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RESUMO

Esse trabalho tem como objetivo analisar as consequéncias que as inovagdes do setor bancario
provocam nos postos de trabalhos, na contratagdo dos funcionarios que atuam nos bancos e como
estes devem se posicionar diante do novo cenéario que vem se instaurando no setor. A constante
busca de inovagéo tecnoldgica pelos bancos facilita as transacdes financeiras cotidianas de seus
clientes e influenciam as operac¢@es e a forma de realizagdo dos servigos, permitindo que os mesmos
servicos oferecidos desde o principio do setor bancario sejam realizados de forma cada vez mais
rdpida, prética e segura, interferindo nas atividades prestadas pelo colaborador bancério. Como
metodologia utilizou-se a pesquisa descritiva, através da pesquisa em livros, artigos e enderecos
eletrénicos de alguns bancos como meio de analisar como as inovagdes presentes nas instituicbes
bancarias no Brasil influenciam os servicos prestados pelos funcionarios. Com base no presente
trabalho de pesquisa, pode-se concluir que uma das consequéncias do avanco tecnolédgico foi a
demissdo de funcionarios e a exigéncia por maior qualificacdo dos colaboradores bancarios, bem
como a perda de algumas ocupacgdes no setor.
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ABSTRACT

The objective of this paper is to analyze the consequences that the innovations of the banking sector
have in the work stations, in the hiring of employees who work in the banks and the need to position
themselves in the new scenario that has been instantiated in the sector. The constant search for
technology innovation by the banks facilitates the financial transactions of their clients and influence
the operations and how the services are made, allowing that the same services offered since the
beginning of the banking sector could be realized even faster, practical and safety, influencing in the
activities provided by the banking employee. The descriptive research was used as the methodology,
through booking research, articles and electronic addresses of some banks as a means of analyzing
how the innovations present in the banking institutions in Brazil influence the services provided by the
employees. Based on the present research, one can conclude that one of the consequences of the
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technological advance was the dismissal of employees and the requirement for higher qualification of
bank employees, as well as the loss of some occupations in the sector.

Keywords: Innovation. Banks. Behavior. Management.

1. INTRODUCAO

Nos Ultimos anos, o cenario econdmico tem colaborado para o crescimento do setor
financeiro no Brasil e ampliado os indices de bancarizacdo da populacdo, ou seja, possibilitou o
acesso da populagéo aos bancos. O crescimento desse indice é um indicador claro do aumento dos
canais de atendimento realizados pelos bancos, seja por meio fisico ou através de inclusado digital.

A expansdao de servicos oferecidos pelos bancos exige um uso intensivo de novas tecnologias
que buscam atender aos novos habitos dos consumidores criando diferentes canais que facilitem o
atendimento ao cliente e diminua o fluxo dentro das agéncias bancarias. A tecnologia no setor
bancéario, portanto, vem se instaurando com o objetivo de oferecer servigos mais ageis, com menos
exigéncias, menores custos e solu¢bes inovadoras.

Segundo a Federacdo Brasileira de Bancos o0s investimentos em tecnologia no Brasil
realizados pelo setor financeiro em 2017 totalizaram R$ 19,5 bilhdes, um aumento de 5% em relagéo
ao ano anterior (FEBRABRAN, 2018).

A busca pela comodidade dos clientes e reducdo de custos nas transagcbes bancérias
permitiu que as empresas do segmento bancario introduzissem alguns canais fisicos e eletrdnicos
que permitissem aos clientes realizarem transacdes de modo impessoal (KAUFFMANN;
MARCHETTI, 2008). Dentre os principais canais de atendimento ao cliente estdo os caixas
eletrdnicos, internet banking (acesso ao banco pelo computador) e o mobile banking (acesso ao
banco pelo celular), canais que tém ganhado destaque e apresentado crescimento elevado nos
Gltimos anos (FEBRABAN, 2015).

O que se percebe é a constante busca de inovagéo pelos bancos como forma de facilitar as
transagbes financeiras cotidianas de seus clientes. Sendo assim, as inovagdes tecnologicas, em
decorréncia da nova realidade dos negdcios na area digital, influenciam as operacdes e o0 modo de
como o servico é prestado, permitindo que os mesmos servicos oferecidos desde o principio do setor
bancario sejam realizados de forma cada vez mais rapida, pratica e segura.

Apesar da tecnologia no setor facilitar os servicos ofertados ao cliente, ela vem interferindo
também nos servigcos prestados pelo colaborador bancério e ocasionando uma reestruturacdo nos
postos de trabalho. Segundo Rossi (2008), tais mudancas levaram o trabalhador bancario se deparar
constantemente com inova¢gbes e mudancas no setor, interferindo na forma de trabalhar, pela
automacao ou pelas novas formas de gestdo bancaria que exigiram um novo perfil profissional.

Diante do contexto, as consequéncias do avango tecnoldgico no setor sdo as demissfes de
funcionarios, exigéncia por maior qualificacdo e comprometimento dos colaboradores bancarios.
Dessa forma, o objetivo dessa pesquisa concentra-se em analisar as consequéncias que as
inovacdes do setor bancario provocam nos postos de trabalhos, na contratagdo dos funcionarios que
atuam nos bancos e como estes devem se posicionar diante do novo cenario que vem se instaurando
no setor. Nesse contexto, o trabalho mostrara as mudancas no setor bancario principalmente no que
diz respeito aos servicos prestados pelos funcionéarios, analisando as inovacdes presentes nas
instituicBes bancarias no Brasil.

Este trabalho esta dividido em cinco sec¢fes, sendo estd primeira dedicada a apresentar a
introducdo. Para tanto, apresenta-se na proxima secao a fundamentacao tedrica necessaria para que
se possa adotar um posicionamento, que através da metodologia apresentada na terceira secao
proporcionara uma analise dos resultados e consideracdes nas seg¢es finais.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA
A busca das organizacdes pela sua consolidagdo em mercados cada vez mais competitivos

tem sinalizado o processo de inovacdo como um fator estratégico de competitividade. Mota (2015)
relata acerca dos trabalhos de Schumpeter, que a inovacédo tecnoldgica vem seguida do aumento de



produtividade do capital e do trabalho quando considerada a inovacado como um fator competitivo. De
acordo com Drucker (2011), a alta velocidade de crescimento das inovagdes, juntamente com o
aumento da competitividade entre as organizacfes e as constantes mudancgas no mercado, faz com
gue as empresas enfrentem uma busca continua para garantir a posicdo desejada no mercado.

Uma das formas utilizadas para enfrentar a concorréncia é a adocao de algumas estratégias
que busquem consolidar a empresa no mercado. Dessa forma, a organizagdo obtém vantagem
competitiva quando programa efetivamente uma estratégia adequada para criar valor para o
mercado.

No cenario atual, a inovacdo pode ser o principal método de uma empresa obter vantagem
competitiva em relacdo aos concorrentes, oferecendo ao mercado novos produtos e servicos,
atualizados e de melhor qualidade além de reduzir custos operacionais com melhorias em processos
(CONTO; ANTUNES; VACCARO, 2016).

O investimento em tecnologias tem sido uma alavancagem para o setor bancario ao que diz
respeito a inovagdo, proporcionando aos seus clientes maior conveniéncia, seguran¢a, agilidade,
acesso remoto e otimizagao do tempo, dentre outras facilidades (BARROSO, 2018).

O atendimento da demanda de clientes adeptos a inovacdo presente nos bancos tem
evoluido em detrimento do investimento bancéario em tecnologias digitais que propiciam expressivas
mudancas operacionais e comportamentais, tanto nas organizacfes como nos clientes. A indUstria
bancaria como qualquer unidade econdmica, busca obter ganhos de produtividade que lhe possibilite
alcancar niveis de competéncia iguais ou maiores que os de seus concorrentes.

O processo de inovagdo no setor levou a constatacdo de que as mudancas nas esferas
bancéarias exigiram do colaborador uma constante confrontacdo com o avanco tecnoldgico e
transformacdes, influenciando na sua forma de trabalhar, seja pelo processo de automagdo, seja
pelas novas formas de gestao bancaria que exigiram um novo perfil de profissional (ROSSI, 2008).

Dessa forma, a expansdo dos servicos bancérios provocou alteragdes na organizacédo do
trabalho, com demissdo de funcionarios e demanda por maior qualificacdo e comprometimento dos
colaboradores, provocando uma reestruturagéo no trabalho.

2.1 Estrutura do trabalho no setor bancéario

O processo de trabalho bancario no Brasil pode ser divido em trés fases. A primeira
compreende até o ano de 1960, onde o trabalhador obtinha controle sobre a realizagdo do seu
trabalho. Apdés essa etapa, até a década de 1980, o trabalho era baseado em rotinas pré-
estabelecidas e em programas de computadores, descartando parte do conhecimento exigido na fase
anterior. A segunda etapa foi marcada pela disseminacéo do uso de computadores, a qual parte das
atividades dos bancérios foi sendo realizada pelos clientes. A Ultima fase, a partir de 1990, se
caracterizou pelo aumento da automacao e, consequentemente, diminuicdo e eliminacdo de alguns
postos de trabalho (SILVA; NAVARRO, 2012).

Até esse periodo, o trabalho bancario tradicional era caracterizado por atividades realizadas
dentro das agéncias bancarias. As operacdes se resumiam em receber e contabilizar depésitos,
receber tributos e pagamentos, recolher descontos de titulos, realizar empréstimos e executar
aplicacfes financeiras.

A partir da década de 1990, o processo de automacgdo se tornou cada vez mais crescente,
ocasionando mudancgas significativas na organizacéo e nas relagbes de trabalho. A implementacéo
de novas tecnologias resultou num aumento do ritmo de trabalho, diminuicdo e reestruturacdo dos
postos de trabalho. Segundo Vazquez e Carvazan (2015), o nimero de transacdes fora das agéncias
aumentou de modo significativo, em decorréncia do aumento do nivel de automacéo instaurado no
setor. Dessa forma, houve uma drastica reducdo de 46% dos postos de trabalho bancério, entre
1990 e 2001, seguidas de um constante crescimento na provisdo de empregos no setor, de 30% em
2012.

Para Fernandes et al. (2008) a industria bancaria pode ser definida como um dos ramos de
servicos em que seu produto é determinado pela imaterialidade. As atividades bancéarias apoiam-se
na interacdo humana com seu publico, ou seja, as agéncias bancarias sdo caracterizadas por
prestacdes de servicos em que seus colaboradores atuam em contato com o cliente, customizagéo,
volumes de cliente e, principalmente, liberdade de decisdo destes. Contudo, o processo de
automacado nos bancos trouxe mudangas significativas na forma como os bancarios executam seu
trabalho, facilitando os procedimentos a serem realizados nessas organizacdes, trazendo velocidade
e flexibilidade nas operacdes (MACIEL; COSTA, 2014).

Os bancos ofertam a seus clientes uma ampla gama de servigos e produtos, como abertura
de conta corrente e poupanca, segura, consorcios, titulos de capitalizacdo, financiamento, planos de



previdéncias, débito automatico, cartbes de débito e crédito e outros. Porém, o que muda apos a
introducdo da tecnologia € forma em que tais servicos sdo executados. Anteriormente os bancérios
possuiam total dominio da realizagdo dos servicos concedidos pelos bancos, entretanto com o
processo de inovagéo presente no setor os clientes passaram a ndo somente obter uma vasta lista de
servigos oferecidos, mas também passaram realizar parte das operacdes que antes eram realizadas
pelos trabalhadores bancarios.

Em vista disso, os bancos séo obrigados a passar por uma reestruturacdo ofertando a seus
clientes bens e servicos que agreguem valor e mantenha-os na empresa pela credibilidade de seus
produtos. Tal reestruturacdo facilitou ou substituiu o trabalhador bancario na execucdo de algumas
tarefas, tornando os procedimentos mais rapidos. Sendo assim, os colaboradores passaram a agir
mais como consultores e até vendedores do que propriamente como atendentes.

O que se percebe é diminuicdo da taxa de emprego nos bancos, a intensificacdo do ritmo de
trabalho dos bancarios e uma série de cargos extintos ou em vias de extingdo, como os
compensadores, digitadores, escriturarios, analistas de processos, prejudicando os atuantes da area.
Apesar da inovagdo tecnoldgica no setor bancério ter facilitado algumas tarefas bancérias para os
trabalhadores, ela tem intensificado o ritmo de trabalho e até a pressdo por produtividade, muitas
vezes prejudicando o desempenho deste (FENAE, 2019).

Para alguns clientes a inovagéo tecnolégica pode ser vista de forma positiva e para outros, de
forma negativa. Segundo a Federacdo Nacional das Associacfes do Pessoal da Caixa Econbémica
Federal as novas tecnologias facilitaram a vida de quem utiliza os servicos bancarios, porém ha toda
uma geracédo que tem dificuldades em acessar o atendimento eletrénico, além daqueles que preferem
0 atendimento pessoal (FENAE, 2019).

2.2 O banco digital e o trabalhador bancario

O banco digital, segundo a pesquisa Febraban (2013), pode ser mensurado em cinco
dimens@es. A primeira delas é a consolidacdo de internet e mobile banking como principais canais
bancérios, seguida da mudanca dos papéis das agéncias como canal de servicos e de
relacionamento com os clientes.

A terceira dimensdo se deu pela busca da automacdo e digitalizacdo de processos com
alavanca de eficiéncia operacional seguida pela busca constante por seguranca das transacdes e
investimentos. A quinta e Ultima é definida pela tendéncia de diversificacdo dos meios de pagamento
para novas plataformas eletrénicas.

O banco digital € resultado do desenvolvimento do processo de inovacdes de produtos e
servicos realizados no setor financeiro do Brasil. Os cincos eixos do banco digital, juntamente com as
inovagbes no setor, indicam tendéncias que afetardo a industria bancéria, principalmente no que se
refere aos bancarios.

A primeira onda de inovagdo bancaria foi a automacéo do back-office (suporte) dos bancos,
com a utilizacdo de computadores de médio porte para realizar o registro contébil das transacfes
seguido pela automacédo dos caixas das agéncias. A terceira refere-se a expansédo do banco para fora
do espaco fisico das agéncias, o que reduziu a ida de clientes até as agéncias, seguida do acesso do
cliente ao banco de seus proprios dominios, como por telefone ou por meio do Internet banking
(acesso ao banco pelo computador). A quinta e atual onda representa o acesso do cliente por meio
de parceria com setores nao bancarios, os chamados correspondentes bancéarios, como correios e
lotéricas (CERNEV; DINIZ; JAYO, 2009).



O Quadro 1 demonstra as inovacdes no setor, mediante as cinco ondas até o momento

instauradas.

Quadro 1 — Inovac@es bancarias

Inovacdes bancérias

Descricéo

Caixa eletrdnico (FRIOSI et
al., 2017.)

Local onde os clientes podem realizar alguns tipos de operac¢des bancérias,
como por exemplo, saques, depdsitos e pagamentos.

Internet Banking
(KAUFFMANN;
MARCHETTI, 2008; FRIOSI
et al., 2017)

Tem a mesma definicdo de home/office banking, porém ha a necessidade de
utilizar um provedor de internet para realizar o uso.

Mobile Banking
(KAUFFMANN;
MARCHETTI, 2008; FRIOSI
etal., 2017)

Através dessa tecnologia, os clientes passaram a acessar o banco pelo celular.

Mobilidade dos servicos
(FRIOSI et al., 2017.)

Nessa inovagéo as pessoas passaram a acessar o banco de qualquer lugar
gracas a tecnologia dos telefones celulares.

Digitalizagéo dos boletos de
cobrancga (FRIOSI et al.,
2017.)

Os consumidores passaram a efetuar o pagamento em diversos canais dos
bancos, reduzindo os custos operacionais e o tempo de atendimento aos
clientes.

Correspondentes bancérios
(CERNEV; DINIZ; JAYO,
2009; CARVAZAN, 2015).

Quando outros estabelecimentos comerciais, lotéricas e agéncias dos correios,
por exemplo, passam a oferecer servigos financeiros, em substituicdo a
agéncias de bancos.

Fonte: elaborado pelos autores com base nos dados da pesquisa

De acordo com o Quadro 1, a primeira inovacéo bancéria diz respeito a introducéo dos caixas
eletrdnicos nas agéncias, onde o0s clientes passaram realizar opera¢cdes sem ou com pouca
interferéncia de bancario. Segundo, o caixa eletrénico surgiu na década de 60, portanto, desde entéo,
nao houve influéncias significativas nos postos de trabalho bancario.

O internet banking e o mobile banking prestam servicos semelhantes, porém para o uso do
primeiro faz-se necessario a utilizagcdo de um provedor de internet para realizar o uso através de um
computador. Ja para a utilizagdo do segundo é necessario que se obtenha um aparelho movel, como
celular ou tablet. Através dessas inovag8es os clientes deixaram, cada vez mais, de se locomover até
a agéncia fisica para realizar tarefas simples, como transferéncias e pagamentos de contas. Dessa
forma, os responséveis por essas tarefas estdo perdendo seus postos, visto a frequéncia cada vez
menor da necessidade que o cliente tem da prestacdo de seus servicos, sendo obrigados a realizar
demais tarefas que supram a execucdo destas atividades uma vez que sdo oferecidas por tais
inovacgoes.

A inovacado de mobilidade dos servicos é uma consequéncia do mobile banking, pois através
dos aparelhos mdveis os usuarios podem acessar o banco de qualquer lugar a qualquer momento,
otimizando o tempo do cliente. Essa inovacdo acaba por trazer a mesma consequéncia que as
inovacdes anteriores para o bancério, ou seja, uma redugcdo na quantidade de colaboradores nas
funcbes diretamente ligadas a estas inovacdes tecnoldgicas.

Os boletos bancérios sédo muito utilizados por pessoas que nao querem associar pagamentos
a bancos, ele ¢é indicado para empresas que mantém os faturamentos e contas a receber por meio de
emissdo deste meio de pagamento. Com a digitalizacdo os boletos sofreram alguns efeitos das
inovacbes. E, com isso, vem dando lugar a outros tipos de transacdo, como débito em conta,
transferéncias online, cartbes pré-pagos, celulares, entre outros. Essa inovacdo reduz a atuacdo dos
caixas de bancos, 0s quais realizam opera¢des bancéarias, como por exemplo, recebimento de contas
destinadas a institui¢éo.

Os correspondentes bancérios, como citado no Quadro 1, diz respeito a servicos financeiros
realizados em outros estabelecimentos que ndo sejam os bancos propriamente ditos. H& aspectos
positivos e negativos em questdo da empregabilidade e dos clientes com relacdo a essa inovagéo. Os
aspectos positivos sdo a facilidade que o cliente tem obter um servigco financeiro, ndo precisando
recorrer a um banco e, além disso, os correspondentes bancarios € um novo meio para geragéo de
empregos. Em contra partida, ha uma diminui¢éo do trabalho nas agéncias propriamente dita, no que
diz respeito as tarefas realizadas por estes.

Diante do contexto, sdo estas as principais tendéncias que influenciam o trabalho bancario
até o atual periodo, caracterizando-se, em sua maioria, pela reducdo da quantidade de trabalhadores
nas funcdes diretamente ligadas as transac¢fes, reducdo de trabalhadores nas areas de back-office,
ou seja, nas tarefas como coleta e envio de documentos, conferéncia de valores depositados em
caixas eletrbnicos etc., mudanca no contetdo do trabalho bancéario, visto que as agéncias estaréo,



cada vez mais, voltadas para realizacdo de atendimento e negdcios para clientes de alta renda
(VAZQUEZ; CARVAZAN, 2015).

3. ASPECTOS METODOLOGICOS

O método utilizado nesse estudo foi 0 modelo descritivo de pesquisa que se configura na
busca de uma série de informacgfes sobre o assunto tratado para um aprofundamento do tema, nao
sendo exigida a formulacéo de hipéteses. Segundo Trivifios (1987), a pesquisa descritiva consiste na
descricao de fatos e fendmenos de determinada realidade.

Ainda, o atual estudo se caracteriza também no método de pesquisa de natureza qualitativa,
pois analisa e interpreta aspectos mais profundos preocupando-se com aspectos da realidade que
nao podem ser quantificados. Os estudos realizados através de métodos qualitativos buscam explicar
0 porqué das coisas acontecerem, mostrando o que cabe ser feito, ndo quantificando os valores e as
trocas simbodlicas e ndo se prendendo a prova de fatos (GERHARDT; SILVEIRA, 2009).

Foi feita uma pesquisa bibliografica a partir de outros estudos levantados de referéncias
tedricas ja analisadas e publicadas por meios escritos e eletrdnicos, como livros, artigos cientificos,
paginas de web sites (FONSECA, 2002). A pesquisa é complementada com informacdes obtidas
junto & Federacdo Brasileira dos Bancos (FEBRABAN) e a Federacdo Nacional dos Bancos
(FENABAN) que apresenta dados da utilizacdo dos servi¢cos bancérios na visdo dos bancos. O
fluxograma ilustrado na Figura 1 apresenta detalhadamente o procedimento proposto.

Figura 1 — Fluxograma da metodologia

Problem a pesquisa

Rewvisdo de literatura
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' ™
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Fonte: elaborado pelos autores

A sequencia apresentada na Figura 1 permitiu analisar dados priméarios e secundarios
primordiais para a apresentacdo e analise que se desenvolvera na proxima secao.



4. ANALISE DOS RESULTADOS

Com base na pesquisa de literatura, pode-se afirmar que o conhecimento dos impactos
ocasionados pela evolugcdo da tecnologia no setor bancario ocorreu a partir da disponibilizagdo de
uma sucessédo de servigos de autoatendimento nos bancos, em caixas eletrénicos, Internet Banking
e, posteriormente, Mobile Banking.

Como consequéncia, estas inovacgdes tecnoldgicas exigiram maior capacitacao por parte dos
trabalhadores bancérios, uma vez que as organizacdes bancarias passaram a demandar por maior
qualificacdo e comprometimento dos colaboradores, provocando uma reestruturacéo no trabalho.

Nesse setor, a evolucdo tecnolégica apresenta aspectos negativos e positivos. Configuram-se
em pontos positivos a reducéo de custos operacionais, agilidade de processos com a otimizacdo do
tempo e provisdo de produtos e servicos, acesso a produtos e servicos sem a necessidade de
deslocamentos fisicos e filas para atendimento e redugéo significante no uso do papel. Porém os
aspectos negativos sdo, principalmente, a reducdo de mao-de-obra nos préximos anos e a
inseguranca em algumas operacdes (OLIVEIRA; MALAGOLLI, 2016).

Como se pode observar, as instituicbes financeiras se beneficiaram das tecnologias para
disponibilizarem servigos mais ageis ocasionando a reducao de postos de trabalho, reestruturagéo do
trabalho, terceirizagdo de servicos, aumento da automacdo e a reducdo dos salarios dos
trabalhadores bancarios. Sendo assim, pode-se constatar que o setor pretende maximizar resultados
reduzindo estruturas, intensificando a terceirizagdo e a substitui¢cdo tecnoldgica (CARVAZAN, 2015).

Além da terceirizacdo (transferéncia de servicos para empresas prestadoras de servicos,
ainda que de natureza bancaria), os bancos se utilizam dos chamados correspondentes bancarios.
Assim, os bancos conseguem maximizar suas atividades sem contratar, ou até mesmo demitindo.

Os requisitos para os cargos atuais do setor bancario podem ser mais exigentes uma vez que
a tecnologia vem interferindo nas tarefas realizadas pelos bancérios. No Quadro 2 sdo apresentados
alguns cargos do setor bancério e os requisitos exigidos para a sua efetivacao.

A partir de websites de empregos foi possivel obter dados de alguns cargos bancérios e os
requisitos para preenché-los. As informacgdes do Quadro 2 abaixo foram baseadas nas caracteristicas
das vagas de empregos ofertadas atualmente para as pessoas que desejam atuar na esfera bancéria
e 0s conhecimentos que se deve possuir para ocupa-las.

Quadro 2 — Cargos bancarios e suas caracteristicas e requisitos

CARGOS CARACTERISTICAS E REQUISITOS EMPRESA

Agente comercial Atua diretamente nas vendas de produtos dos bancos. Ter experiéncia Itat
na area comercial; experiéncia com atendimento ao cliente; certificacdo
cpa-10.

Caixa Realiza operagdes bancérias, acompanha o fluxo de caixa, verifica os Itau
valores e documentos financeiros. Ter agilidade e cortesia no
atendimento a clientes, incluindo digitagdo e leitura e manipulagéo de

documentos, cheques e cédulas; Ter experiéncia com vendas.

Gerente Geral Gerenciar a unidade de negdcio (Agéncia, PAB, Nucleo), garantindo Santander
que todas as agdes sejam direcionadas para 0 aproveitamento das
oportunidades comerciais, cumprindo os procedimentos e niveis de
servico na execugdo diaria das atividades e no acompanhamento dos
Gerentes nas visitas. Ter conhecimento em Produtos
pessoa juridicalfisica; Macroeconomia e matematica financeira;

Experiéncia com gestéo de pessoas.

Analista
operacional

Ter conhecimento em conducéo de projetos de meios de pagamento;
Ter conhecimento do Produto Cartdo e pagamentos digitais;

Santander

Consultor de
investimentos

Promover o relacionamento com os gerentes comerciais e clientes das
agéncias uniclass com o objetivo de realizar vendas consultivas e
distribuicdo de produtos da area de investimento. Ter vocagéo para a
area comercial e conhecimentos sobre o mercado financeiro e de
programas de investimentos.

Itad

Analista financeiro

Responsavel pelo processamento de contas a pagar e a receber,
anotando corretamente a transferéncia de ativos. Nivel superior
completo em administra¢@o ou ciéncias contabeis e conhecimento de
sistemas informatizados de contas a receber e contas a pagar.

Banco do Brasil

Gerente comercial Responsavel por trabalhar com gerenciamento de contas bancéarias em Santander
uma instituicdo financeira. Experiéncia ou conhecimento em comercial
e vendas; formacgao superior.

Operador de Presta atendimento aos clientes da organizagdo, nas solicitacdes de Bradesco

atendimento

resgate dos planos de previdéncia privada, com objetivo de reter o




plano de previdéncia, além de demais esclarecimentos de dividas
sobre o produto. Ter superior completo ou cursando; conhecimentos de
informatica: pacote office.

Fonte: elaborado pelos autores com base nos dados da pesquisa

Os cargos demonstrados no Quadro 2 séo alguns cargos oferecidos pelos bancos brasileiros
atualmente. Pode-se observar que, além de ter formacao em nivel superior, as pessoas que desejam
atuar no setor bancario devem dispor de especializacdo e conhecimentos que envolvam tecnologia.
Contudo, o movimento futuro é a consequéncia de um consumidor familiarizado com as redes sociais
e com as novas tecnologias, ou seja, o perfil do colaborador bancario mudou e devera mudar
bastante devido a introducéo da inovacdo no setor, visto que os clientes passaram a realizar grande
parte das operacfes antes realizadas pelos bancarios, transformando as exigéncias do mercado de
trabalho atual.

Com isso, hd um receio por parte dos funcionarios das agéncias fisicas com a criacdo das
agéncias digitais. Como visto na literatura, ha uma perspectiva de que com as tendéncias de
inovacdo as agéncias fisicas sejam fechadas gradativamente e com isso, na percepcdo dos
funcionérios, ha o risco de perderem seus empregos. Essa preocupacédo de perder seus empregos
desencadeou certa aversao em alguns funcionarios da agéncia fisica, no atendimento a clientes das
agéncias digitais que eventualmente se direcionam as agéncias fisicas. Embora esses clientes sejam
digitais e poucos vao a agéncia fisica, ha alguns assuntos que s6 podem ser tratados nas agéncias
pessoalmente, por exemplo, a assinaturas de contratos de financiamento de veiculos.

Ainda, como demonstrado anteriormente, houve uma intensificacdo do ritmo de trabalho dos
bancérios devido a implantacdo de inovagdes tecnoldgicas, interferindo na construgdo de novos
requisitos para o colaborador bancério, extinguindo alguns cargos e sobrecarregando outros. Além
disso, para o ocupacgdo dos cargos atuais é necessario que o trabalhador bancario tenha uma visédo
mais ampla, abrangendo vérias funcbes desempenhadas dentro do banco e adaptar-se a mudancas,
visto o cenario inconstante do mercado financeiro.

Diante do contexto, pode-se constatar que uma das estratégias dos bancos é ter o maximo de
transacfes através dos meios digitais. Segundo a Febraban (2016), entre 2012 e 2015, 78% dos
postos de trabalho nos bancos concentravam-se em apenas duas ocupacgdes, a de caixa e de
escriturario, areas que estédo perdendo espaco devido as inovacdes.

O aumento da tecnologia no setor e a racionalizacdo do trabalho trazem algumas dificuldades
na geragdo de novos postos de trabalho e também o aumento do nimero de demissdes. Sendo
assim, h4 um aumento na cobranca pela qualificagdo nos requisitos de trabalho. Dessa forma,
mesmo com uma cobrancga crescente pela qualificacdo, esta se torna mais eficiente como quesito de
selecdo do que como necessidade para a execuc¢do das tarefas bancérias.

5. CONSIDERACOES FINAIS

O desenvolvimento do presente estudo possibilitou obter o conhecimento das mudancas no
setor bancério, principalmente no que diz respeito aos servigos prestados pelos funcionarios,
ressaltando os impactos as inovagdes presentes nas instituicdes bancarias no Brasil.

Os bancos buscam, constantemente, a inovacdo como forma de facilitar as transacfes
financeiras cotidianas de seus clientes. Sendo assim, as inovagdes tecnologicas, em decorréncia da
nova realidade dos negocios na area digital, influenciam as operagfes e o modo de como o servigo é
prestado. Diante do contexto, pode se concluir que a maior consequéncia do avanco tecnoldgico foi a
demissao de funcionarios e exigéncia por maior qualificacdo dos colaboradores bancarios, bem como
a perda de algumas ocupag¢des no setor.

A disparada tecnoldgica reduziu o quadro funcional e reuniu esforcos nas atividades
principais, com maior agilidade, rapidez e eficiéncia nos servigcos. Com isso, notou-se uma reducao
de custos e crescimento dos indices de produtividade dos bancos, seja pelo uso das tecnologias
implantadas, como também pela terceirizagdo em si.

A Federacao Nacional dos Bancos apontou que o proprio Sindicato dos Bancérios deve criar
condi¢des para atuar estrategicamente, debatendo e negociando com bancos formas de preservacéo
e criacdo de novos postos de trabalho e realocacdo de colaboradores atingidos pelas inovacdes
(FENABAN, 2017).

O novo perfil exigido é o de um trabalhador que tenha a capacidade constante de se adequar
as mudancas. A forma de trabalhar atualmente requer um bancario com uma concepcdo mais
generalista, ou seja, com uma perspectiva geral, detentor de habilidades para lidar com situacdes




imprevistas, capacitado para executar tarefas com rapidez cumprindo as metas de produtividade
estabelecidas pela geréncia.

A inovagdo tecnologica e a automacgdo sdo meios utilizados para que as organizagles
maximize seu lucro, composto também pelo menor custo de médo de obra e, como consequéncia
disso constata-se o desemprego. Dessa forma, deve-se questionar ndo se a tecnologia deveria
existir, mas sim como se deve aplica-la a beneficio de todos. A tecnologia ndo é a responséavel por
todos os problemas de acesso aos postos de trabalho, muitas vezes ela serve para propiciar politicas
econdmicas inadequadas que buscam somente o lucro, deixando de lado o bem estar coletivo, como
busca do pleno emprego e valorizacédo do trabalho.

Para futuros trabalhos sugere-se a implementacdo de dados que busquem demonstrar as
mudancas diretamente ligadas aos cargos do setor bancério, além de dados sobre suas atitudes
comportamentais em detrimento das mudancas tecnolégicas na area. Essas informacdes poderao
auxiliar o futuro trabalhador quanto a forma de se buscar emprego nos bancos e as premissas que se
deve auferir para garantir espa¢o no ramo.
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