresentada neste trabalho esta alicercada
em estudos e/ou referenciais tedricos ja publicados, como por exemplo: dados divulgados

pelos bancos em seus balangos, dados do BACEN, pesquisas da FEBRABAN e do DIESSE,
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bem como consulta a livros, sites e artigos ja publicados sobre o assunto, conforme Quadro 2

abaixo.
Quadro 2 - Informacdes levantadas neste estudo
DADOS DA PESQUISA

PARTICIPANTES INFORMACOES LEVANTADAS
BACEN Levantamento dos principais tecnologias prestes a estrear no setor bancério;
DIEESE Quantitativos de agéncias e postos de atendimento (PAB) e funcionérios ;
FEBRABAN Evolucdo das transagdes bancarias e outras informacdes pertinentes ao estudo;
RELATORIOS Consulta aos relatérios anuais dos bancos estudados;
REVISTAS Consulta as publicagdes do setor (Revista Noomis) e sites afins.

Fonte: Ilustracdo propria
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Segundo dados da ultima pesquisa FEBRABAN de tecnologia bancaria (2020),
realizada com uma amostra de 22 bancos, de cada 10 transacOes bancarias, mais de 6 sao
realizadas a partir de meios digitais (internet e mobile banking). Esta pesquisa revelou que em
2019, o percentual corresponde a soma das transagoes realizadas nestes dois canais foi de
63%, ao passo que as transacoes realizadas em agéncias, ATMs, correspondentes e contact
centers representaram 23%, seguidas pelo uso do POS com 14%. Quando observado o
percentual das transa¢Ges com movimentacdo financeira, realizadas em canais digitais, o
patamar é de 25%, contra 37% do POS e 38% relativos aos canais agéncias, ATMs,

COFFESPODdEDtES e contact centers jUHtOS.

A partir da entrada no mercado do PIX (Pagamentos Instantaneo), sistema
desenvolvido pelo BACEN e prestes a entrar em funcionamento em novembro de 2020,
haverd uma tendéncia natural na migracdo das transacdes oriundas atualmente dos demais
canais convencionais para o canal mobile, uma vez que este sistema de pagamentos estara
embarcado nos aplicativos dos bancos aos quais se habilitaram junto ao BACEN para uso
desta tecnologia, conforme Figuras 1 e 2 abaixo. Isso se deve a facilidade com a qual este
sistema foi desenhado para funcionar. Como é possivel observar, no PIX as transacdes
ocorrerao quase que instantaneamente. Segundo o BACEN (2020), as transag0es entre bancos
terdo processamento em até 10 segundos. Além disso, o PIX agrega praticidade na realizagdo
das transacoes, pois pode ser efetivada por meio de chave de enderecamento (vide Figura 1),
que pode ser o numero do celular, CPF/CNPJ, e-mail do destinatario — ou, ainda por meio de

leitura de um QR Code.
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Figura 1 - Esquema de funcionamento do PIX — parte 1
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Fonte: BACEN (2020)

Figura 2 - Esquema de funcionamento do PIX — parte 2
Chave de enderecamento

() Transferéncia reslizade com sucesso! |3

®—

As informagoes da

Selecione o tipo de chave ¢ realze 3 busca

A selecao da chave
retorna os dados
do recebedor. ©

usuario insere

infarmagies do destinatiric.

cetar  + NCDEEEREE) @
P o

transacao sao
confirmadas tanto
para o pagador como

Informagfies do destinatdria

nsntuicae RS
home: LRSS

COSREY essecrranizzse s
RE L RS 10.00
LR 21/ o0 - 3408

para o recebedor.

A ! [— o PROREY
valor e sel_'wha e ieme: [ OO
con F|rma O crr: [T Infermagfies do pagador

pagamento.

4_/—)

valor PEWER sanca xvz
[ cgador
RS 10,00 d 593 e ee .5

*ou autenticag3o biométrica/facial

Fonte: BACEN (2020)

Além da funcionalidade de transferéncia instantanea para qualquer banco integrante do

...)e

também pagamento de taxas governamentais mediante leitura de QR Code. Para o BACEN

sistema, o PIX permitira o recolhimento de faturas de servigos publicos (agua, luz,
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(2020), o sistema podera realizar pagamentos como o Bolsa Familia ou a restituicdo do
imposto de renda em um futuro proximo. Nesta primeira fase, portanto, o PIX estara

habilitado ao governo apenas como recebedor.

Cabe ainda destacar uma funcionalidade no PIX que permitira aos lojistas a
disponibilizagcdo de servico de saques em contas corrente ou poupangas, assim como em um
caixa eletronico convencional, aos clientes dos bancos participantes do sistema PIX. Segundo
o presidente do BACEN, Roberto Campos Neto, em entrevista a agéncia Reuters, veiculada

no portal de noticias UOL (2020):

Ideia é fazer com que qualquer estabelecimento comercial seja um lugar
onde as pessoas possam sacar dinheiro. Isso vai ser bom para as pessoas,
porque elas vao precisar ter menos dinheiro na carteira. Vai ser bom para os
estabelecimentos porque vao otimizar o volume de dinheiro que vao manter
em estoque (AYRES, 2020).

Para o BACEN (2020), inimeros sdo os beneficios da utilizagdo do PIX, dentre os

quais destacam-se:

a) Rapidez, baixo custo e seguranca;

b) Praticidade (uso da lista de contatos de celular ou de QR Code para realizar
pagamentos);

) Simplicidade (utiliza apenas o smartphone para realizacdo de pagamentos);

d) Custo de aceitacao menor do que demais meios eletronicos;

e) Disponibilizacdao imediata dos recursos;

f) Facilidade de automatizacdo e conciliacdo dos pagamentos;

g) Facilidade e rapidez de checkout (sem necessidade de utilizacao de POS para

realizar os recebimentos);

h) Eletronizagdo dos meios de pagamento (maior controle de LD/FT', redugéo do

uso de cédulas, que possuem custo logistico maior);
i) Maior competicdo entre os prestadores de servicos de pagamento;

)] Possibilidade da entrada de novos atores;

16 Lavagem de dinheiro e financiamento do terrorismo.
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k) Maior potencial de inclusdo financeira.

Em entrevista a Noomis (2020), o presidente do BACEN, Roberto Campos Neto,
elege como importantes inovacdes no setor bancario o PIX e o Open Banking. Para ele, a

juncdo das duas tecnologias:

...criam um ambiente favordvel ao desenvolvimento seguro das fintechs,
abrindo espaco para a implementacdo de um ecossistema inclusivo e
competitivo de servicos financeiros. As palavras de ordem sdo
instantaneidade, interoperabilidade e inovacdo. O peso do open banking esta
diretamente relacionado ao fato de que os clientes passam a ter, de fato, o
poder e o controle sobre o uso dos seus dados por terceiros, independente da
instituicao que os mantém (NOOMIS, 2020).

Uma vez que o PIX e o Open Banking trarao mais concorréncia ao setor bancario, em
especial entre os bancos tradicionais e os bancos digitais (fintechs), que possuem estruturas de
custos mais enxuta que os bancos tradicionais, a busca pela reducdo dos custos transacionais
serd uma constante para os bancos tradicionais. Dessa forma, o custo das transa¢des bancarias
é, por si, um importante balizador e se mostra um grande aliado no que se refere ao controle
das despesas operacionais, notadamente as relacionadas a pessoal. Segundo dados do Banco
do Brasil, divulgados no Relatério Anual 2019, conforme Figura 3, o custo de uma transagao
no canal mobile pode chegar a ser 3.848 vezes menor em compara¢do a mesma transacao no

canal agéncia, onde ha a intervengao humano no processo, por exemplo.
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Figura 3 - Comparativo dos custos transacionais no mobile versus outros canais
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Fonte: Relatério Anual BB 2019

Para o DIEESE (2017a), as mudangas tecnologicas atualmente em curso no setor
bancario permitem aos bancos a reducao de despesas de pessoal, uma vez que tais tecnologias
visam fornecer suporte num universo de trabalhadores bancarios em menor quantidade. E
neste cenario que os bancos vém promovendo migracao das operacdes dos clientes para
canais virtuais de atendimento, que possuem baixo custo operacional para os bancos, além de

promoverem um enxugamento das estruturas fisicas de atendimento aos clientes.

Dessa forma, de acordo com dados dos cinco maiores bancos brasileiros, em 2019,
houve uma redugao 344 agéncias e/ou postos de atendimento, em comparacao com 2018. Nos
ultimos cinco anos, esta cifra chega ao total de 1.531, conforme Grafico 9. Quando analisados
os dados referentes ao quantitativo de funcionarios nestes bancos, entre 2018 e 2019, o saldo
negativo é de 11.155 funcionarios. Nos tultimos cinco anos, o valor corresponde a 28.911
funciondrios, conforme Grafico 10. Além disso, verifica-se uma maior representatividade das
transacOes realizadas em canais digitais, face as realizadas em canais alternativos de
atendimento (POS, ATMs, Agéncias, Correspondentes e Contact Centers), conforme Gréafico

11.
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Grafico 9 - Quantidade de agéncias e postos de atendimento bancario
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Grafico 10 - Quantidade de funcionarios nos cinco maiores bancos brasileiros
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Grafico 11 - Evolucgdo das transagoes financeiras por canal — 2015 a 2019
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Fonte: FEBRABAN (2020)

Diante de todo este redesenho vivido no setor bancario, os bancos vém implementando
politicas de ajustes nos seus quadros de pessoal para se ajustarem a esta nova realidade e
permanecerem competitivos face aos seus concorrentes digitais. Assim, na esteira de todas
estas transformacdes, os bancos tém definido estratégias para estarem cada vez mais inseridos

em todo este contexto de mudancas propiciados pelo surgimento destas novas tecnologias.

Para ilustrar bem este cenario, pode-se acompanhar alguns pontos de interesse dos
bancos em suas estratégias ou posicionamentos divulgados em seus relatérios anuais que,
invariavelmente, demonstram uma clara mudanca no modo de atuacdo destes bancos no que
se refere aos novos desafios do setor face as mudancas tecnoldgicas recentes. No Banco do
Brasil (2020, p. 22), por exemplo, em 2019 a estratégia corporativa, que foi revisada para o
periodo de 2020-2024, buscou-se definir acdes para alcance dos novos objetivos discutidos.

Dentre eles:

a) Aprimoramento da experiéncia digital dos clientes, por meio da

disponibilizacdo de novas solucdes e otimizacao daquelas existentes;

b) Transformacdo dos processos com impacto na jornada do cliente, gerando

maior eficiéncia e reducdo do tempo de resposta;

) Intensificacdo do conhecimento analitico e metodologias de andlise do

comportamento do cliente;
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d) Expansdo de parcerias com empresas do ecossistema digital por meio de

desenvolvimento de solugdes financeiras e ndo financeiras;

e) Aprimoramento de produtos e servicos, com ampliacdo do portfélio para

determinados nichos/segmentos e canais de disponibilizagao.

No contexto e perspectivas relacionados ao ambiente macroecondémico, o Banco do

Brasil ressalta que:

Nos proximos anos, novas revolucdes digitais trardo desafios e abrirdo
oportunidades para as instituicGes financeiras. Internet mével 5G, internet
das coisas, carros auténomos, cidades e tecnologias inteligentes sdo alguns
exemplos de transformacoes que tendem a deixar o ambiente bancario ainda
mais competitivo. Se no presente as fintechs ja sdo uma realidade entre os
consumidores, é possivel que, com a chegada das bigtechs oferecendo
solugdes financeiras, a competicdo fique ainda mais acirrada, com reflexos
profundos sobre a maneira com que os clientes se relacionam com um banco
(Banco do Brasil, 2020, p. 21).

Dessa forma, o Banco do Brasil salienta ainda que:

Em meio a tantas transformacdes, as instituicdes financeiras deverdo pautar
seus investimentos em inovacdes tecnologicas para se prepararem em
velocidade adequada para a nova era de automacao e inteligéncia artificial, a
fim de se manterem competitivas e relevantes para a sociedade (Banco do
Brasil, 2020, p. 21).

Em seu relatério anual, o Bradesco (2019) destaca que o uso dos canais digitais
(internet banking, Bradesco Celular, maquinas de autoatendimento e Fone Facil)
representaram cerca de 96% das transagdes bancarias realizadas no ano de 2019. Diante disso,
destaca-se, neste contexto, um carater mais consultivo e menos operacional a rede de

agéncias, reforcando o redesenho do formato ora pensado a elas.

No Banco Itat, teve inicio uma transformacdo interna que abarca os funciondrios
investidos na func¢do de caixa, transformando-os em agentes de negdcios, conforme apontado

pela Contraf-CUT".

17 COE Itat cobra negociagdo sobre a criacdo da vaga de agentes de negocio. Contraf-CUT. 23 jun. 2020.
Disponivel  em:<https://contrafcut.com.br/noticias/coe-itau-cobra-negociacao-sobre-a-criacao-da-vaga-de-

agentes-de-negocio/>. Acesso em: 12 jul 2020.
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De acordo com a FEBRABAN (2020), na ultima pesquisa de tecnologia bancaria,
realizada com uma amostra de 16 e 20 bancos por item, no que se refere aos investimentos em
novas tecnologias, foram destacadas as seguintes prioridades dos investimentos em
tecnologia, cujo foco dos investimentos esta centrado na Inteligéncia Artificial e voltado a

conveniéncia para o cliente, conforme Figura 4.

Figura 4 - Prioridades de investimento em tecnologia no setor bancario

50% 40% 35% 35% 25%
Atendimento Crédito Biometria Robd advisor Juridico
ao cliente
"O uso da inteligéncia "Na interacdo com a "A biometria facial "No futuro, queremos "NGs conseguimos
artificial da mais nossa inteligéncia facilita a aplicacdo e a gue nossos robds fazer leituras
capacidade para os artificial, ja é possivel tomada de atendam os clientes automatizadas de
nossos canais de ao cliente contratar empréstimos, por com uma visao contratos sociais
atendimento ao credito”! exemplo, para o individual, enxergando mesmo com 0s
cliente”1 financiamento de um cada cliente de uma cartérios utilizando
veiculo”? forma Unica”? padrdes diferentes”!

“"Estamos mais proximos da individualizacao e da customizacao do atendimento™!

2020 Deloitte Touche Tohmatsu. Todos os direitos reservados. Amaostra varia de 16 e 20 bancos por item Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria 2020 a2

Fonte: FEBRABAN (2020)

Em todo este contexto de inovacdes tecnologicas, tal como apontado por Cernev
(2017), as solugdes digitais propiciadas pelos avancos tecnolégicos tendem a colocar em
ameaca os modelos de negocios consolidados e a criar um ambiente de continua inovacao

para os bancos, fintechs e o 6rgao regulador (BACEN).

Assim, diante de todos os elementos expressos neste trabalho, verifica-se que o setor
bancério estd em uma clara e evidente mudanca advinda dos processos de transformacao
tecnoldgica, ora ocasionando uma reducao acentuada no nimero de postos de atendimento
(agéncias e PABs) e consequentemente reducdo no quantitativo de funcionarios destas

instituicoes.
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Consideradas concorrentes diretos dos bancos tradicionais, segundo Vianna e Barros
(2018), as fintechs utilizam-se de aparatos tecnoldgicos sofisticados para alcance dos seus
resultados, uma vez que ndao dispoem das mesmas estruturas de atendimento de observadas
nos bancos tradicionais. Com as recentes iniciativas encabecadas pelo Banco Central do
Brasil (BACEN), entidade supervisora do Sistema Financeiro Nacional, relativas a
implementacdo do PIX e do Open Banking, as fintechs passardao a desfrutar de mais recursos
operacionais visando fazer frente a uma maior amplitude dos servicos prestados aos clientes,
0 que deve ocasionar uma maior concorréncia entre as instituicGes participantes do Sistema
Financeiro Nacional, entre elas os bancos tradicionais, fintechs e até mesmo as big techs, uma
vez que uma das funcionalidades desenhas ao Open Banking é permitir ao cliente do banco A,
consumir produtos bancarios do banco B, mesmo sem ser correntista desta institui¢dao. Assim,

evidenciar-se-ia uma maior concorréncia no meio bancario.

Assim sendo, os bancos tradicionais tendem a seguir o mesmo caminho dos seus
concorrentes digitais, buscando adotar politicas massivas de investimento em tecnologia com
o objetivo de reduzir os seus custos operacionais, em especial aqueles relacionados aos gastos
de pessoal, os quais possuem grande peso no rol das despesas totais destes bancos, além de
buscar a ampliacao da base de clientes com foco na melhoria da experiéncia dos clientes em

relacdo ao uso destas novas tecnologias.

A médio e longo prazo, quando da consolidacdo do PIX e do Open Banking no
mercado bancario brasileiro, o modelo de atendimento desenhado as agéncias bancarias
podera ser impactado por estas novas tecnologias (STOCCO, 2020). Dessa forma, tal como

evidenciado pela FEBRABAN e DIEESE:

...um novo papel que vem sendo designado para as agéncias bancarias, que
passam a ter um perfil mais consultivo. O cliente procura a agéncia para
encontrar uma assessoria de confianga para a gestio de seu patrimonio,
enquanto as operagdes do dia a dia sdo feitas preferencialmente pelos canais
digitais (FEBRABAN, 2019, p. 18).

A medida que ocorre o esvaziamento das atividades tradicionais das
agéncias bancarias, muda-se a rotina de trabalho e as fungdes transacionais
tornam-se residuais em prol de atividades de consultoria e relacionamento,
notadamente com clientes de renda mais elevada. Desta forma, ndo sé o
numero de trabalhadores no setor tende a ser reduzido, bem como é bastante
alterada a rotina de trabalho daqueles que permanecem, com aumento da
intensidade do trabalho e exigéncia de novas e distintas habilidades,
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principalmente no que diz respeito a venda de produtos financeiros
(DIEESE, 2017a, p. 19).

Assim, os ocupantes de fungdes meramente mecanicas e/ou de back office dentro das
instituicoes financeiras serdo considerados, do ponto de vista econémico, ineficientes. Como
consequéncia, o quantitativo de pessoal atualmente alocado em fungOes desta natureza,
tenderdo a ser objeto de programas de reorganizacdo institucional, com foco em redugao
gradativa deste quantitativo, inclusive, com migracdo de quantitativo ndo pertencente ao
publico-alvo destes programas de reorganizacdo para outros setores dentro destas instituicoes

financeiras.

Na esteira destas transformacdes, as quais inevitavelmente estas instituicoes
financeiras passardo, com a reducdo no quantitativo dos ocupantes de funcées relacionadas ao
back office, outras funcdes e, inclusive, servicos de terceiros contratados pelos bancos para
dar suporte e/ou suprir o funcionamento/logistica atrelado as areas de back office tendem a ser
revistos e/ou reduzidos na mesma propor¢do. Dentre estas fungdes, pode-se destacar os
caixas, supervisores de atendimento e tesoureiros, além de reducdo gradual nos servicos de

transporte de valores, por exemplo.

Em referéncia a revolucdo do Open Banking no sistema bancario, a revista Veja

destaca que:

Quando o Uber chegou, os taxistas se revoltaram. De repente viram seu
mercado ameacado por concorrentes que cobravam mais barato, ofereciam
um servico com mais qualidade e ainda ofertavam 4gua e bala de graca aos
clientes. Teve carreata, tentativa de leis para barrar os aplicativos e
choradeira. Nao adiantou, o consumidor gostou do servigo. Os taxistas nao
tiveram escolha além de aceitar e se adaptar. Pois uma revolucdo nos
mesmos moldes estd prestes a acontecer no sistema bancario brasileiro,
gestada em plena pandemia, que levara as instituicdes tradicionais a mudar a
forma de relacionamento com seus correntistas — sob risco de acabarem
como os antigos taxistas. Termos como PIX, API e open banking vdo mudar
radicalmente a forma como as pessoas e as empresas realizam suas
transacoes financeiras em um prazo ja definido pelo Banco Central, a partir
de novembro (GOULART; PURCHIO, 2020).

Para os bancos pequenos e médios e as fintechs que tém dificuldades para
fazer andlises de crédito mais consistentes, o open banking abre uma avenida
de oportunidades. Com a abertura dos dados pessoais, é como se um banco
pudesse entrar no sistema de um concorrente e saber tudo sobre o cliente que
ele quer conquistar (GOULART; PURCHIO, 2020).
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Na onda do open banking e do lancamento do PIX, o sistema de pagamento
digital do Banco Central, diversas empresas de telecomunicagcdes estdo
criando seus proprios produtos financeiros. A Claro esta se preparando para
lancar em novembro ou dezembro uma nova empresa do grupo que oferecera
produtos financeiros (PURCHIO, 2020).

Dessa forma, diante de todo este cenario desafiador aos bancos tradicionais, para que
estes alcancem os objetivos de redugdo de custos e, por conseguinte, eficiéncia operacional,
vém se utilizando de processos de reestruturacao, ora modelados e paralelizados em cima de
programas de demissdao voluntaria, visando dar mais dinamismo e celeridade a este processo,
bem como para minar a resisténcia dos sindicatos quanto a aceitacao destes programas de
reducdo de quantitativo de pessoal. Porter (1986, apud SANTOS JUNIOR et al. 2005, p. 3),
pontua que para as organizag0es manterem a sua sobrevivéncia e a estratégia competitiva, a

utilizacdo da TI é considerada elemento essencial.

Assim sendo, os bancos vém numa espiral de ampliacdio dos investimentos em
tecnologia visando promover uma maior customizacdo do atendimento prestado aos seus
clientes a partir destas solucoes tecnoldgicas inovadoras, que tendem a diminuir a participagao
humana no processo de atendimento, bem com promover melhoria nos indices de eficiéncia
operacional. Desse modo, conclui-se que o uso de novas tecnologias nos bancos ndo se trata
apenas de um diferencial competitivo, mas de uma questdo de sobrevivéncia mercadolégica,
face ao acirramento no cendrio concorrencial que se avista a frente com a entrada das
tecnologias ora citadas no presente estudo, bem como de novos players no mercado bancario

brasileiro.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Essa pesquisa teve como objetivo analisar os impactos das novas tecnologias sobre o
mercado de trabalho no setor bancario brasileiro, tomando como base de pesquisa os dados
referentes aos cinco maiores bancos brasileiros (Banco do Brasil, Bradesco, Itai, CEF e
Santander). Os dados coletados demonstram um uso mais incisivo dos canais de
autoatendimento para realizacdo de transac¢oes bancarias, em especial o mobile banking, uma
reducdo acentuada no numero de postos de atendimento (agéncias e PABs) e consequente

reducdo no quantitativo de funcionarios ao longo do periodo estudado.

Todo este movimento vem demonstrando uma clara mudanga no perfil profissional dos
bancarios, os quais estdo passando a atuar em atividades mais consultivas e de relacionamento
com os clientes, com foco na venda de produtos e servicos destes bancos (FEBRABAN,
2019). A medida que os correntistas destes bancos véo se familiarizando com os servigos por
ele oferecidos em meio digital, ha uma tendéncia natural para ampliacdo destes servicos,
inclusive com a adicdo de novas funcionalidades antes restritas ao atendimento presencial nas

agéencias bancarias.

Assim, de modo a prover a demanda por inovagOes tecnolégicas do mercado
financeiro, os bancos vém investindo milhdes de reais em tecnologia com vistas a oferecer
uma maior imersao dos clientes em um ambiente mais seguro, agradavel, eficiente e eficaz na
realizacdo de transagOes bancarias sejam do cotidiano ou em outras transacGes mais
complexas, tais como financiamentos de veiculos'® e iméveis', que inclusive ja possuem

suporte a contratagcdo estritamente em meio digital.

A limitagdo do presente trabalho esta relacionada a impossibilidade de se mensurar a
economia realizada pelos bancos a partir da implementacdo do uso de novas tecnologias em
seu modelo de negdcios, ou seja, comparativo entre o modelo de atendimento convencional e
digital; a impossibilidade de se mensurar os indices de eficiéncia operacional (IEO) obtidos
entre os dois modelos; e a impossibilidade de se mensurar o nivel de aceitacdo dos novos

padroes de atendimento/relacionamento entre os modelos de atendimento convencional e

18 No financiamento de veiculos, o processo de contratagdo é todo digital.
19 No financiamento imobilidrio, a presenca do requerente a uma agéncia se faz necessdria apenas para
formalizar a assinatura no contrato e, apés, submeté-lo ao registro cartorario.
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digital, além de ndo demonstrar o perfil dos clientes que possuem ou ndo uma maior

inclinacdo ao uso destas novas tecnologias.

Este trabalho abre campo para que novas pesquisas relacionadas ao setor possam ser
realizadas com maior profundidade, visando a obtencdo de dados a respeito do papel que as
novas tecnologias podem gerar sobre cargos especificos dentro do sistema financeiro, bem
como o papel dos canais tradicionais (agéncias, PAB, ATM, correspondentes bancérios e

contact centers) de atendimento em detrimentos aos canais de atendimento digital.
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