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RESUMO

VIANA, T. H. P. (2018) Andlise do Autoatendimento Bancério no Brasil. Mariana: UFOP.

H& décadas o sistema bancéario vem integrando novas formas de atendimento ao cliente,
modificando o tradicional atendimento presencial. Na atualidade, os bancos tém de se adequar
as novas tecnologias para se manterem no mercado. Os canais de autoatendimento
possibilitam aos clientes realizar transacdes bancarias em qualquer hora e lugar, o que facilita
muito a vida do usuario. A populacdo atual visita menos as agéncias bancérias fisicas e agora
buscam a conveniéncia para resolver os assuntos relacionados ao banco. Além disso, as
grandes instituicbes reduziram seus custos com atendimentos e aumentaram Seus
investimentos em tecnologia da informacdo. O objetivo principal do presente trabalho €
descrever o crescimento da utilizacho de canais remotos e suas consequéncias
organizacionais, ap0s a adocdo de ferramentas digitais como internet banking, mobile banking
e outros meios de transacGes bancarias no Brasil, além de destacar os novos desafios e
tendéncias para os proximos anos, bem como os efeitos da utilizagdo dos diversos canais sob
0 ponto de vista dos bancos. A pesquisa possui enfoque qualitativo e 0 método de pesquisa é a
bibliografica e coleta de dados documental. A crescente utilizacdo dos canais aponta a
ascensdo dessas plataformas alternativas bancérias que levam a continuidade do crescimento
das plataformas digitais a medida que os usuarios se familiarizarem com opera¢fes mais
complexas nas alternativas de autoatendimento bancario.

Palavras-chave: sistema bancario, autoatendimento, internet banking, mobile banking,

bancos, instituicdo financeira.



ABSTRACT

VIANA, Thiago H. P. Analysis Of Banking Self Service In Brazil. Mariana: UFOP, 2018.

For decades the banking system has been integrating new kinds of customer service,
modifying the traditional self-service. Currently, banks have to adapt to the new technologies
that are required every day to keep themselves in the market. Self-service channels enable
customers to carry out bank transactions at any time and place, which become the user's life
much easier. The current population visits less the banking agencies and now is looking for
convenience to solve issues related to the bank. In addition, large institutions have lowered
their costs with calls and increased their investments in information technology. The main
objective of this paper is to describe the growth of the use of remote channels and their
organizational consequences, after the adoption of digital tools such as internet banking,
mobile banking and other means of banking transactions in Brazil, as well as highlighting the
new challenges and trends for the next years, as well the effects of the use of several channels
from the banks' point of view. The research has a qualitative approach and the research
method is bibliographic and documentary data collection. The growing use of channels points
to the rise of these alternative banking platforms that lead to the continued growth of digital
platforms as users familiarize themselves with more complex transactions in banking self-
service alternatives.

Key Words: banking system, self-service, internet banking, mobile banking, bank, financial
institution.



indice de ilustracoes:

Gréfico 1 - Crescimento dos Canais Virtuais N0 Brasil..........cccccovvivieieiiiiieienese e 16
Gréfico 2 - Total de caixas eletronicos no Brasil (em milhares). .........cccccevvevveveiieieeccceee. 17
Gréfico 3 - Evolucgdo dos canais digitais em transacdes com e sem movimentacdo financeiral9
Gréfico 4 - Bilhdes investidos em tecnologia pelos bancos no Brasil entre os anos de 2010 a



Sumario
R 1§ oo (¥ o= o BT USROS TP PP RPN 9
2. REFEreNCial TEOKICO ....cveieieie ettt be e eneens 10
2.1, Automacao bancaria N0 Brasil ... 10
2.2.  Sistema FINanceiro BraSileir0........ccocviiiieiiiie e 11
2.3. Inicio da implantagdo dos meios de autoatendimento no Brasil .............c........... 11
2.4. Tipos de canais de autoatendimento N0 Brasil............cccocviiiiiiiincnc i 13
A R O 13 - L3 = [ 0 oo LSS 13
2.4.2.  Centrais de ateNdiMeNTO .......cccoouiiieiieiesiere e eas 13
2.4.3.  INternet BanKiNg........cooiiiiiiiee s 13
244, MODIle DANKING ..ot s 14
K Y/ [<1 (o (o] [oTo | - FH TP ST TR PP PR 14
A, DISCUSSOES ....evveriereesietestestesteateaseeseestestestesbesbe st e beese e s et e sae s besbe e b e ebe et e e seese et et e nbenbeebenbenneanes 15
4.1. Crescimento dos canais de autoatendimento no Brasil ..........ccccccoeveveiiieinnenn, 15
4.2.  Verificacdo do crescimento dos caixas eletronicos...........cccovevvieieenesieieese e 16
4.3. Movimentacao financeira nos canais de autoatendimento ..............ccccccevevveennenn. 18
5. Reflexos das novas formas de atendimento ..........cccceveiiiinininiieieree s 20
5.1.  EStrutura organizacional ............c.ccceeiiiieiieie e 20
5.2, ECONOMIA B CUSTOS ....c.uiiiiiiiiieiieieiesie ettt 21
T T ==Y o F= W ST 0 0] o] =T [0 LSRR 23
6. Perspectivas dOS DANCOS..........c.ciiiiiiie et 24
7. CoNSIAEraCOES FIN@IS......cciiiiiiiiiiieiiee ettt 28

R T O  BINMCIAS .ttt ettt ettt ettt s e e n e e nnnnnnnn 30



1. Introducéo

A Dbusca pela exceléncia ao servico prestado, crescente concorréncia e mudangas nas
legislacBes bancérias trouxeram as instituicbes financeiras um ambiente favoravel para o
investimento em tecnologia no intuito de geracdo de valor, economia de custos e retencdo do
cliente a marca. Assim, os bancos passaram a focar seus produtos e atendimento nos clientes
oferecendo produtos e servi¢os de melhor qualidade.

Para participar desse ambiente competitivo 0s bancos passaram a investir em
tecnologia mudando suas estratégias e diversificando seus produtos oferecidos e canais de
atendimento.

A partir da implantag&o dos canais de atendimento remotos como tele bancos, centrais
de atendimento, internet e caixas eletrénicos, o cliente passou a ter liberdade de fazer
transacdes a qualquer hora, de qualquer lugar e pelo canal que escolher, até mesmo de uma
agéncia de outro banco do qual ele ndo € cliente (Kauffmann & Marchetti, 2008).

Ainda neste contexto de acordo com Meirelles (2010, p.17), “o desenvolvimento
tecnoldgico dos bancos traz diversos beneficios ao sistema financeiro e exerce, cada vez mais,
papel fundamental para a inclusdo social do cidaddo brasileiro”. Neste sentido, segundo o
autor, a efetivacdo de novas plataformas para atendimento bancario facilitou muito a vida das
pessoas trazendo conforto, agilidade, seguranca e custos menores. “O cliente pode se
relacionar com seu banco atraves dos novos e velhos canais, todos interligados em tempo real,
resultando ndo somente em alta disponibilidade e comodidade, mas também em uma
experiéncia mais fluida e satisfatéria.” Federacdo Brasileira de Bancos (Febraban, 2012, p.
33).

Em consequéncia dos avangos tecnoldgicos, a automacao bancéria gerou reflexos nas
formas e nas estruturas funcionais de trabalho como, por exemplo, a reducdo de empregos
ocasionada pela substituicdo do trabalho manual por novas tecnologias e a minimizagéo dos
custos relacionados ao atendimento ao publico. Para Pinheiro e Mendes (2004) os clientes
utilizando mais o autoatendimento traz aos bancos uma diminuicdo dos custos com
honorérios, partindo do pressuposto que as maquinas trabalham em tempo integral,
oferecendo um atendimento mais rapido, seguro e sem gerar horas extras na folha de
pagamento de funcionarios. Nesse contexto, o objetivo principal do trabalho é verificar o
crescimento da utilizacdo de canais remotos e suas consequéncias organizacionais, apos a
adocdo de ferramentas digitais como internet banking, mobile banking e outros meios de
transacOes bancarias no Brasil.
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Decorrente do objetivo principal, este trabalho destaca os novos desafios e tendéncias
do setor, bem como os efeitos da utilizacdo dos diversos canais de autoatendimento sob o
ponto de vista dos bancos. Além de indicar o impacto da evolugéo tecnoldgica na estrutura
organizacional dos bancos, especialmente a reducdo dos postos de trabalho decorrentes das
formas de autoatendimento.

O setor bancario brasileiro vem experimentando significativos impactos em termos de
concorréncia, passando a adotar uma postura de aproximagdo com os clientes como estratégia
para manter-se lucrativo. Os avangos tecnologicos e as mudancas rapidas nas necessidades
dos clientes contribuiram para o crescimento do setor bancério, permitindo a criagdo de novos
produtos e servicos voltados para o atendimento em massa, dispensando a presenca do cliente
na agéncia para sua execucdo (Figueiredo, Zacharias & Almeida, 2008). Para Soares &
Hoppen (1997) as empresas do setor bancario vivem em um ambiente competitivo
dependendo fortemente da tecnologia da informagéo implicando uma competicdo no sistema
informatizado e em qualidade de informacdes, para assim desenvolver um melhor
relacionamento com os clientes e mercado. Desta forma, a importancia deste artigo reside em
descrever as mudancas tecnoldgicas pela qual vem passando o setor bancario, bem como o

impacto das mesmas na estrutura organizacional.

2. Referencial Teorico

2.1. Automacao bancaria no Brasil

O setor bancario brasileiro passou por um processo de investimento e transformacao
em sua forma de trabalho. Segundo Levy (1983), o processo de modernizacdo dos bancos
brasileiros comec¢ou no inicio dos anos 60 através da ado¢do do processamento eletrdnico de
dados na retaguarda (back-office), pelo fato do crescimento em nimeros das agéncias
bancarias no territorio brasileiro e grande volume de informacdes a serem processadas. Caso
essa automagao bancéria ndo fosse realizada, isso demandaria mais contratagdes de pessoal,
limitacdo da atividade e consequentemente um custo operacional mais elevado.

Fonseca, Meireles e Diniz (2010) apontam o investimento tecnoldgico na area de
processamento fez-se necessario principalmente no inicio dos anos 70 devido ao grande
crescimento da economia, com chamado “milagre economico”. A tarefa de processamento de
informacdes era realizada em CPDs (Centro de Processamento de Dados) na qual os dados
chegavam das agéncias, eram processados no periodo noturno e voltavam para as agéncias

em forma de listagem.
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2.2.  Sistema Financeiro Brasileiro

O processo de automacdo bancaria que se iniciava foi impulsionado pela reforma
bancéaria implantada pelo governo militar a partir de 1965 (Fonseca, Meireles e Diniz, 2010).
De acordo com Menezes (2003, p.14) as instituicdes financeiras sofreram uma transformacao
na sua area de atuacdo modificando seus servigos prestados com a criagdo da Lei n° 4.595/64,
denominada de Lei da Reforma Bancaria. Assim 0s bancos passaram de empresas de
empréstimos e depositos para bancos de multiplas funcdes, absorvendo contas empresariais
de utilidade publica além de impostos governamentais.

Para Almeida (1999) quatros eventos marcaram o sistema financeiro brasileiro entre
as décadas de 80 e 90. O primeiro evento foi o choque heterodoxo do Plano Cruzado em
1986. Nessa época 0s bancos expandiam sua rede de agéncias para captar depdsitos visando
lucro com a inflagdo. Logo apds os bancos perceberam a necessidade da busca pela
eficiéncia, assim informatizaram mais e reduziram o nimero de agéncias e funcionarios. O
segundo evento na historia do sistema financeiro do pais foi a reforma bancéria de 1988 que
possibilitou a formacdo de bancos mudltiplos. O terceiro marco foi o Plano Collor, que
bloqueou a liquidez do sistema. E por Gltimo o Plano Real em 1994 que estabilizou a moeda
e controlou a inflagdo. Conforme Quintarios, Oliveira e Barbosa (2011, p.6) o sistema
bancario passou por um complexo processo de modernizacdo e adaptacdo apds o controle da
inflagdo na economia com a implantacéo do Plano Real.

As instituicdes bancérias buscaram o aprimoramento da tecnologia bancéaria apés
mudancas do cenario econdmico e politico dos anos 60 e 70. Diniz (2004) lista a evolucdo
tecnoldgica bancéria dos anos 60 até a década de 90 e pontua os principais avan¢os de cada
faixa de tempo:

- Anos 60: inicio da implantacdo dos primeiros computadores nos bancos para

processo de automacao bancaria do setor de retaguarda;

- Anos 70: politica de restricdo a importacdo de tecnologia fez com que os bancos

investissem em tecnologia com seus proprios recursos;

- Anos 80: automacao das atividades de atendimento ao cliente;

- Anos 90: acesso das informagdes bancérias através do meio virtual, internet.

2.3. Inicio da implantacdo dos meios de autoatendimento no Brasil
Em junho de 1967, em Londres, a realidade de trabalho nas agéncias bancérias mudou
a partir da invencdo do primeiro caixa eletronico ou ATM (Automatic Teller Machine). A

invencdo foi do britanico John Sheperd-Barron, fabricada pela empresa britanica De laRue



12

sendo instalada no Barclays Bank, em um suburbio na cidade de Londres (O Explorador,
2013). Naquela época, os cartdes magnéticos ainda nao tinham sido inventados, sendo assim,
as maquinas utilizavam cheques quimicamente modificados (Folha de S&o Paulo, 2010). Os
primeiros caixas eletrénicos instalados no Brasil chegaram no inicio dos anos 80. Foi langado
em Curitiba, pela empresa de Tecnologia Bancéria (Tecban), fundada por trés bancos, o
Bameridus, o Nacional e o Unibanco (Filho & Mazzon, 2000).

Para Takata (2002), a introducdo da tecnologia no setor bancario mundial e no Brasil
foi importante para um melhor atendimento aos clientes, aumento da rentabilidade, além de
favorecer aos bancos a se manterem competitivos no mercado. Os bancos sdo um dos
pioneiros de investimento em tecnologia da informacéo para realizagbes de suas atividades,
trazendo para a instituicdo financeira uma melhor vantagem competitiva e valorizacdo das
expectativas dos clientes que buscam por mais seguranca, qualidade e agilidade. A
consolidacéo do processo de automacao foi fundamental para os bancos, no sentido de haver
permitido o oferecimento de servigos diferenciados aos seus clientes, com eficiéncia e
eficacia das informacdes (Ernst & Young, 1997).

Os numeros de utilizacdo de formas de atendimento remotos crescem em maior
proporcdo em relacdo ao atendimento presencial nas agéncias bancarias. Isso se deve ao fato
da populacdo ter mais acesso a internet, aos aparelhos tecnoldgicos e ter mais opcGes de
atendimento como, por exemplo, internet banking e mobile banking, além dos caixas

eletronicos e centrais de atendimento bancério via telefone.

Até meados da década de 90, os consumidores recorriam, basicamente, a agéncias,
caixas ATM’s e telefone para realizar operagdes bancarias. Transa¢des mais
simples, como pagamentos de contas, depdsitos e transferéncias, eram efetuadas
diretamente com operadores de caixa, dentro das agéncias. Essa realidade é cada vez
mais distante e, de 14 para ca, os consumidores tornaram-se mais familiarizados com
a execucdo de transacBes sem o auxilio de um profissional por perto, presente e
visivel, principalmente ao se acostumarem mais com o uso dos ATM’s, um indutor
pioneiro da mudanga. (Febraban, 2015).

Com a reinvencéo dos canais remotos, qualquer pessoa pode realizar transacdes nesses
meios de autoatendimento, pois ha facilidade de acesso e variedade de servi¢os bancéarios
disponibilizados, ndo servindo apenas para fazer servigos basicos como a consulta do saldo de
uma conta ou o saque, mas também transferéncias de valores, pagamentos de boletos,
documentos de arrecadacdo do poder publico, faturas de cartdo de credito, contratacdo de
seguros, empréstimos e financiamentos, além de aplicacdo de dinheiro. Assim, ndo € mais

necessaria a intermedia¢do de um funcionario bancario para realizar estas transacoes.
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2.4. Tipos de canais de autoatendimento no Brasil

Os bancos brasileiros disponibilizam quatro meios principais de autoatendimento aos
seus clientes: (1) os caixas eletronicos, (2) as centrais de atendimento, (3) home banking e (4)
mobile banking.

2.4.1. Caixas Eletronicos

Os caixas eletronicos ja fazem parte da rotina dos usuarios bancarios. S&o terminais
eletrébnicos em que o préprio cliente manuseia o equipamento, podendo assim, realizar a

movimentacdo financeira que necessita.

O uso de ATMs se intensificou gradativamente, especialmente no que diz respeito as
operacBes de consultas, saques e emissdo de extratos, que ndo envolvem
movimentacdo financeira. Esse primeiro movimento foi importante para que os
clientes ndo apenas se acostumassem com o atendimento sem interacdo humana,
mas também ganhassem maior confianca nos servigos oferecidos por maquinas,
habilitando-os a realizarem transa¢Ges que envolvessem movimentagdo financeira.
(Febraban, 2014)

Séo varias as opcbes de operacdes que podem ser realizado nesse canal, como,
retiradas e depoésitos de dinheiro, realizar operacfes de transferéncias, consultar saldos e
extratos, colocar crédito no celular e imprimir cheques, entre outros servicos. (Febraban,
2016)

2.4.2. Centrais de atendimento

Essa modalidade de atendimento ja estd no mercado ha algum tempo e funciona via
telefone. Seu funcionamento se da a partir da ligacdo feita pelo cliente a uma central de
atendimento através de telefone fixo ou celular, onde contata um atendente real ou virtual
oferecendo as opc¢des de transacdes disponiveis para o cliente. Nos canais telefénicos devem
ser utilizados para realizar servicos transacionais: consultas de saldo e extrato bancario,
pagamentos de contas e tributos, aplicacdo e resgates de investimentos, pedidos de talGes de
cheques, transferéncias, esclarecimento de duvidas sobre produtos e servigos (Febraban,
2017).

2.4.3. Internet Banking

O Internet Banking surgiu em meados da década de 90 para auxiliar no atendimento
junto as agéncias, aos caixas eletronicos e ao atendimento via telefone. Nesta epoca, poucas
pessoas no Brasil tinham acesso a internet e, quem fazia uso recebia um servico lento.

Segundo a Febraban (2012, p.32) “as solugdes conhecidas como “home banking” e
“office banking” utilizavam softwares proprios fornecidos pelo banco”. Essa forma de
autoatendimento foi se popularizando em virtude do maior acesso da populacdo a internet

banda larga e também por meio de investimentos dos bancos, com o propoésito de facilitar a
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experiéncia dos usuarios, além de garantir a seguranca das informagfes dos clientes e
multiplicar as funcionalidades oferecidas para utilizacdo desse canal. Nessa forma de
atendimento, assim como nos caixas eletronicos e telefone, o usuario também possui uma
série de funcionalidades oferecidas, desde consulta do saldo da conta corrente ou poupanca
até a simulacdo de empréstimos, financiamentos e a prdpria contratacéo do crédito.

2.4.4. Mobile banking

O servico mobile banking é recente e tem se tornado um dos maiores meios de
transacdes bancarias, gracas a utilizacdo de smartphones e popularizacdo da internet 3G no
Brasil. Para que o usuario possa obté-lo, é necessario baixa-lo nas lojas de aplicativos dos
smartphones. Seu funcionamento é semelhante ao do internet banking, sendo diferente apenas
quanto ao tipo de dispositivo usado.

No servico de mobile banking é possivel realizar a maioria das funcdes oferecidas nos
outros meios de atendimento. A praticidade na utilizagcdo desse servigo mostra o poder da
ferramenta para impulsionar o uso. Segundo a Febraban (2015), a disponibilidade dos
smartphones na palma das méos tornam as transacfes sem movimentacdo financeira mais
acessivel, o que acaba estimulando o usuario a efetua-las mais vezes do que estava

acostumado.

3. Metodologia

A pesquisa apresentada nesse trabalho é de natureza aplicada, do tipo exploratéria.
Quanto a abordagem, a pesquisa possui enfoque qualitativo sendo o método pesquisa
bibliogréafica e coleta de dados documental.

A pesquisa qualitativa é descrita como um método cientifico utilizado para investigar,
com foco na questdo subjetiva, uma determinada amostra. Numa pesquisa qualitativa, as
respostas ndo sdo objetivas, desconstruindo a ideia de que contabilizar os resultados é a parte
mais importante, mas sim, procurar compreender 0 comportamento, o porqué de determinados
fatores, provenientes do grupo de amostras (Goldenberg, 1997). Na pesquisa qualitativa, o
cientista é considerado, simultaneamente, o sujeito e 0 objeto de suas pesquisas, onde 0 seu
conhecimento é fragmentado e limitado. Esse tipo de pesquisa utiliza, em maior parte, a
subjetividade para alcancar as conclusées (Deslauriers, et al., 2008).

A natureza exploratdria ocorre quando o objetivo é desenvolver maior familiaridade
com um fenébmeno, sem forja-lo (Cervo, Silva & Bervian, 2007). Ela envolve levantamento

bibliografico, entrevistas com pessoas experientes no assunto e/ou analise de exemplos.
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Gil (2002, p. 46) aponta as seguintes vantagens para a pesquisa documental: a) 0s
documentos consistem em fonte rica e estavel de dados; b) baixo custo; e ¢) ndo exige contato
com 0s sujeitos da pesquisa. A pesquisa bibliografica é realizada através do estudo de
referéncias teoricas ja publicadas, tais como: livros e artigos cientificos. E trivial o fato de que
a pesquisa bibliografica da inicio aos trabalhos de cunho cientifico, proporcionando
informagdes mais solidas a respeito de determinado assunto.

Os dados para verificacdo do crescimento da utilizacdo dos canais de autoatendimento
no Brasil foram retirados da pesquisa de tecnologia bancaria da FEBRABAN (Federacédo
Brasileira de Bancos) do ano de 2015. Essa pesquisa engloba 17 bancos no Brasil onde os

mesmos representam a 93% dos ativos da industria no pais.

4. Discussoes

4.1.  Crescimento dos canais de autoatendimento no Brasil

O investimento em novas tecnologias traz beneficios tanto para os bancos como para
os clientes. Conforme Pires & Filho (2001), a ampliacdo do espacgo para o autoatendimento e
a reducdo do back-office € um claro prenuncio de que a transferéncia dos servigos bancarios
para 0S equipamentos ndo tem limites. Para os autores o resultado é o aumento da
lucratividade e da produtividade, além de atender mais e melhor os clientes. A maioria das
demandas bancarias pode ser resolvida de qualquer local, desde que haja a possibilidade de
comunicagdo com o banco, como em casa ou no trabalho.

Nos ultimos cinco anos, a utilizacdo de canais de autoatendimento como internet
banking e mobile banking aumentou em mais de 20% e assim, os bancos buscam aperfeicoar
a tecnologia disponivel a ponto de criar facilidades para seus clientes de maneira agil e
segura, almejando alcancar o objetivo maior de garantir a fidelizaco do usuario. E possivel
observar, por meio do grafico 12 partir de dados obtidos na pesquisa realizada anualmente pela

Febraban (2015), o aumento continuo dos canais digitais.
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Grafico 1 - Crescimento dos Canais Virtuais no Brasil
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O gréfico 1 mostra o crescimento dos canais virtuais (internet banking e mobile
banking) e a reducdo de canais de atendimento tradicionais que inclui as agéncias, caixas
eletrbnicos e centrais de atendimento bancario no periodo de 2008 a 2015. A partir do ano de
2012, a utilizacdo dos canais virtuais (internet banking e mobile banking) tomou a lideranca
em numeros de transacfes bancérias em relacdo aos meios tradicionais (Caixa eletrdnicos,
centrais de atendimento e agéncias) e, em 2013, o0s canais virtuais continuaram com
crescimento, algo esperado nas projecdes. Em 2015 o numero de transacdes dos canais
digitais juntos foi de 54% ultrapassando mais da metade de todas as transacdes realizadas nos

canais de atendimento.

4.2.  Verificacao do crescimento dos caixas eletrénicos
Especificamente sobre os caixas eletrénicos, pode-se perceber o seu crescimento,
contudo no ano de 2015 na qual houve uma reducdo no ndmero de caixas eletrébnicos no

Brasil conforme o gréfico 2.
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Gréfico 2 - Total de caixas eletronicos no Brasil (em milhares).
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Pode-se explicar a reducdo dos caixas eletronicos no Brasil em 2015 por alguns
motivos: o primeiro motivo é a diversificagdo dos canais oferecidos pelas instituicdes
financeiras, principalmente o internet banking e mobile banking. “E relevante destacar que a
facilidade de uso dos meios digitais, associada ao perfil dos usuarios, faz com que a sociedade
tenha comportamento digital” (Febraban, 2014); o proximo motivo é o crescimento das
transacOes realizadas pelos cartdes de débito e crédito. Segundo a Associacdo Brasileira das
Empresas de Cartdes de Créditos e Servicos (ABECS) (2016) sé em 2015 o numero de
transacOes realizadas com cartdes de débito e crédito foram 11,4 bilhdes, o que mostra a
diminuicdo da movimentacdo financeira com dinheiro em espécie. O saque € uma das
principais fungdes que as pessoas buscam quando vdo a um caixa eletronico. “O ATM é o
canal preferido dos brasileiros para saques, a0 mesmo tempo em que essa € uma das
principais operac¢6es conduzidas nos terminais de autoatendimento” (Febraban, 2013).

Outro aspecto a ser considerado é o compartilhamento de caixas eletrénicos entre
bancos. Quase a metade da rede (44% dos equipamentos) estd sob responsabilidade da
Tecban, conforme a Pesquisa de Tecnologia bancaria da Febraban de 2017. No Brasil, o
modelo de caixas eletrénicos adotado € o de terminais proprietarios na qual cada banco tem
seu terminal. Porém o pais estd caminhando para o modelo consolidado de compartilhamentos
de servicos realizados em outros paises (Febraban, 2014). A ideia do compartilhamento de

caixas e entrega da gestdo para empresas do setor € uma grande estratégia, assim os bancos
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reduzem custos para manter um caixa com despesas de alugueis dos espagos, manutencdo do
equipamento e logistica para abastecimento de dinheiro, além disso, segundo empresa
Tecnologia Bancaria S.A. (Tecban) (2016) o modelo de compartilhamento pode trazer ao
banco uma troca do custo fixo do terminal pelo custo variavel diferenciado através da
transagé@o que o cliente efetuar.

Segundo a Tecban (2016), os bancos estdo incorporando novas operacdes financeiras
nos caixas do Banco 24 Horas como, por exemplo, o caso do Banco do Brasil que, em 2016,
disponibilizou para seus clientes novas funcionalidades no caixa, como pagamentos de
boletos com codigo de barra, saque e saldo de conta poupanca na finalidade de incentivar o
cliente a se habituar ao uso desse canal. Ao que tudo indica, 0 Banco do Brasil ird reduzir seus
pontos de autoatendimento para utilizar a rede compartilhada.

Segundo a Febraban (2015, p.31) “Os saques de dinheiro sdo um fator importante que
mantém o destaque desses canais fisicos com movimentacdo financeira. Por sua natureza,
esses meios continuardo em destaque conforme o uso das transagdes do papel moeda”.

Se considerarmos 0s cincos maiores bancos no sistema financeiro nacional que,
segundo o Banco Central (2014), sdo o Banco do Brasil, Caixa Econdmica Federal, Itad,
Bradesco e Santander, o nimero de caixas eletrénicos reduz de cinco para um, uma vez que
estas instituicdes bancérias deixam de ter um terminal individual para cada banco e
centralizam o servico em apenas um equipamento. Extrapolando-se a nivel nacional, pode-se

dimensionar a grande economia possivel de ser realizada.

4.3. Movimentacao financeira nos canais de autoatendimento

Nos canais de autoatendimento, podem ser realizadas transagfes com movimentacéo
financeira e sem movimentacdo financeira. Segundo a Febraban (2014) transa¢Ges com
movimentacdo financeira sdo pagamentos de conta, transferéncias bancérias, contratagdo de
empréstimos entre outros e as transagdes sem movimentacdo financeira sdo emissdo de
extratos, consulta de saldos, transacdo mais simples nos canais de atendimento.

Segundo a Febraban (2014) “a maioria dos clientes ainda preza por um ponto de
relacionamento para operagfes mais complexas, tais como investimentos de alto volume e
contratagdao de crédito”. Os canais digitais sdo mais utilizados para fazer transagdes simples,
como a visualizacdo de saldo bancario e consultas de extratos quando ndo ha movimentacéo
financeira, reafirmando que isso é possivel gracas a inclusdo digital e investimentos dos
bancos em tecnologia a fim de se manterem competitivos e se adequarem a nova realidade.

Pode-se observar, através do Grafico 3, que apesar do crescimento dos meios virtuais de
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atendimento, os canais presenciais fisicos ainda sdo mais utilizados para realizar transacdo

com movimentag&o financeira.

Gréfico 3 - Evolucdo dos canais digitais em transacfes com e sem movimentacgéo financeira
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Observa-se que, entre 2011 e 2015, o percentual das transagdes com movimentacao
bancaria no internet banking e mobile banking foi menor se comparado aos canais
tradicionais. O ano de 2015 essa diferenca foi de 24%. Conforme a Febraban (2015, p.23)
existem alguns motivos que ainda distanciam o consumidor a utilizar os canais como 0s
smartphones para realizar transa¢cbes com movimentacdo financeira, como, questfes culturais,
relacionadas ao uso e também pela geracdo, a inseguranca também inclui como fator, tanto
cibernética, relacionado ao roubo de informacdes quanto pela seguranca publica pelo roubo
do aparelho. Nos ultimos cinco anos em analise podemos observar a diminuicdo da utilizacao
de canais como agéncias, caixas eletrdnicos e centrais de atendimento para realizar transacéo
com movimentagdo apesar desses canais ainda serem os preferidos dos brasileiros para
realizar esses tipos de transacdes.

J& a transacdo bancaria sem movimentacdo financeira pode-se observar que 0s canais
digitais ja ultrapassaram os tradicionais (ATMs, agéncias, correspondentes e centrais de
atendimento) em percentual de transacdo. A diferenca percentual entre os meios de
atendimento em 2015 foi 52%. A tendéncia segundo o grafico é a diminuicdo da utilizacéo
desses canais tradicionais para as transagdes sem movimentagdo financeira. Para a Febraban

(2015), os canais de internet e mobile banking sdo mais favoraveis para a realizacdo de
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transagOes sem movimentagéo financeira, em termos de conveniéncia do canal e liberdade de

acesso.

5. Reflexos das novas formas de atendimento

5.1. Estrutura organizacional

Apo6s a implantagdo do Plano Real os bancos tiveram que se reestruturar e adaptar a
nova realidade. A reducdo dos indices de inflacdo, a entrada de instituicdes bancarias
estrangeiras e a diminuicdo das taxas de juros tornaram a atividade bancaria no Brasil menos
lucrativa e mais competitiva, incentivando as instituicdes a adotarem estratégias a fim de
aumentar os ganhos e proporcionar retorno para os acionistas (Franco e Camargos, 2011 p. 2).
Os autores ainda complementam que 0s bancos que ndo sobreviveram ao novo cenario
econémico recorreram a fusdes e aquisicdes como estratégia de sobrevivéncia e crescimento.

Assim como as mudancas no cenario econdmico acarreta em novas estratégias para as
instituicdes bancérias, a implantacdo de tecnologia nos sistemas de autoatendimento bancario
também altera a rotina dos clientes e na estrutura organizacional dos bancos. Segundo a
Febraban (2017) as agéncias bancarias mudaram seu perfil de atendimento, o foco passa ao
aconselhamento, operagdes mais complexas e resolucbes de problemas do cliente. O
profissional desse canal procura conhecer seus clientes e oferecer solucbes mais assertivas.

“Os avancos tecnoldgicos e as mudancas rapidas nas necessidades dos clientes
contribuiram para o crescimento do setor bancario, permitindo a criacdo de novos produtos e
servigos voltados para o atendimento em massa, dispensando a presenca do cliente na agéncia
para sua execucdo” (Zacharias, Figueiredo e Almeida, 2008, p.3).

Para Fonseca, Diniz, Meireles & Roxo (2011) o comportamento do consumidor do
século XXI é caracterizado por demandar servicos financeiros ageis, disponiveis em qualquer
canal eletrnico e associados com atividades desenvolvidas em canais virtuais de convivéncia
social e econdmica. Além disso, “o nivel de exigéncia de qualidade dos servigos e o
posicionamento critico disseminado em redes sociais com relagdo as marcas e mercados
representa um desafio para conquistar esse consumidor interconectado”.

Segundo Corréa (2012) o papel dos funcionarios dos bancos se torna muito mais
consultivo e menos transacional nessa nova fase de automacéo dos sistemas bancarios. Dessa
forma, acaba tornando-se inevitdvel a diminuicdo dos postos de trabalho dentro dessas
empresas, decorrente da reorganizagdo das fungfes em vista da automacgdo dos servicos

bancarios.
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Essa questdo é um fator a ser levado em consideracdo pelos bancos em relacdo a seus
funcionérios. A introducdo de novas tecnologias € inevitavel, como ja citado anteriormente,
mas as empresas devem procurar formas de lidar com a questdo da automacao versus perda
dos postos de emprego dentro dos bancos.

Como exemplo de reestruturagdo da modelagem de atendimento, pode-se citar 0 caso
do Banco do Brasil, que anunciou no fim do ano de 2016 mudangas em suas formas de
atendimento. Em sua homepage, o banco esclareceu a questdo da restruturagdo da empresa
visando foco no atendimento digital. A alternativa da empresa foi a de oferecer planos de
incentivo a aposentadoria a um publico potencial de até 18 mil pessoas. A reorganizacdo de
suas unidades prevé reducdo anual de R$ 750 milhdes em despesas, valor que podera
aumentar significativamente a partir da adesdo de funcionarios ao Plano Extraordinario de
Incentivo a Aposentadoria.

Nos municipios do Brasil em que ja atuam as agéncias serdo preservadas, sendo
encerradas 31 superintendéncias regionais, 402 agéncias e transformacdo de outras 379 em
postos de atendimento bancario. Em outubro de 2016, ja havia sido iniciado o encerramento
de outras 51 agéncias. O plano de ampliacdo do atendimento por canais digitais prevé a
abertura, ainda no ano de 2017, de mais 255 unidades de atendimento digital, dentre elas
escritorios e agéncias digitais, que se somardo as 245 ja existentes. Essas unidades digitais ja
atendem a 1,3 milh&o de clientes, com expectativa de chegar a 4 milhdes até o final de 2017
(BANCO DO BRASIL, 2016).

Ainda, de acordo com o Banco do Brasil (2016), os clientes do atendimento digital
mostram-se mais satisfeitos e consomem até 40% mais produtos e servigos bancérios. Em
nameros, 40% das transacGes totais mensais do banco foram realizadas por meio do aplicativo
de celular da empresa e, outros 27%, realizadas pela internet. Além disso, para 0s

funcionarios, esse novo modelo mostra-se mais eficiente para o rendimento do trabalho.

5.2. Economia de custos

O crescimento da utilizacdo dos canais de autoatendimento e busca da eficiéncia dos
bancos tem levado a uma reducdo nas redes de agéncias espalhadas pelo pais. Para Rosa &
Moreira (2017) “as agéncias passam por uma mudanca de conceito, deixando de ter como
foco o atendimento para se tornar espagos de negdcios e de assessoria de investimento”. A
Febraban (2017, p.11) aponta que as agéncias do futuro serdo impulsionadas pelas tecnologias
que agilizam os processos e ddo conforto e seguranca para as transagoes.
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Conforme Mello, Stal e Queiroz (2006) os investimentos em Tl que possibilitam a
realizacdo de transacGes bancarias pelos préprios clientes oferecem mais possibilidades para
0s bancos aumentarem seu ndmero de clientes sem demandar contratacdo de novos
funcionarios.

Os custos para utilizagdo de canais de autoatendimento sdo menores em relagdo ao
atendimento de um funcionério, que além de suas horas trabalhadas envolve aluguel do
espaco fisico da agéncia, quando o local ndo é de propriedade do banco, aléem dos gastos
inerentes ao funcionamento legal das agéncias. Conforme Josué Pancini, vice-presidente do
Bradesco, fechar uma operacdo de empréstimo consignado por meio de celular custa centavos
para o banco, porém em uma agéncia fisica esse custo vai a R$ 60,00 (Rosa & Moreira,
2017).

A nova realidade dos bancos sdo os canais digitais que nao fica restrito apenas ao
internet banking e mobile banking, mas também as agéncias digitais. Essas agéncias ndo ha
atendimento presencial ao publico e seus horarios de atendimento sdo estendidos. Segundo
Kovalski (2017), diretor de clientes pessoas fisicas no Banco do Brasil, o atendimento é
realizado por aplicativo exclusivo para mensagens e videoconferéncias que garantem contato
mais rapido com o gerente (Rosa & Moreia, 2017).

Para Pancini, vice-presidente do Banco Bradesco, a vantagem de uma agéncia digital é
que ela pode abrigar 45 mil clientes, enquanto uma agéncia fisica comporta cerca de 2,5 mil
clientes (Rosa & Moreia, 2017).

Para Gustavo Fosse, diretor setorial de Tecnologia Bancaria da FEBRABAN, as
mudancas impostas pela sociedade digital faz com que os bancos conhegam seus clientes e
disponibilizem produtos personalizados de acordo com a necessidade de cada, além de criar
mais conveniéncia e experiéncias mais intuitivas (Mompean, 2016, p.7).

Nessa busca por economias de custos alguns bancos no Brasil atuam de formas
diferenciadas aos bancos tradicionais pelo fato de ndo disponibilizar ao cliente um
atendimento presencial. Nessas instituicdes ndo existem agéncias de tijolo como o caso dos
bancos Inter, Original e Nubank. O atendimento do banco digital é todo feito de forma
remota, online com horéarios estendidos sem atendimento presencial.

O Banco Inter através de seu site explica o0 motivo pela qual ndo cobra tarifa bancaria.
Segundo o banco, o fato de ndo ter agéncias fisicas, ter processos automatizados inteligentes
implica em um menor esforgo operacional diminuindo os custos, logo ndo precisam cobrar
tarifa (Banco Inter, 2017). Segundo o site do Nubank a utilizagdo de canais 100% digitais e

reducdo de burocracia traz ao cliente a isencdo de tarifas. 1sso traz ao banco uma vantagem
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competitiva em relagdo aos seus concorrentes, além da reducdo de custos operacionais e de

atendimento.

5.3. Perda de empregos

Uma das principais consequéncias do avanco tecnoldgico no setor bancério foi a perda
dos postos de trabalhos de milhares de trabalhadores espalhados por todo setor. Isso ndo é
uma exclusividade do setor financeiro, varias empresas investem em maquinarios e novas
tecnologias a fim de reduzir custos com funcionarios e aumento da produtividade. Contudo, as
tarefas que passam a ser executadas pela méaquina excluindo a méao-de-obra humana resultam
em pesadas implicagdes sobre trabalhadores e sindicatos, fator que reflete com intensidade do
ambito bancario (Rifkin, 1995, como citado em Corréa, 2012).

A reducdo de postos de trabalho se iniciou nos bancos anos 60, através dos
investimentos na automacgdo no setor de processamento de dados, onde eliminaram véarios
funcionérios que realizavam um trabalho extremamente burocratico com muitos papeis e
formularios com grande nimero de pessoas para conferéncia das atividades.

Somente de janeiro a novembro de 2016, os bancos fecharam 9.568 postos de trabalho
bancario no Brasil, dados esses extraidos do Cadastro Geral de Empregados e Desempregados
(CAGED) (2016) do Ministério do Trabalho.

No ano de 2015 as agéncias bancarias tiveram uma participacao de apenas 8% do total
de transacdes realizadas nas instituicdes financeiras. Em 2014, a participacao das agéncias foi
de 11% do total de 48 bilhGes de transacBes. SO os canais digitais (internet banking e mobile
banking) tiveram uma participacdo de 54% do total de transages no ano de 2015. Se forem
levados em consideracdo além dos canais digitais os caixas eletrdnicos, esse valor ultrapassa
0s 70%, segundo dados da Febraban (2015).

A reducdo do numero de empregos e agéncias no setor bancario reflete o
comportamento do consumidor que a cada dia frequenta menos as agéncias. Bancos
investindo no setor de tecnologia e a nova geragédo de correntistas que nasceram na era digital
fazem com que a reducgéo de pessoal seja uma realidade de curto prazo.

A acentuada reducdo de pessoal € uma das consequéncias mais evidentes das
transformacdes pelas quais passa o ramo bancario. Como exemplo de tal fato, pode-se citar o
caso dos Estados Unidos que, em meados dos anos 1990, tinham como estimativa a reducéo
de um terco do numero de empregados nos bancos até o ano 2000. No Brasil observa-se a

mesma tendéncia, a qual consagra um comportamento decrescente nos niveis de emprego no
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setor bancério de 1986 a 2000, periodo em foram fechados 607.200 postos de trabalho no
setor (Laranjeira, 1997, como citado em Netz, 2005).

Por outro lado, pode-se perceber um avanco na contratacdo por parte do setor
financeiro em méao de obra especializada em tecnologia. Apesar da retracdo dos postos de
trabalho no atendimento bancario a busca por profissionais qualificados aumentou no setor de
Tl diante dos investimentos em plataformas digitais. Segundo a Associacdo Brasileira de
Empresas de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (Brasscom) somente em agosto de
2016 havia 50 mil postos de trabalho a espera de profissionais qualificados e o setor bancéario
absorvia grande parte dessa demanda (Datt, 2016, pag. 40).

“Nao ¢ s6 o investimento e a consolidacdo dos meios digitais que explicam as
oportunidades de trabalho abertas nos departamentos de TIl. Se ha tantas vagas, € porque
também ndo tem sido facil preenché-las” (Datt, 2016, pag. 41).

Para o CEO do Banco Original, Wanderley Baccala, o profissional especializado em
mobilidade, midias sociais e computacdo da nuvem terdo relevancia crescente no setor
financeiro. Segundo Baccalla, o0 mercado ainda ndo tem a quantidade de profissionais
necessarios para cobrir essa demanda (Datt, 2016, pag. 43).

Nos dias de hoje o setor de Tecnologia da Informagdo tem uma grande proximidade
com as instituicdes financeiras que exigem solucbes a aplicacdes mais dindmicas e rapidas
(Datt, 2016). O profissional, além da capacidade técnica necessaria, precisa estar antenado a
nova realidade para entendimento do negocio em que esta inserido para melhorar a cada dia a
experiéncia do cliente ao banco. Para Onildo Andrade Junior, gerente-geral da tecnologia do

Banco do Brasil, “ndo é mais possivel separar TI e negdcios” (Datt, 2016, pag. 43).

6. Perspectivas dos bancos

Como ja visto, os bancos tém investido bastante em tecnologia com o objetivo de
tornarem seus clientes mais independentes e seguros para realizarem suas transacoes
bancarias com mais comodidade e agilidade. Para isso & necessario que se faca um
investimento consideravel. De acordo com a Febraban (2014), o setor bancario brasileiro

continua investindo em tecnologia de forma continua, conforme o gréfico 5.
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Gréfico 4 - BilhGes investidos em tecnologia pelos bancos no Brasil entre os anos de 2010 a 2014
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Fonte: FEBRABAN, 2015.

Segundo a Febraban (2014) o investimento em tecnologia no setor faz-se necessaria a
partir do aumento da pressdo por eficiéncia e redugdo de custos por transagdo. O setor
bancério brasileiro em 2014 gastou R$ 21,5 bilhdes em tecnologia, um aumento aproximado
de 3% em relagdo ao ano de 2013 como no grafico 5.

O Brasil é considerado o pais que mais investe em tecnologia bancéria, principalmente
0s bancos privados, que no final da década de 60 e inicio de 70, souberam aproveitar da
evolucdo tecnologica, desenvolvendo desta forma umas das tecnologias bancérias mais
desenvolvidas do mundo, aproximando-se da Alemanha e Franca (Meirelles & Maia, 2004).

Além desta perspectiva de amplo investimento, a Febraban (2013) lista uma série de
perspectivas de estratégias digital para os bancos, tais como:

- Consolidacdo de internet e mobile banking como principais canais bancérios: estima-
se que nos proximos anos ocorrerd uma juncao tecnoldgica: tanto 0 mobile quanto a internet
crescerdo, tornando-se ferramentas integrantes, porém nao substitutas. Os aplicativos deverdo
oferecer um ambiente rapido e seguro a0 mesmo tempo em que adequam as diversas
atualizagdes dos sistemas operacionais disponiveis;

- Evolugdo dos papéis das agéncias como canal de relacionamento com os clientes: as
agéncias deverdo ser gradativamente reorganizadas, tanto em termos de pessoal como no meio
fisico. Investir na reorganizacdo das agéncias ainda é um desafio, devido ao fato do retorno

ser relativamente baixo;
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- Busca da automacdo e digitalizacdo de processos para aumento da eficiéncia
operacional: ainda existem muitos processos em papéis que demandam pessoas para executa-
los, tornando o processo mais demorado, e, consequentemente, mais custoso e suscetivel a
erros para 0s bancos, podendo impactar danos sérios nas operacOes bancérias. Assim, 0
investimento tecnoldgico gera uma eficiente reducdo de custos;

- Investimento e busca por seguranga das transa¢des: nos ultimos anos tem-se investido
em tecnologias biométricas, como a impressdo digital, reconhecimento facial e geometria das
veias.

A partir do trabalho de Fonseca, Diniz, Meireles & Roxo (2011), foram identificados
sete principais fatores que seriam determinantes para a defini¢do do futuro do setor bancério,
a saber: inteligéncia analitica, moeda digital, perfil do consumidor, regulamentacdo,
seguranca, tecnologias além da WEB e tecnologias disruptivas.

Com o crescimento dessa cultura digital principalmente com as instituicbes
financeiras, o setor de regulacdo bancaria modernizou a legislacdo vigente em busca da maior
eficiéncia, menos burocracia e mais seguranca para 0s consumidores e investidores (Rolli,
2017, p.7). Segundo Rolli (2017) o Banco Central alterou a regulacéo das regras de abertura e
encerramento de contas correntes para pessoas fisicas, a partir da resolucdo 4.480 de abril de
2016. Assim 0s bancos podem oferecer ao cliente um servigo de abertura e encerramento de
conta corrente tudo realizado de forma digital, dessa forma o usuario ndo precisa mais de
comparecer as agéncias fisicas para realizar esses procedimentos.

Nesse direcionamento do banco digital, varios bancos tradicionais ja disponibilizam
para seus usuarios experiéncia totalmente digital sem a presenca do cliente nas agéncias
fisicas. Rolli (2017) lista as principais a¢fes dos bancos brasileiros no cenério digital. O
Banco do Brasil criou o Conta Facil BB na qual o usuario abre a conta corrente pelo
aplicativo do celular. O cliente ndo precisa ir a agéncia e o cadastro é realizado em menos de
trés minutos. O Banco Ital também disponibilizou a abertura de conta pelo aplicativo
“abrecontas” sem a necessidade de ir até uma agéncia. Para realizar a abertura de conta basta
o cliente enviar fotos dos documentos de identificacdo, comprovante de residéncia, a
assinatura e tirar uma selfie. O Santander oferece ao cliente a possibilidade da abertura da
conta pelo celular ou tablet com 0 mesmo procedimento do Banco Itad. O Bradesco também
inseriu a essa modalidade e visa atender principalmente ao publico jovem da geragédo
millenium. O Banco desenvolveu agéncias totalmente digitais para atender o publico que ndo

vai mais as agéncias.
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O mercado financeiro estid passando por um processo de mudanca principalmente
pelas startups. O Sebrae (2017) define como startup empresas normalmente de base
tecnoldgica ainda em fase de constituicdo que conta com projetos inovadores ligados a
pesquisa. Geralmente sdo empreendimentos com baixo custo inicial e com grandes
expectativas de crescimento. As startups também chegaram ao mercado financeiro e séo
conhecidas como fintechs que sdo segundo definicdo da Associagdo Brasileira de Fintechs
(ABFintechs) ‘“aquelas empresas que usam tecnologia de forma intensiva para oferecer
produtos na area de servicos financeiros de uma forma inovadora, sempre focada na
experiéncia e necessidade do usuario”.

A sociedade experimenta novas solugdes financeiras a partir da tecnologia e o Brasil
ndo fica de fora com algumas fintechs de sucesso, como o caso da Nubank que de acordo com
seu proprio site ¢ “uma startup que emite e administra um cartdo de crédito e tem como
objetivo melhorar a experiéncia dos clientes com o cartdo de crédito através do uso de novas
tecnologias e design.” A empresa disponibiliza o cartdo de crédito sem cobrangas de taxas ou
anuidades ao cliente e isso s6 é possivel pela eficiéncia da empresa sem a burocracia que um
banco tradicional tem (Nubank, 2017)”.

Segundo Datt (2017) no Brasil, as fintechs atuam principalmente em pagamentos
(32%), gestdo financeira (18%) e empréstimos (13%). Em agosto de 2015, havia 54 fintechs
no Brasil e em 2017 esse nimero ja subiu para 247 (Datt, 2017, p. 19). Os bancos tradicionais
impulsionados pelo rapido crescimento das fintechs criaram centros de empreendedorismo e
inovacdo abertos como o Cubo, do Itau, e inovaBra, do Bradesco em busca da aproximacao
dos bancos tradicionais com as fintechs (Datt, 2017, p.23).

A partir da definicdo desses fatores, concluiu-se que a tendéncia dos bancos é a de
atender a demanda de servicos financeiros com agilidade, associados as atividades
desenvolvidas em canais virtuais de convivéncia social e econdmica. Essa adaptagdo deve
acompanhar o comportamento caracteristico dos consumidores do século XXI, que cada vez
mais tem exigido qualidade dos servigos prestados, além de terem a facilidade de
posicionamento critico por meio das redes sociais. Também se observou que, aliado a esse
desenvolvimento, os bancos devem investir na seguranca dos servicos, oferecendo um
ambiente seguro para transacdes financeiras e comodidade para os clientes, investindo em
tecnologias cada vez mais fortes em relacéo aos fraudadores.

Contudo, os bancos devem ter o cuidado para que a modernizagdo dos processos nao
exclua uma determinada parcela dos clientes, uma vez que a maneira de interagir com as

novas tecnologias é diferente entre os jovens e os idosos. Os diferentes perfis de clientes exige
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que os bancos foquem na maior assertividade na oferta de produtos, visando atingir cada
camada em suas necessidades especificas, de maneira prética.

Os bancos observaram que € necessario criar estratégias de diferenciacdo no mercado,
cada vez mais competitivo, investindo na expansdo como canal de comunicacdo e
relacionamento. De acordo com Castro (2016), as pessoas ndo vao querer ir a agéncias
bancérias e sim, utilizar meios eletrdnicos como chat, WhatsApp e todas as redes sociais.
Segundo ele, “é importante conhecer bem o cliente do ponto de vista financeiro, seu habito de
consumo, do que gosta” (Castro, 2016).

As instituicdes tém que estar preparadas para 0s processos de rapida disseminagdo nas
redes sociais, pois 0 acesso instantaneo as informacgdes positivas e negativas circula de
maneira rapida e repercutem na credibilidade da instituicdo, que tem que investir em equipes

especializadas para esse tipo de atendimento.

7. Considerac6es Finais

Essa pesquisa teve como objetivo verificar o crescimento da utilizacdo de canais de
autoatendimento bancario e suas consequéncias no meio organizacional. As analises
permitiram demonstrar que existe uma tendéncia de ampliagdo na utilizacdo de canais de
autoatendimento, como o internet banking e mobile banking, em detrimento dos canais
tradicionais, agéncias, caixas eletronicos e atendimento telefénico. Corroborando esta
afirmacdo, no ano de 2015, a participacdo das agéncias bancarias em transacdes financeiras
foi de apenas 8% do total enquanto nos canais digitais essa participacdo ultrapassa 50%.

Além disto, foi constatado também que, apesar do nimero crescente de transacdes
bancarias em canais digitais, grande parte dos clientes ainda prefere utilizar os canais
tradicionais do banco para realizar transagcbes mais complexas, como contratacdo de
empréstimo ou aplicacdo de investimentos.

Estes dados mostram que a demanda por servicos de autoatendimento tendem a
continuar ampliando a medida que os usuarios se familiarizarem com operacdes mais
complexas nos dispositivos de internet banking e mobile banking e que os bancos tornarem
sua operacionalizacdo mais intuitiva aos clientes. Novas empresas foram fundadas para suprir
a demanda do mercado tecnoldgico. Os bancos digitais e as fintechs inseriram no mercado de
acordo com a modificacdo do perfil do usuario bancéario que visa mais comodidade e
agilidade no relacionamento com o banco e além de tudo, servicos diferenciados e de baixo

custo.
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Em relacdo aos impactos da insercdo de tecnologia referente & méo de obra necesséaria
para realizacdo do atendimento bancario, a metodologia utilizada, analise qualitativa, ndo € a
mais adequada para mensurar este efeito. No entanto, o trabalho nos mostra que houve uma
eliminacdo de postos de trabalhos alocados nas areas burocraticas dos bancos e a abertura de
novos campos profissionais que complementam a atividade bancéria, como: empresas que
administram caixas eletronicos, empresas de desenvolvimento de hardwares e softwares que
gerenciam as operacOes bancarias e sua confiabilidade para evitar fraudes e erros. Além disto,
0 emprego destas novas formas de comunicacdo entre bancos e clientes requer toda uma
infraestrutura de transmissdo de dados operacionalizada por empresas aptas a prestar estes
servicos. Some-se a isto, que, esta nova estrutura de prestacdo de servigcos bancérios, ao
contréario do que ocorria em décadas passadas, deve estar disponivel vinte e quatro horas por
dia, nos trezentos e sessenta e cinco dias do ano, demandado, portanto a mdo de obra
necessaria ao atingimento deste requisito.

O sistema bancério brasileiro investe milhGes em tecnologia com finalidade de
proporcionar uma experiéncia mais agradavel e eficaz para seus clientes de modo a responder
a demanda por inovacdo do mercado. Porém, este setor deve ser capaz de absorver as
inovacdes tecnoldgicas requeridas sem se esquecer daquelas pessoas que ainda ndo tem
acesso e/ou conhecimento necessario ao manuseio de tecnologias digitais.

A limitacdo do trabalho se diz respeito a pesquisa onde faltam dados estatisticos a fim
de confirmar o que foi verificado no trabalho, por exemplo, no topico “Economia de custos”,
na qual ndo foi possivel mensurar a real economia que 0s bancos obtiveram com a adoc¢do da
tecnologia bancéria no atendimento ao cliente, se tratando de dados internos sigilosos para 0s
bancos, além de ndo mostrar qual o perfil de cliente que adota essas novas formas de
atendimento ou quais ainda possuem rejeicdo por essas tecnologias por desconfianga ou
dificuldade e falta de conhecimento que as impedem de utilizar essas ferramentas de
autoatendimento.

O trabalho abre campo para novas pesquisas mais aprofundadas em relacdo ao futuro
do atendimento bancario nos proximos anos e os desafios para o setor, principalmente o
futuro que espera para as agéncias fisicas frente as novas tecnologias bancérias introduzidas

no setor para atendimento ao cliente.
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