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RESUMO

A tecnologia digital modificou a configuracdo dos bancos e, nos ultimos anos, tornou-se
estratégia fundamental para o negdécio. O setor bancario € um dos que mais investe em
tecnologia no pais, pois 0s bancos brasileiros possuem destaque mundial pela qualidade dos
produtos e servigos ofertados aos seus clientes e a maior parte deles com utilizagéo forte de
recursos tecnologicos. A propagacdo das novas tecnologias digitais também impactou a
atividade bancéria brasileira nos dltimos anos de forma visivel. As transformacfes foram
aceleradas com a criacdo de novos canais de relacionamento entre os bancos e seus clientes,
que possibilitaram o auto-atendimento eliminando a necessidade do atendimento fisico, assim,
consequentemente, contribuiram para a reducao de funcionarios nas agéncias e exigéncias de
capacitacdo para aqueles que permanecem. Este trabalho tem por objetivo geral verificar o
que tem ocorrido nas agéncias bancarias de Dourados - MS com a insercao de tecnologias e
como os trabalhadores percebem essa insercdo. Para isso, foi desenvolvida uma pesquisa
qualitativa / quantitativa e descritiva envolvendo 10 agéncias e 60 funcionarios que se
propuseram a responder. O instrumento de pesquisa que foi um questionario aplicado aos
funcionarios dos bancos privados e cooperativa de crédito. As categorias de analise
envolveram aspectos como: identificacdo dos incentivos e capacitacbes oferecidas pelas
instituicGes quanto a tecnologia digital implantada e aos seus usuarios; iniciativas individuais
em busca de novas capacitacGes; mudancas na organizacdo em relacdo a implantacdo das
tecnologias e as perspectivas futuras em relacdo ao emprego. Entre os principais resultados,
destacam-se 0s aspectos positivos e negativos da implantacdo da tecnologia digital nas
agéncias como as mudancas em relacdo ao trabalho, exigéncias de novas habilidades e
capacitacdes, inseguranca por parte dos funcionarios em lidarem com a tecnologia no trabalho
futuro e com a perda do emprego, aumento nas demissdes e queda no nimero de contratacdes.
Em contrapartida, a inser¢do da tecnologia facilitou a realizacdo das atividades, as agéncias
tiveram suporte técnico adequado para recebé-las e foram poucos funcionarios que
demonstraram resisténcia a elas.

Palavras Chave: Bancos; inovacao; tecnologia bancéria; substituicdo da mao de obra.



Abstract

Digital technology has changed the configuration of the banks in recent years, and has
become a key strategic business. The banking sector is the that most invests in technology in
the country, once Brazilian banks are worldwide known for the quality of products and
services offered to their customers and most of them with a strong use of technological
resources. The spread of new digital technologies has also impacted Brazilian banking activity
over the years. The transformations were accelerated with the creation of new channels of
relationship between banks and clients, which enabled the self-service eliminating the need
for physical care, thus, consequently, contributing to the reduction of employees in the
agencies and demanding training from those who remain. This study has as general objective
to verify what has happened in the banking branches of Dourados - MS with the insertion of
technologies and how the workers perceived this insertion. For this, a qualitative / quantitative
and descriptive research was developed involving 10 agencies and 60 employees who set out
to answer the research instrument, which was a questionnaire applied to employees of private
banks and credit cooperatives. The categories of analysis involved aspects such as:
identification of the incentives and capacities offered by the institutions regarding the digital
technology implemented and its users; individual initiatives in search of new skills; changes
in organization in relation to the deployment of technologies and future perspectives in
relation to employment. Among the main results, the positive and negative aspects of the
implementation of digital technology in the agencies, such as changes in relation to work,
encompassed demands of new skills and capacities, insecurity from employees in dealing with
technology in the future work, and with the loss of employment, an increase in layoffs and a
decrease in the number of hires. In contrast, the insertion of the technology facilitated the
accomplishment of the activities, the agencies had adequate technical support to receive them
and few employees that demonstrated resistance to them.

Keywords: Banks; innovation; banking technology; replacement of labor.
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1 INTRODUCAO

O processo de formagéo e transformagdo do ambiente social, econdmico e tecnoldgico
acompanha o homem desde sua criacdo. Tornou-se mais intenso no periodo das revolucdes
industriais na Europa no século XVIII, consequentemente, com a revolucdo tecnoldgica
(meados de 1970) e mais recente com o desenvolvimento da internet e da tecnologia da
informacdo (OLIVEIRA, 2011).

A evolucdo da mecanizacdo, automacdo e informatizacdo promoveram e vém
promovendo mudancas estruturais de grande importancia na esfera do trabalho e na formacéo
profissional em todas as organizaces, principalmente na area bancéria que investe muito em
tecnologia (FUENTES, 2005). Rosa (2009) afirma que as instituicbes financeiras sdo as
organizacbes que mais sofrem mudancas, pois sd0 0S segmentos que mais investem em
tecnologia nos ultimos anos. Macada, Becker e Lunardi (2005) ressaltam que esses
investimentos no setor financeiro sdo de maneira estratégica para atender suas necessidades,
redefinir as tarefas, abranger maior publico, oferecer produtos e servigos com comodidade,
exteriorizar os clientes das agéncias, melhorar em sua eficiéncia, minimizar custos e fortalecer
suas condicBes de competitividade.

E possivel afirmar, segundo Santos (2017), que as mudancas importantes resultantes
dos investimentos em tecnologias digitais atualmente representam a modificacdo dos servicos
bancarios tradicionais para os servigos realizados pelo smartphones, computadores ou tablets,
facilitando e melhorando a vida do consumidor moderno e transformando as antigas agéncias
em agéncias digitais. Jollevet (2003) ressalta que 0 modelo do trabalho bancario tem sofrido
alteracbes, uma vez que a tecnologia digital estd substituindo cada vez mais os tradicionais
trabalhos, como por exemplo, os fluxos de papéis que eram realizados manualmente nos
bancos, estdo dando lugares aos sistemas de armazenamentos de dados eletrénicos.

No entanto, a inclusdo de novas tecnologias digitais e as inovacgdes tecnoldgicas no
setor financeiro esta ocasionando grandes mudancas organizacionais, principalmente quando
se tratam de exigéncias e qualificacbes profissionais requeridas no setor para atender a
necessidade do trabalho moderno, aumento do ritmo das atividades e desemprego (SEGNINI,
1999).

Diante disso, o trabalho bancéario passa a ser um modelo bem préximo das mudancas
atuais resultante dos altos investimentos e uso das tecnologias digitais. Esta vem aprimorando
as atividades e sendo considerada a ferramenta mais importante da velocidade e destinam-se a
fazer parte cada vez mais do dia a dia das pessoas, proporcionando a facilidade de trabalhar e

comunicar a qualquer momento e em qualquer lugar. Os impactos desse ritmo acelerado ja



aparecem, podendo ser problemas de salde nos trabalhadores bancarios que tentam serem
capazes de atenderem a demanda de servico em ritmo acelerado e também a perda do
emprego pela desqualificacdo (NETZ; MENDES, 2006).

Nesse contexto das mudancas organizacionais ocorridas nos ultimos anos e dos
impactos que elas acarretam no comportamento dos individuos, a questao de pesquisa é: como
os trabalhadores bancérios percebem a incorporacdo das novas tecnologias em seus espacos

de trabalho?

1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo Geral
Verificar o que tem ocorrido nas agéncias bancarias de Dourados com a insercao de
tecnologias e como os trabalhadores percebem essa insercéo.

1.1.2 Objetivos Especificos

e Identificar o perfil profissional presente nas agéncias;

e Identificar que tipos de capacitacOes estdo sendo ofertadas quando hé insercdo de
novas tecnologias no trabalho;

e Verificar se ha iniciativas individuais em busca de novas capacitacdes em relacdo ao
trabalho realizado ou em relacdo a empregabilidade;

¢ Identificar quais sdo as perspectivas futuras em relacéo ao emprego.

1.2 JUSTIFICATIVA

O desenvolvimento da tecnologia trouxe consigo sérios impactos no setor bancério,
como competicdo cada vez maior entre o0s bancos, terceirizagdes, fusdes, mudangas
organizacionais e principalmente reducdo do nivel de emprego no setor (DIEESE, 2016).
Diversos fatores sdo responsaveis pelas mudancas do perfil do bancario, a automacéo e a
informatizacdo sdo alguns desses fatores, pois, a0 mesmo tempo, elas criam e destroem
cargos, diminuem as funcbes do banco tradicional, sdo responsaveis pela desqualificagéo,
reducdo de remuneracao, desmotivacédo e desemprego (JINKINGS,1995).

O nivel de desemprego na area bancaria em decorréncia dos altos investimentos em
tecnologia cresce a cada ano e atinge numeros preocupantes. Apesar de ser considerado o
setor da economia brasileira que mais lucra, é também o setor com o maior indice de
demissbes (CONTRAF-CUT, 2016). Pereira (2014) afirma que os bancos querem que as
agéncias tenham apenas um papel fundamental, o de realizar negdcios, assim, serdo chamadas

“agéncias de negocios” ou agéncias virtuais. Isso justifica a inten¢do dos bancos de evitarem
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ao madximo a frequéncia de clientes e usuarios nas agéncias e diminuir o nimero de
funcionarios.

Outro fato importante, que € um dos principais motivos do grande numero de
demissbes no setor bancario, € a baixa qualificacdo dos funcionarios por ndo possuirem
formagéo adequada para continuarem exercendo suas fungdes, pois 0s bancos exigem que 0
perfil dos bancérios esteja de acordo com as novas tecnologias implantadas (MONTEIRO,
2008). Osten (2017), na tentativa de evitar as demissdes, sugeriu que as instituicdes invistam
em capacitacao, qualificacdo ou realocacdo dos funcionarios para que estes permanecam no
emprego, pois quando 0s servigos evoluem tecnologicamente e as pessoas ndo acompanham
essas mudancas, os bancos demitem os trabalhadores para contratar novos e preparados.

Todos esses fatos justificam a importancia desse trabalho e mostram a realidade atual.
Espera-se que essa pesquisa possa despertar interesses nos funcionarios do setor bancéario para
se preocuparem mais com esses aspectos, fazendo com que busquem mais capacitacao
técnica, ampliando seus conhecimentos para estarem de acordo com as tendéncias atuais e

garantirem seus postos de trabalho.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA
Nesta etapa do trabalho serdo abordadas a trajetoria da evolucdo tecnoldgica, as
tecnologias digitais e a relagdo do trabalho, o desenvolvimento do setor bancéario brasileiro e a

era digital.

2.1 A TRAJETORIA DA EVOLUCAO TECNOLOGICA

Predominantemente durante toda ldade Média, o sistema econdmico era baseado
inteiramente no modo de producdo feudal, denominado feudalismo. Toda a economia da
sociedade medieval sustentava-se da agropecudria. Com o passar do tempo, esse sistema
sofreu profundas transformacdes como crescimento demografico, que resultou na ineficiéncia
para atender a demanda alimentar, assim, as pessoas passaram a se deslocar para as cidades
em busca de trabalho e melhores condi¢cdes de vida. O fator que mais colaborou para o
declinio do feudalismo foi o surgimento das cidades e do comércio no continente europeu
(COTRIM, 1997).

A expansdo das atividades comerciais na Europa contribuiu com as profundas
mudancas que tinham por objetivo o aperfeicoamento das técnicas de producdo, organizacao
do trabalho e expanséo dos negdcios, pois a producdo era totalmente artesanal, geralmente por
técnicas familiares, episodio esse que ficou conhecido como Revolugdo Industrial, o qual
marca a passagem do capitalismo comercial para o industrial. Nesse periodo, a maquina
dominava o trabalho humano e este perdia o controle do processo produtivo (REQUENA,
2014).

A revolucdo industrial se dividiu em trés fases no processo de industrializacdo: a
primeira, de 1760 a 1860, na Inglaterra, fase conhecida pelo surgimento das tecnologias,
como a maquina a vapor, a de fiar e, de forma geral, acarretou na substituicdo das ferramentas
manuais pelas maquinas. A segunda fase, que compreendeu o periodo de 1860 a 1940,
iniciou-se nos Estados Unidos, destacando-se pelo desenvolvimento da eletricidade e
petréleo, uso do motor a combustdo, da fundicdo do aco e inicio das tecnologias de
telecomunicagdo. A terceira fase ocorreu em meados de 1940, liderada também pelos EUA.
Caracterizou-se pelo surgimento das multinacionais, fortalecimento do sistema capitalista,
avanco da industria quimica, a eletronica, a engenharia, a genética, a aeronautica e a robotica
(CANEDO, 2004).

Surgem também nessa época, as principais descobertas tecnoldgicas de rede de

computadores e expandindo pelo mundo, fornecendo um meio de conexdo inicialmente
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simples. Os primeiros servicos utilizados foram os correios eletronicos, chamados de e-mail,
que possibilitariam trocas de informacgédo (JAMIL; NEVES, 2000).

Segundo Lucci (2008), essa transformacdo tecnologica vem avangando até os dias
atuais, como o desenvolvimento das tecnologias de informacdo e da era digital, sendo
marcada por varias mudancgas no desenvolvimento social e econdémico, fase em que o trabalho
fisico é executado por maquinas e o mental por computadores e sistemas, na qual nao se
dispensam os eletrénicos, o que a sociedade dispensa sdo os trabalhadores industriais,

operarios, gerentes etc.

2.2 TECNOLOGIAS DIGITAISE A RELAQAO DO TRABALHO

A tecnologia digital, definida por Cruz (2014), é um conjunto de ferramentas que
permitem a capacidade de tratar, transformar dados e informacGes. Para Rezende e Abreu
(2003), a tecnologia digital pode ser caracterizada por recursos tecnoldgicos para gerir e usar
as informacgdes. Laudon (2007) também ressalta que a tecnologia digital € um composto de
elementos inter-relacionados que relinem, organizam, armazenam e distribuem informacdes
com intuito de apoiar as tomadas de decisdes.

O avanco dessa tecnologia tem provocado alteracdes nas relagdes entre as empresas,
trabalhadores e comunidade, fazendo surgir novos padrdes nas relagdes de trabalho. Um dos
impactos mais importantes no ambiente do trabalho provocado pela tecnologia digital foi a
automacdo de muitos empregos, tendo como consequéncia demissdes em massa junto ao
aumento da capacidade de controlar e fiscalizar o modo como o trabalho é executado
(COSTA, 2001).

Carvalho (2010) ressalta que as alteragdes no mundo do trabalho, devido aos altos
investimentos em tecnologia digital, atingiram principalmente os trabalhadores. Disse também
que as empresas, por meio das técnicas de engenharia, estdo reformulando rapidamente suas
organizagOes voltadas a funcionar melhor com poucos empregados, sendo estes treinados a
trabalharem com as novas tecnologias e atuarem em varias areas a0 mesmo tempo.

Essas mudancas organizacionais impactaram na adaptabilidade e na flexibilidade dos
trabalhadores, pois as novas tecnologias e a reestruturacdo geraram rapidez nos processos e
aceleracdo no modo como os produtos e servi¢cos sdo oferecidos (LAZZARATO; NEGRI,
2001). Harvey (2001) destacou que essas caracteristicas estdo relacionadas as novas formas
de gestdo para encarar os desafios do mercado cada vez mais competitivo e que resultam em
um desequilibrio social, pois implantam maquinas e sistemas incompativeis com o0s

trabalhadores e exigem uma adaptacdo em curto tempo.
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Diante dessa situacéo, o perfil do trabalhador também precisou ser alterado, com uma
preparacdo capaz de entender, realizar e conduzir as informagdes diante dos novos padrdes
tecnologicos (VIRILIO, 1997). O que importa ndo é mais a forca de trabalho bracal, mas,
sim, a intelectual, o poder da criatividade, da capacidade de gerenciar e transformar as
informacdes para tomadas de decisdes rapidas (GRISCI, 2006). A categoria constituida por
talentos € a mais disputada e visada pelas empresas hoje, sdo profissionais com Vvisdo
estratégia, com inteligéncia evoluida e que buscam sua formacéo por conta propria, desfrutam
da criatividade para inovar produtos e servicos e que infelizmente é a categoria de pessoas
mais raras (CARVALHO, 2010).

Os altos investimentos em tecnologias digitais mudaram também o perfil dos
trabalhadores do setor bancario. Segundo Takata (2002), o sistema financeiro é o mais
informatizado e, portanto, exige pessoas flexiveis, aptas a mudancas e com alto nivel de
escolaridade. Carvalho (2015) afirma que as formas de trabalhar mudaram e requerem um
bancario pré-ativo e detentor de habilidades para enfrentar episddios contingenciais. Costa
(2001) também afirma que os bancos requerem que 0s empregados tenham capacitacao
especial capaz de lidarem com a tecnologia e exercerem suas fungdes, assim, dispensam
aqueles desqualificados que podem ser substituidos por méaquinas. Segundo Kugelmass
(1996), o trabalhador do conhecimento precisa ser tolerante, adaptavel, hiperativo e veloz,
pois essas caracteristicas sdo basicamente as estratégias e talentos pessoais para qualquer tipo
de organizacéo, pois 0 mundo do trabalho formado pela tecnologia exige isso. Bauman (2001)
ressalta que, pelo elevado uso da tecnologia, a maior parte da populacdo sedentéria é
governada pela némade, aqueles que se movimentam por vontade propria, que estdo sempre
em busca de mudangas, novos ambientes e conhecimentos.

Assim, nesse ambiente tecnoldgico, o trabalhador bancario precisa estar a todo o
momento em busca de novos conhecimentos para se manter informado, capacitado e
qualificado. Pois aqueles que ndo possuem um perfil diferenciado, uma formacéo adequada e
gue ndo se preocupam com essa preparacdo sao substituidos ou muitas vezes eliminados de
seus postos de trabalho, visto que atualmente a desqualificagdo é a grande causa do alto indice
de desemprego no setor (COSTA, 2001). Lucchesi (1995) também afirma que o grande
numero de desemprego no setor é devido da desqualificacdo da forca de trabalho e quem se
mantera no emprego sera aquele que acompanhar a evolucéo e se adaptar as tecnologias.

Segundo Penella (2000), os bancos também passaram a trabalhar com uma categoria
de funcionarios mais jovens, pois acreditam trazer novos conhecimentos para a instituig&o.

Blanger (2007) ressalta que, ao mesmo tempo, as instituicbes bancarias preservam um
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percentual de funcionarios antigos experientes que se mesclam com a forca jovem para
transmitirem conhecimentos e experiéncias, ou seja, as agéncias preservam o conhecimento
bancario acumulado por esses profissionais mais antigos, servindo de fonte de consulta e
aprendizado para a equipe. Mas ao mesmo tempo, para manter esses profissionais, as agéncias
acreditam desenvolver rotinas e dificuldade para inovar, retratando resisténcia a mudancas.

Takata (2002) afirma, que além das buscas pela capacitagdo individual, as institui¢oes
necessitam implantar e oferecer programas de treinamento, cursos, requalificacdo aos
bancarios, para manter o pessoal atualizado dentro da organizacao e evitar o desemprego.

Segundo Netz e Mendes (2006), com o avan¢o da automacdo, uma série de cargos
serdo eliminados e suas funcfes tenderdo a extingdo, principalmente os cargos de caixas. A
facilidade de saques e de depdsitos feitos pelos caixas eletrdnicos aumentou, também, os
mesmos levaram e estdo levando para as ruas grande parte dos clientes que antes iriam até o
caixa para fazerem suas consultas. A préxima parte atingida sera a retaguarda, os funcionarios
encarregados de realizar 0s servigos burocraticos, como as atividades administrativas e a
geréncia em geral. O autor também ressalta que 0 novo bancéario é aquele conectado a area de
atendimento ao cliente, area de vendas, atendimento por telefone e a area de sistemas.

Segnini (1998) afirma também que a necessidade dessas areas permitiu a adocdo de
mais mulheres qualificadas no atendimento ao cliente, principalmente para a equipe de vendas
de produtos bancérios, pois as mulheres possuem habilidades de interacdo social capazes de
atender e se relacionar melhor com clientes, sdo facilmente comunicaveis, conseguem
demonstrar emocdes e sentimentos de forma mais intensa do que 0s homens, sdo mais
pacientes e 0s bancos acreditam na possibilidade de melhoria produtiva nesse tipo de
atividade. Segundo o mesmo autor, as mulheres bancérias passaram a buscar mais
qualificacdes, como quebra de paradigmas e preconceito no mundo do trabalho, assim, sdo
altamente escolarizadas detém um significativo potencial para o desempenho destas tarefas
que demandam muita responsabilidade e atencdo e possuem flexibilidade necessaria para se
deparar com o imprevisto ou o improvavel nas relagdes de trabalho.

Diante desse novo formato organizacional, o trabalhador é visto como um sujeito da
informacdo ou trabalhador do conhecimento, pois, de acordo com as exigéncias da tecnologia
digital, as empresas ordenam um tipo de perfil que tenha capacidade constante de se adaptar
as mudancas, com competéncias ideais para atender suas necessidades, ja que a capacidade
rdpida de processamento da informagdo é vista como um diferencial tanto para os

trabalhadores quanto para as empresas (HARVEY, 2001).
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Apesar de tudo, as organizagdes ndo estdo impressionadas com as mudancgas € com oS
impactos ocorridos nas relagdes do trabalho causados pelo uso das tecnologias e nem ao
menos propdem medidas estratégicas que busquem minimizar essa realidade, pois acreditam
que esses impactos sdo acontecimentos naturais e que a solucéo é responsabilidade de outras
areas. Para tanto, o Unico interesse é a melhoria continua da qualidade, diminui¢do dos custos
e maior produtividade (VIGNERON, 1996).

2.3 0 DESENVOLVIMENTO DO SETOR BANCARIO BRASILEIRO E A ERA DIGITAL

O sistema bancério no Brasil teve seu inicio com a vinda da familia real portuguesa
em 1808. Nesse ano, D. Jodo VI baixou um ato real criando o primeiro Banco do Brasil (BB)
na cidade de Rio de Janeiro, sua funcdo era somente para a emissao de papel moeda que
constituiria o meio circulante do pais. Apds 30 anos, a dinamica de captacdo e concessao teve
inicio no pais dando origem a um novo Banco do Brasil (NETO, 2004). Mais tarde, em 1861,
foram criadas as Caixas Econdmicas Federais e do Monte de Socorro do Rio de Janeiro,
unidades precursoras da Caixa Econémica Federal, cuja finalidade era de conceder
empréstimos (SANTOS, 2011).

Em 1863, foram instalados no Rio de Janeiro os primeiros bancos estrangeiros, como
o London & Brazilian Bank e o The Brazilian and Portuguese Bank, esses estavam associados
diretamente a empréstimos comerciais e para as operagdes cambiais por meio de
financiamento ao comércio exterior. Em 1888, havia 68 agéncias em todo pais. De modo
geral, a maior parte das atividades bancarias aglomerava-se no Rio de Janeiro, representando
80% dos depositos bancéarios (ROCHA, 2001). Em 1952, o Banco Nacional de
Desenvolvimento Econémico (BNDS) foi instituido com o objetivo de oferecer financiamento
de longo prazo aos empreendimentos que contribuissem para o desenvolvimento do pais.

O periodo de 1960 foi marcado por varias fases, em consequéncia do elevado
crescimento dos bancos e o grande volume de informagcfes a serem processadas e a
necessidade cada vez mais de prestacdo de servi¢os adequados com pouco custo, assim, houve
a expansdo do setor bancario brasileiro em decorréncia do desenvolvimento econdmico da
época e foi promovida uma reforma financeira, na qual foram criados o Sistema Financeiro da
Habilitacdo, o Banco Nacional, o Conselho Monetario Nacional e o Banco Central do Brasil
(CAMARGO, 2009). Essa epoca foi marcada também pela ado¢do e desenvolvimento da
tecnologia no setor bancario, conhecido como automagdo (BORGES, 1992).

Segundo Cavicchini (1996), a grande preocupacdo dos bancos em tentar diminuir as

filas nas agéncias com clientes exaustos, reduzir o volume de papéis que eram manipulados
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por dia, diminuirem os nimeros de funcionérios e minimizar custos de operacgdo, levaram os
responsaveis a buscar solugdes adequadas a esses problemas, como os investimentos em
automacdo. Moreira (1993) afirma que os grandes investimentos em tecnologia foram
motivados pelo desejo dos bancos em manter o cliente longe das agéncias e levar a
informacdo até eles através do telefone, fax e computador. Assim, com base em Cavicchini
(1996), é apresentado no Quadro 01 o resumo da trajetdria da automacdo bancéria nas quatro

décadas:
FASES DESENVOLVIMENTO OBJETIVOS SERVICOS
A automacéo se iniciou no Racionalizar o trabalho | Foram adotados
) interior das agéncias com a interno, aumentando a | equipamentos que
DECADA informatizagdo do sistema produtividade facilitaram o trabalho dos
DE60 | administrativo dos bancos funcionarios das
agéncias, na operacao
das contas correntes dos
clientes.
A automacéo chegou aos caixas | Agilizar as operacoes Os caixas das agéncias
) e comecou a atingir o publico bancarias mais comuns; | comecaram a realizar
DECADA pagamentos de contas, | operacdes bancarias
DE 70 verificacdo de saldo e simples, como depésitos
retirada de extratos em conta corrente e em
cadernetas de poupanga,
pagamentos de contas e
verificacdo de saldo
Surgiram os caixas eletronicos e | Investir no Foram instalados os
) a automacdo deixou os limites aperfeicoamento do quiosques dos bancos 24
DECADA | jas agéncias para atendimento atendimento para a horas, que permitem aos
DE 80 | em massa dos usuarios do conquista de um clientes verificar saldos,
sistema bancério ndmero cada vez maior | obter extratos, realizar
de clientes depositos e fazer saques
em dinheiro
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A automacdo oferece Reduzir ao minimo a Surgem a poupanca
atendimento personalizado, ida as agéncias automatica, o Eletronic
inclusive as empresas. Os Data Interchange, o
DECADA | @ancos trouxeram a home banking, o Office
DE 90 comodidade para as pessoas banking, o atendimento
fisicas e juridicas, a ponto de os eletrbnico ao cliente e 0
clientes néo precisarem deixar banco virtual

suas casas e escritorios, nem
mesmo para fazer aplicacdes,
transferéncias de créditos ou
realizar o pagamento de
funcionarios

QUADRO 01- A trajetdria da automacgao
FONTE: Cavicchini (1996)

A tecnologia tem se tornado a base fundamental para a industria de servigos
financeiros. Em 1961, os bancos privados foram as primeiras instituicdes a utiliza-la,
implantando os primeiros computadores com modelos 1401, da IBM, (International
Business Machines), empresa Americana voltada para a area de informética (FOSSE, 2013).

Bulhdes (1993) também afirma que na década de 1970, com a crescente concorréncia
de mercado, 0s bancos passaram a utilizar a automacao para desenvolverem ferramentas de
marketing com a necessidade de representar a imagem de um banco moderno para atrair
novos clientes e expandir a venda de servigos e produtos.

Com o aumento do numero de transa¢des bancarias na década de 1980 (fase da era da
informacdo), os bancos comecaram a implantar sistemas online ligados em tempo real a vérias
agéncias e sistemas de apoio a tomada de decisdo para a alta geréncia. Essa época foi marcada
também pela implantacdo de terminais nas agéncias conectados diretamente ao computador
central para abastecimento de dados em rede para consultas aos clientes, como terminais de
auto-atendimentos (ACCORSI, 1990).

Cabe ressaltar que em meados do ano de 1980 ocorreu uma grande reestruturacao
interna no setor bancério brasileiro, identificada pela redugdo de custos operacionais, aumento
da automacéo e elevado incentivo quanto ao uso dos terminais de auto-atendimento. Esses
foram os fatores cruciais que culminaram no aumento do desemprego bancario e terceirizagdo
(DIEESE, 2001). Na década de 1990 a prioridade dos bancos era diminuir a ida dos clientes
até as agéncias e direciona-los aos atendimentos automaticos. Nessa época, se iniciava, gragas
a Mosaic (primeira versao web), a implantacdo de um software para navegacao na web para o
uso da Internet Explorer que proporcionaram a realizacdo de varios servigos sem a presenca
de funcionarios (TAKATA, 2002).
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Diante desse cenério, a evolugdo da web proporcionou 0 desenvolvimento das
atividades econémicas virtuais. Essas atividades realizadas pelos aplicativos online, chamados
de Internet Banking ou conta corrente online, englobam desde pagamentos a contas,
transferéncias bancarias, consulta a saldo ou extratos bancarios até a comercializacdo de
produtos entre seus usuérios em tempo real, 24 horas por dia, inclusive feriados e finais de
semanas (FONSECA; MEIRELES; DINIZ, 2010).

O relacionamento dos bancos com seus clientes sempre foram a parte fundamental do
sucesso de suas estratégias. O comércio eletrénico online adotou a simpatia de todos 0s que se
deixam conquistar pela facilidade e conforto. Sdo muitos os beneficios de quem opta por esta
tecnologia. E entdo, foram direcionadas elevadas somas de recursos para garantir a segurancga
das informacBes nos canais internet e mobile banking para aumentar a eficiéncia, a
transparéncia e a satisfacdo de seus clientes. Esse movimento foi importante para que o0s
clientes se acostumassem com o atendimento sem interagdo humana e ganhassem maior
confianca e experiéncia nos servicos oferecidos por maquinas e aplicativos (FOSSE, 2013).

Segundo Froufe (2016), um novo recurso tecnologico lancado recente pelas
instituicBes financeiras foi a abertura e o0 cancelamento de contas correntes de modo online,
descartando a necessidade de ir até uma agéncia fisica para levar e assinar documentos, sendo
uma maneira mais préatica e segura, pois a norma também prevé o uso de uma ferramenta para
evitar fraudes.

De acordo com Fonseca, Meireles e Diniz (2010), o setor financeiro é o ramo da
economia mais informatizado e que relativamente mais investe em tecnologias digitais, com o
objetivo de dar suporte a tomada de decisdo, gerenciar melhor os negécios, tornar os trabalhos

flexiveis e rapidos, promover crescente, lucratividade e vantagem competitiva.
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3 METODOLOGIA

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

Para alcangar os objetivos propostos, a metodologia utilizada para o desenvolvimento
desse trabalho foi quantitativo-qualitativa e descritiva. De acordo com Richardson (1999), o
método quantitativo é definido pelo uso dos instrumentos estatisticos, percentual, numéricos,
dentre outras, na coleta e no tratamento dos dados. J& a pesquisa qualitativa tem base no
carater subjetivo, usando narrativas escritas ou faladas, que deverdo ser organizadas em forma
de texto (ROESCH,1999).

Segundo Oliveira (1997), a pesquisa descritiva é 0 estudo mais apropriado quando o
pesquisador requer obter melhor entendimento a respeito do comportamento de varios fatores
e elementos que influem sobre determinados fendmenos, busca apontar os fatos através da
observacdo, para poder manipula-los e procurar descrever a natureza e as caracteristicas dos
mesmos com maior precisdo possivel. E para conseguir bons resultados envolve o uso de

técnicas padronizadas de questionario e coleta de dados.

3.2 TECNICAS DE COLETA DE DADOS

A técnica para levantamento dos dados foi através do questionario, entregue
pessoalmente para os funcionarios dos bancos privados e cooperativas de crédito da cidade de
Dourados-Mato Grosso do Sul. Foram contatadas 12 agéncias, 11 deram certeza que
responderiam, mas ao final apenas 10 liberaram a pesquisa. Também, foram distribuidos 83
questionarios, mas apenas 60 responderam, e desses, 23 deixaram de responder. Foi
estabelecido um prazo de cinco dias para responderem.

O questionario foi composto por 21 perguntas abertas e fechadas, sendo oito de
caracterizacdo do perfil dos respondentes como, género, faixa etéria, estado civil, nivel de
formacdo, renda mensal, cargo que atua na agéncia, tempo de cargo atual e se possui
experiéncias anteriores na area bancaria. Outras 13 questdes forma a respeito da tecnologia

digital bancéaria-aspectos da implantacdo e incorporagdo na rotina de trabalho.

3.3 TECNICAS DE ANALISE DE DADOS
Apbs a coleta de dados por meio dos questionarios, o levantamento e as analises dos
perfis foram representados de forma quantitativa em graficos de pizza, barras e colunas, via

Excel e o conteudo foi descrito estatisticamente com seus percentuais e nimeros.
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Jé& as analises das perguntas a respeito da tecnologia bancéria foram realizadas também
de forma quantitativa e qualitativa, mas sem a representacdo gréfica e, sim, descrevendo 0s
dados em numeros e porcentagens. A andlise qualitativa foi mais usada nas questdes
parcialmente abertas e as totalmente abertas, onde foram descritas de forma interpretativa,
objetiva e sistematica todo o conteudo das respostas. Todas essas anélises foram descritas
dentro dos seguintes topicos: identificagdo dos incentivos e capacitacBes oferecidas pelas
instituicoes quanto a tecnologia digital implantada e aos seus usuarios; iniciativas individuais
em busca de novas capacitagdes; mudancas na organizacdo em relacdo a implantacdo das

tecnologias e a perspectivas futuras em relagdo ao emprego.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Primeiramente, serdo apresentados e analisados os dados sobre o perfil dos
respondentes como: género, faixa etaria, estado civil, nivel de formacdo, renda mensal, cargo
que atua na agéncia e tempo no cargo atual. Posteriormente, os dados sobre a percepcdo da

implantacdo da tecnologia bancéria nas agéncias.

4.1 CARACTERIZACAO DO PERFIL DOS PESQUISADOS

De acordo com dados coletados, dos funcionérios que participaram da pesquisa, 55%
eram do género feminino e 45% eram do género masculino. Essa situacdo relata o que afirma
Segnini (1998) sobre a insercdo cada vez maior das mulheres no trabalho bancério.

Em relagdo a faixa etaria, os resultados indicaram algumas diversidades, conforme
Grafico 01:

Acima de 50 anos
De 41 a 45 anos
De 36 a 40 anos
De 31 a 35 anos
De 26 a 30 anos
De 20a 25 anos

17% B Masculino
B Feminino

12

Gréfico 01: Faixa Etéria
Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Dos pesquisados, constata-se que a maioria esta entre 20 a 35 anos, correspondendo a
soma de 70%. Isso estd muito ligado a contratacdo e efetivacdo de pessoas mais jovens por
conterem ideias inovadoras e consequentemente saidas de funcionarios mais antigos, isto ja
indicado por Penella (2000). O grafico também apresenta o cruzamento de duas variaveis,
faixa etaria com género dos pesquisados, com isso, pode- se observar que até os 30 anos ha o
predominio do sexo masculino, sendo uma diferenca de apenas 5% de homens. Depois dos 31
anos, existe um indice maior do sexo feminino, onde se constata uma diferenca de 17% de
mulheres a mais que os homens.

O Graéfico 02 representa o estado civil dos bancarios respondentes:
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35
50%
30
25
33%
20
15
10
8%
> 3%
2% 2% 2% r
0 - | - | |
Solteiro(a) Casado (a) Separado (a) Divorciado  Viuvo (a) Unido Estavel Ni3o
(a) responderam

Gréfico 02: Estado Civil
Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Assim, de acordo com os dados, os dois maiores nimeros correspondem aos casados,

sendo 50% e 33% s&o solteiras. Em seguida, os valores se dividem em percentuais pequenos

como, 3% correspondem aos divorciados, 2% representam os separados, esse mesmo valor se

repete aos de unido estaveis e aos viluvos. Além desses, 8% deixaram de responder essa

questao.

A seguir, no Gréfico 03 sera analisado o nivel de formacao dos respondentes:

Pos-Graduacao H 18,3%
superior Completo. I s -
Superior Incompleto _ 21,6%
| M Sériel
Ensino Técnico
Médio Completo F 1,66%
I
o 10 20 30 40

Gréfico 03: Nivel de Formacéo
Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Como demonstra o Gréafico 03, os pesquisados na sua grande maioria, possuem nivel

superior completo. Apenas 18,3% possuem poés-graduacdo, esse numero é baixo se
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comparado com o nivel de tecnologia que esta sendo implantado nas agéncias. Nenhum dos
bancérios respondentes cursou somente nivel técnico. Apenas 1,66% tém somente 0 ensino
médio completo. Isso reafirma as observacdes de Takata (2002) e Costa (2001), que a
tecnologia passa a exigir pessoas preparadas e com melhor nivel escolar, assim, as pessoas
com baixo nivel de escolaridade sdo dispensadas ou nem contratadas.

No Gréfico 04 sera apresentada a renda mensal dos respondentes:

Ndo Responderam
Mais de 16
De 13 até 15
De 10 até 12
De 7 até 9
De 4 até 6
De 1 até 3

43%
43%

Em salarios minimos

30

Gréafico 04: Renda Mensal
Fonte: Dados da pesquisa (2018).

De acordo com os dados, pode-se analisar que 43% dos pesquisados possuem renda de
1 até 3 salarios minimos. Os outros 43% recebem de 4 até 6 salarios minimos. Os 8% dos
avaliados declaram receber de 7 a 9 salarios minimos, 4% apontaram receber de 10 até 12
salarios minimos, estes estdo relacionados ao pessoal do topo da hierarquia, geralmente sdo
gerentes. Nenhum declarou receber acima de 13 salarios minimos e apenas 2% nao respondeu
essa questao.

Dando continuidade, o Gréafico 05 retrata o cargo que 0s respondentes atuam na

agéncia:
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Analista Administrativo Financeiro Junior
Atendente Comercial

Supervisor Administrativo

Escriturario

Assistente

Caixa 25%

Coordenador

Gerente de Negocios

Gerente Administrativo

Gerente de Atendimento Pessoa Juridica
Gerente de Atendimento Pessoa Fisica

Gerente Geral

Gréafico 05: Cargo que Atua na Agéncia
Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Segundo os dados do gréfico, a maioria exerce a profissdo de caixa, correspondendo
aos 25%. Esse fato representa certa preocupacdo, pois Segundo Netz e Mendes (2006), o
avanco da tecnologia aumentara o desemprego e atingira primeiramente os cargos de caixas.
Depois serdo atingidos os da retaguarda, os funcionarios encarregados de realizarem 0s
servigos burocréticos, como as atividades administrativas, os supervisores administrativos,
analistas administrativos financeiros e 0s coordenadores, que representam a soma de 11%, e
algumas areas de geréncia. Porém, alguns gerentes hoje estdo voltados a desenvolver
atendimento e venda de produtos via telefone, podendo justificar a existéncia dos 51% de
gerentes de acordo com os dados. Os autores ainda citam que o novo bancéario é aquele

conectado a area de atendimento ao cliente.
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O Gréfico 06 apresenta o tempo no cargo atual:

Acima de 22
19a21
16218
13a15
10a12
7a9
4a6
1a3

anos

53%

35

Gréfico 06. Tempo no Cargo Atual
Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Em relacdo ao tempo de trabalho, a pesquisa mostrou que a grande maioria esta entre 1
a 3 anos no cargo atual, correspondendo a 53%. Isso também esta associado ao ja indicado
por Penella (2000), sobre a entrada de novos funcionarios, ou seja, renovacao sucessiva do
quadro de funcionarios nas agéncias ou a reciclagem nas vagas. Um valor também
significativo esta entre 4 a 12 anos, que representam a soma de 39% dos respondentes, sendo
estes ndo tdo novos, mas também ndo tdo antigos, sdo funcionarios que ja conhecem bem a
rotina e ja estdo acostumados com o clima de trabalho dentro das agéncias. Também Takata
(2002) ja destacou sobre manter uma parcela do pessoal mais antigo para troca de experiéncia
como observado no gréfico, que também inclui o pessoal que representa o percentual acima
de 10 anos.

No Grafico 07, serdo apresentado a constatagdo de experiéncias anteriores:

H N3o

M Sim

Gréfico 07: Experiéncias anteriores.
Fonte: Dados da pesquisa (2018).
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A maioria dos bancérios respondentes ndo possui experiéncias anteriores na area
bancéria, representando 57%, isso realmente justifica a contratacdo de pessoas novas,
provavelmente jovens (representado nos graficos 02 e 07), sem experiéncias, mas com
capacidade intelectual para exercerem as atividades com alto grau de tecnologia e que ao
mesmo tempo se mesclam e adquirem experiéncias com o pessoal que representa 0s 43%.
Experiéncias estas, principalmente da cultura da organizagéo, algumas rotinas que ndo serao
substituidas tdo logo pelas tecnologias.

Os respondentes que apresentam ter experiéncias anteriores sdo constituidos por 26
funcionarios, dentre estes, a grande maioria possui de 1 a 3 anos de experiéncia.

Assim o Grafico 08 representa o tempo de experiéncias anteriores:

Acima de 19 3%
16a 18
13a 15

10a 12 3%

anos

7a9%

4ab6 15,38%

la3 38,46%

0 2 4 6 8 10 12

Gréfico 08: Tempo de Experiéncias Anteriores
Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Percebe-se que por mais que a maioria destes funcionarios ja trabalhou na area
bancéria, representam pouco tempo de experiéncia, ou seja, sdo funcionarios considerados

Novos em servigos bancarios.

4.2 IDENTIFICACAO DOS INCENTIVOS E CAPACITACOES OFERECIDAS PELAS
INSTITUICOES QUANTO A TECNOLOGIA DIGITAL IMPLANTADA E AOS SEUS
USUARIOS

Segundo os dados coletados, 22% afirmaram que a instituicdo financeira ndo oferece
capacitacdo para lidar com a novas tecnologias instaladas. Por outro lado, 78% apontou que a

sua instituicdo oferece sim capacitacdo. E o que afirmou Takata (2002), que os bancos
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necessitam implantar programas de treinamentos para manter o pessoal atualizado dentro da
organizacao.

Desse percentual que afirmou receber capacitacdo, a mesma é realizada atraves
treinamentos, cursos onlines ou presenciais interativos de acordo com a demanda e
complexidades das atividades. Outros afirmaram que a empresa oferece cursos por video-
aulas pelo portal da propria instituigdo, treinamentos internos, palestras, demonstracdes, e-
learning (aprendizagem eletrébnica ou ensino ndo presencial apoiado em Tecnologia de
Informacdo e Comunicacdo (TIC) e Pental - sistema numeérico). Outros afirmaram que a
instituicdo oferece treinamentos basicos e que, muitas vezes, sdo necessarios buscar
individualmente cursos mais apronfundados.

Quanto aos cursos e palestras oferecidas pelas agéncias sobre as tendéncias
tecnoldgicas, observou-se que 46,67% dos respondentes afirmaram que sua agéncia ndo
oferece e nunca ofereceu cursos ou palestras sobre as tendéncias tecnoldgicas nas agéncias
bancarias, disseram também que ficam sabendo pelos jornais dos sindicatos que atualizam
toda semana, mas por parte das agéncias ndo. Outros 36,67% responderam que as vezes sua
agéncia oferece, mas ndo é sempre e 16,67% ressaltaram que sempre seu local de trabalho
oferece cursos, palestras e novidades sobre essas tendéncias.

Sobre a questdo da existéncia de incentivos por parte da instituicdo bancéaria em
realizar especializacbes além do que é oferecido por elas, para melhorar a qualificacdo e o
desenvolvimento profissional e pessoal dos funcionarios, 68% respondeu que sua agéncia
incentiva-os realizar especializacdo além do que é ofertado por elas, pois acreditam que isso
ird melhorar a qualidade dos servigos prestados e consequentemente agregara mais valor ao
produto ou servico oferecido para os clientes. J& 32% afirmou ndo ter incentivos pela
instituicdo, mas mesmo assim buscam especializacdo por conta prépria.

Nesse contexto, os funcionarios foram questionados, se 0s mesmo realizam 0s cursos
de capacitacdo disponiveis voltados as tecnologias digitais no portal do funcionério da sua
instituicdo bancaria. Destes, 45% responderam que realizam todos os cursos voltados as
tecnologias oferecidos pela instituicdo bancaria. Outra parcela disse que faz, mas ndo todos,
somente alguns, esses representam 30% do pessoal. Apenas 13% afirmaram realizar os curso
mais importantes. Os representados pelos 5%, ressaltaram ndo fazer nenhum, ainda
afirmaram ndo ter tempo para se dedicar a realizagdo dos mesmos. E por fim, 7% reponderam
que néo realizam os cursos e ndo justificaram suas respostas.

Foi questionado a respeito da percepcdo dos funciondrios sobre os cursos e

treinamentos que eles realizaram para exercer as atividades diante das tecnologias digitais.



28

Dos respondentes, 48% admitiram que 0s curso e treinamentos realizados para exercer as
atividades atenderam parcialmente suas expectativas. Outros 7% responderam que 0S Cursos
ndo foram suficientes. Pelo grau de exigéncia e dificuldades para lidar com a tecnologia, 0s
funcionarios deveriam ser mais bem capacitados pela prépria instituicao financeira.

Outro grupo formado por 45%, afirmou que os cursos realizados foram sim suficientes
para exercer suas atividades no ambiente de trabalho, pois estas instituicdes investem e se

preocupam com capacitacdo de seus funcionarios.

4.3 INICIATIVAS INDIVIDUAIS EM BUSCA DE NOVAS CAPACITAQOES

Quanto as iniciativas individuais em busca de novas capacitacdes, 38% responderam
ndo utilizar nenhuma estratégia para se manter atualizados e melhorar a empregabilidade. Ja a
maioria que corresponde a 62%, demostrou preocupacdo e respondeu estar investindo em
estratégias inviduais para melhorar suas qualificacbes e se manter empregada. Bauman (2001)
e Carvalho (2010) afirmam que a categoria de talentos, com visdo estratégica, € a que busca
capacitacdo por conta propria.

As estratégias utilizadas, de acordo com os respondentes, sao de sempre estar fazendo
cursos e treinamentos interativos, extracurriculares em sites, principamente aproveitar o
tempo livre dos feriados e finais de semanas para realizar os mesmos. Outros afirmaram que
aproveitam ao maximo realizar todos 0s cursos de capacitacdo que a instituicdo oferece, pois
sabem que alguns ndo fazem e isso ja pode ser um diferencial com o seu proprio concorrente
de trabalho. Alguns relataram estar voltando a faculdade para terminar seus cursos que
haviam trancados e agora enxergaram a necessidade de concluir a graduagdo. Outros
ressaltaram também estar fazendo poés ou especializagdo na &rea financeira ligada a
tecnologia para se manterem atualizados e serem mais digitais. Estdo buscando se atualizar
por conta propria e sempre antenados as novas tendéncias tecnoldgicas. Também estdo
realizando cursos de idiomas e informética, pois nessa era digital as exigéncias sdo grandes.
Buscam ter entendimento de todos os setores da empresa ligados a tecnologia, estdo fazendo

de tudo para sair de suas zonas de conforto e nunca ignorar 0s processos tecnolégicos.

4.4 MUDANCAS NAS ORGANIZACOES EM RELACAO A IMPLANTACAO DAS
TECNOLOGIAS

De acordo com as informacg0es coletadas, 70% dos pesquisados responderam que a
insercdo da tecnologia facilitou a realizagdo das atividades. Também 10% ressaltaram que a

tecnologia diminuiu 0 nimero de atividades. 1sso comprova a afirmacdo de Fonseca, Meireles
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e Diniz (2010), que as tecnologias digitais realmente tornaram o trabalho mais flexivel e
rdpido. Em contrapartida, 11% dos pesquisados afirmaram que as tecnologias tornaram 0s
trabalhos mais complexos, sendo que trés desses ocupam o cargo de gerente de atendimento
pessoa fisica e juridica, dois ocupam o cargo de caixas e um ocupa o cargo de gerente geral.
2% afirmaram que as tecnologias representam acumulos de trabalho. Isso esta ligado a ideia
de Harvey (2001), que a implantacdo de sistemas causa incapacidade no ambiente de trabalho,
pois exige uma adaptacdo rapida e nem todos estdo preparados. Dos que sentem falta do
publico, representam 5%, sendo estes gerentes gerais, gerente de atendimento pessoa fisica e
juridica e supervisor administrativo e apenas 2% responderam ndo perceber mudancas.

De acordo com essas mudancas ocorridas, questionou-se, ainda, se eles perceberam
resisténcia por parte dos funcionarios em utilizar as tecnologias digitais adotadas. A maioria,
85% ndo percebeu resisténcia por parte dos funcionarios em utilizar as tecnologias digitais
adotadas, pelo contrario, disseram que o pessoal estd preocupado com as mudancas, assim,
fazem de tudo para aceitar os novos modelos de trabalhos.

Os outros 15%, perceberam resisténcia; disseram que, em partes, ha uma resisténcia
sim, devido as mudancgas serem muito rapidas e terem muito intermédio até a conclusdo do
processo, outros ressaltaram que perceberam grandes resisténcias daqueles funcionarios que
ndo querem sair de suas zonas de conforto ou rotinas para se adequarem aos novos sistemas,
principalmente os mais antigos de idade e de tempo de servico. E o que ja foi destacado por
Takata (2002) sobre manter os profissionais antigos, pois desenvolvem rotinas retratando
resisténcia a mudancas. Ja alguns responderam que a grande dificuldade que acarreta a
resisténcia por parte dos funcionarios é devido a falta de conhecimentos e habilidades.

Outra questéo feita aos respondentes foi se a adogao da tecnologia digital exigiu novas
habilidades dos funcionarios, se eles mudaram seus padrdes de trabalho ou tiveram que ser
mais ageis e flexiveis na realiza¢do das novas atividades. Dos pesquisados, 42% afirmam que
a tecnologia ndo exigiu novas habilidades e eles ndo mudaram seus padrdes de trabalhos, pelo
contrario, a mesma facilitou trabalhar com o cliente de forma digital, pois a informacao as
vezes chega antes ao cliente do que ao gerente. Os outros 58% responderam que a adocdo da
tecnologia digital nas agéncias exigiu sim novas habilidades dos funcionarios e eles tiveram
que mudar seus padrdes de trabalho, pois, se ndo se adaptassem, sofreriam mais ou estariam
fora do mercado de trabalho. E o que ja foi certificado por Takata (2002) e Virilio (1997)
sobre a mudanca de perfil dos trabalhadores para lidar com a tecnologia.

Os pesquisados também afirmaram que as novas habilidades exigidas forcaram-nos a

buscar aprendizado constante, a realizar sempre treinamentos para ter raciocinio rapido e
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agilidade nas atividades, buscar informagdes sobre as novas atividades, principalmente no
processo de orientacdo as mudangas e adaptabilidade, também, ter muito controle de
paciéncia. Precisaram ser ageéis e flexiveis para ter maior conhecimento digital e aperfeicoar
seus trabalhos. Também em relaces as mudancas de padrdes, tiveram que se ajustar as novas
rotinas e aos novos procedimentos. Os métodos de trabalho mudaram, tiveram que se
aprimorar no atendimento, se adequar as vendas por telefone, pois muitos dos clientes nao
frequentam mais as agéncias.

Quanto a essas exigéncias citadas por eles, uma questdo diz a respeito de suporte
técnico adequado que os funcionarios tinham para trababalhar com as tecnologias adotadas.
Com isso, dos pesquisados, 83% afirmaram ter suporte técnico adequado para trabalhar com
as novas técnologias digitais, pois algumas instituicbes cobram isso antes mesmo da
tecnologia ser implantada. Os outros 17% afirmaram ndo ter suporte técnico adequado.

Assim, de acordo com as mudancas nas instituicdes financeiras, a pesquisa analisou
também a percepgdo dos interrogados em relacdo & contratacdo ou a demissdo de funcionarios
no processo de implantacdo das tecnologias digitais nas instituicdes financeiras. De acordo
com os dados coletados, 37% afirmaram que houve queda no nimero de contratacfes apds a
implantacdo de algumas tecnologias. Em contrapartida, 5% afirmaram que houve aumento no
namero de contratacdes. Para 28% houve aumento nas demissdes e ninguém respondeu se
houve queda nas demissdes. Outros 15% pesquisados responderam que ndo perceberem
nenhuma alteracdo. Os 8% disseram que na sua agéncia houve demissdes, mas por outros
motivos, ou seja, nada ligado a tecnologia.

Outros 7% completaram em respostas abertas, que as demissdes estdo ligadas com a
tendéncia de cada vez mais as agéncias se tornarem totalmente digitais, ou seja, substituicdo
da mao de obra pelos novos sistemas, como afirma Pereira (2014) sobre as futuras agéncias de
negocios. Também, outros respondentes afirmaram que as demissdes podem ser pelas
alteracdes ligadas a deficiéncias operacionais com a necessidade de maior capacitagéo,
corroborando com Monteiro (2008).

4.5 PERSPECTIVAS FUTURAS EM RELACAO AO EMPREGO

Dos interrogados, 50% responderam que ndo estdo preocupados com a insercdo das
tecnologias digitais nas agéncias bancarias. Justificaram dizendo que sempre sera necessario o
fator humano para manusear 0s processos bancarios, ou seja, sempre existirdo necessidades de
pessoas Nos Processos operacionais e que em nenhum momento o pessoal serd totalmente

extinto dos seus postos de trabalhos. Outros que ndo estdo preocupados disseram que a
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tecnologia é essencial para o sistema financeiro hoje e no futuro, principalmente para facilitar
as atividades bancérias. Também, que o0 nUmero de empresas certamente sera reduzido, porém
o trabalho humano ainda serd importante. Tecnologia é o futuro de qualquer profissdo e sdo
muito importantes e necessarias para os clientes, dando autonomia a eles, mas o contato
humano sempre seré necesséario para fidelidade do cliente.

Os funcionérios que responderam estar preocupados com a inser¢do de tecnologias
digitais nas agéncias representam 0s outros 50%. Além de terem respondido “sim”,
justificaram dizendo que a preocupacdo é a substituicdo do homem pela tecnologia ou por
pessoas novas, mais capacitadas para trabalhar e pela possibilidade de perda de emprego,
como ja afirmado por Costa (2001), que a desqualificacdo gera desemprego. Alguns também
argumentaram que a grande preocupacao sera pela inseguranca nas tomadas de decisdes que a
tecnologia representa e pela complexidade que o trabalho se tornara.

Com relacdo a percepgdo do trabalho futuro nas agéncias bancérias ligadas a
tecnologia digital, constatou-se que a maioria percebeu que a tecnologia ajuda a cada dia,
tanto no trabalho quanto para os clientes que buscam facilidade e agilidade, porém ela exige
mudancas e, para isso, precisam estar o tempo todo voltados a atenderem essas exigéncias.
Indicaram também que, além de proporcionar agilidade nos processos, mobilizam as
demandas internas, principalmente processos operacionais. Outros afirmaram que precisam se
atualizar mais, buscar inovar sempre, para estarem preparados para o futuro bem préximo,
pois cada vez mais a tecnologia vai avancar e precisam estar atentos a ela. Acreditam que
devem se profissionalizar para estarem em uma posi¢do de destaque na agéncia, pois sempre
havera a necessidade humana no trabalho, entdo devem estar preparados para assumir as
posicdes que surgirem. Alguns ressaltaram que toda automacdo e evolucdo tecnoldgica
provocam diminuicdo de pessoas empregadas, mas ha sempre o crescimento em outras areas
como sistemas, automacao, programacdo e até mesmo vendas, ou seja, sempre existirdo
funcdes que jamais serdo substituidas por maquinas.

Porém, outras afirmativas indicadas foram que eles precisam ser receptivos as
tendéncias futuras, pois se ndo acompanharem o mercado, certamente ficardo de fora, uma
vez que a tecnologia em todas as areas fara substituicdo de pessoas x maquinas, o trabalho
sera escasso reduzindo, assim, custos para as empresas. Muitos afirmaram que, com o intuito
das agéncias reduzirem seus patrimonios, espaco fisico e também reduzir funcionarios nos
setores de maior importancia, ndo vai mais haver caixa, s6 auto-atendimento, com isso, havera
demissdes em grandes escalas sendo assim com a diminui¢do da necessidade de funcionarios

tera acumulo de funcéo para poucos trabalhadores que ficarem e sem remuneracgédo adequada.
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Outros concluiram que véem o banco apenas como méaquinas, sem funcionarios sem
atendimento humanizado. Acreditam que logo serdo apenas escritores de negocio ou sO
haverdo agéncias virtuais; o trabalho tera em sua grande parte relacionamentos digitais, com
assessoramentos remotos e com hora marcada. Alguns afirmaram que muitos servicos
solicitados pelos clientes ja podem ser efetuados de forma ndo presencial, por aplicativos,
celulares, internet banking e via telefone, pelo 0800, outros disseram que esses tipos de
atendimentos facilitardo para todos e que o banco tera como relacéo pessoal somente na area
comercial. Outras respostas mostraram que no futuro ndo muito distante tudo sera resolvido
no local onde estamos, sem precisar ir até a agéncia, tudo serd mais &gil, facil, totalmente
digital, sem papéis, apenas o essencial, pois acreditam que toda melhoria é bem vinda e esta
para ajudar nas atividades e a sociedade.

Uma resposta que chamou muito a atencéo foi:

As geracOes anteriores ainda apresentam resisténcias e mantém o habito de vir a
agéncia; as antigas geragdes ainda ndo se adaptaram, ainda vai levar tempo, porém
as novas geragdes se adaptaram muito bem. N&o h4 como barrar o uso da tecnologia
para manter o emprego, é questdo de adaptacdo. Com certeza tera reflexo negativo
na empregabilidade, porém ndo hd muito que fazer para reverter o quadro. As
empresas, principalmente os bancos, visam lucros, a parte comercial (gerentes) sera
menos impactada, pois as vendas de produtos dependem muito do relacionamento
com os clientes, porém a parte do atendimento terd maiores impactos. J4 houve
experiéncias com gerentes através de atendimento virtual, por uma agéncia X, nao
teve muita aceitacdo na época por parte dos clientes, gerando muito
descontentamento (pesquisado 29).

Alguns funcionarios disseram ndo saber responder essa questdo pela falta de

experiéncia e outros ressaltaram nada a declarar sobre o assunto.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O desenvolvimento desse trabalho possibilitou entender a insercdo das tecnologias na
perspectiva dos funcionarios e possibilitou compreender o que esta tem provocado nas
agéncias bancarias de Dourados-MS. Foi possivel também identificar o perfil profissional
presente nas agéncias; identificar que tipos de capacitacGes estdo sendo ofertadas quando ha
insercdo de novas tecnologias no trabalho; verificar se ha iniciativas individuais em busca de
novas capacitacbes em relacdo ao trabalho realizado ou em relacdo a empregabilidade;
identificar quais sdo as perspectivas futuras em relacdo ao emprego.

Constatou-se que o perfil predominante nas agéncias bancarias foi de pessoas jovens e
com pouco tempo de experiéncias na area bancéria, isso estd relacionado a contribuicéo, a
entrada de ideias inovadoras para desenvolver os novos padrdes de servicos. Outro aspecto
interessante observado foi a presenca significativa de mulheres nas atividades bancérias, por
contribuir grandemente com sua facilidade de relacionamento com os clientes nas areas
comerciais.

Em vista disso, a pesquisa permitiu compreender também que a insercdo das
tecnologias digitais nas agéncias de Dourados- MS esta ocorrendo de forma lenta, pois se
pode observar a presenca relevante do cargo de caixas, sendo estes sdo 0s mais afetados
quando a insercdo de tecnologia é rapida. Mas apesar de ser lenta, essa insercdo ja esta
causando mudangas organizacionais, principalmente nas relacfes de trabalho, pois as novas
atividades, por mais simples que forem, exigem qualificacdo dos trabalhadores bancérios,
esses tiveram que buscar mais capacitacdo para se qualificarem. Apesar disso, também houve
aumento do numero de desemprego e queda nas contratagdes, visto que a tecnologia trouxe
para as organizacgdes agilidades nas atividades e facilidade nos processos.

Em relacdo as perspectivas futuras dos trabalhadores referentes ao emprego e a
implantacdo das tecnologias digitais, constatou-se duas versdes importantes. Em primeiro,
ficou evidente que metade dos pesquisados ndo estd preocupada com seu emprego futuro em
relacdo as tecnologias, pois acreditam que em nenhum momento o fator humano sera
totalmente extinto das atividades bancéarias e que sempre haverd emprego em outras areas
financeiras, mas fica o questionamento: sera que estes estardo preparados para ocupar 0S
cargos futuros, visto que nem todos os funcionarios questionados buscam se capacitar além do
que é oferecido pelos bancos e que muitos nem se querem realizam todos 0s cursos e
treinamentos oferecidos pelas agéncias?

A outra metade dos bancarios que teme a perda do emprego mostrou-se insegura com

a complexidade dos trabalhos futuros e esta buscando se qualificar da melhor forma possivel,
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investindo estrategicamente em capacitacdo além do que realizam nas agéncias, para se
manterem atualizados e permanecerem empregados.

O trabalho apresentou algumas limitac6es tais como 0 numero de respondentes, devido
a dificuldade de acesso as agéncias, pois foram contatadas 12 agéncias, 11 responderiam, mas
ao final apenas 10 liberaram a pesquisa. Apesar disso, também houve limitac6es por parte de
alguns funcionérios das agéncias que liberaram, pois foram distribuidos 83 questionérios,
sendo que apenas 60 responderam, sendo assim, 23 deixaram de responder 0s questionarios.

Assim, espera-se que este trabalho possa ter colaborado para o entendimento do
processo de implantacdo das tecnologias nas agéncias e suas consequéncias, principalmente
sob a perspectiva dos colaboradores internos das instituicdes financeiras. Sugere-se que
pesquisas futuras possam dar sequéncia a este trabalho, principalmente na fase pos-
implantacdo tecnoldgica, ou seja, em que todas as agéncias se tornardo totalmente digitais,

para que novas contribuicdes possam ser trazidas e refletidas.
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APENDICE - Questionario utilizado para coleta de dados

Questionario — Pesquisa — Universidade Federal da Grande Dourados — UFGD

Este instrumento de pesquisa faz parte do Trabalho de Conclusdo de Curso de
Graduacdo em Administracdo de Empresa da académica Jaine Adria Coltro, sob a orientacio
da Profa. Dra. Erlaine Binotto. O objetivo é verificar o que tem ocorrido nas agéncias
bancarias de Dourados com a insercdo das tecnologias digitais e como os trabalhadores
percebem essa insercao.

Sua participacdo é voluntaria e serdo garantidos os sigilos e 0 anonimato de sua identidade.
Atenciosamente agradeco pela atencéo e colaboracéo.

PERFIL DOS ENTREVISTADOS

1. Género 5. Renda Mensal (salarios minimos)
( ) Feminino ( ) Masculino () Delatée3 () Dedatéb
() De7até9 () DelOate12
2. Faixa Etaria (anos) () Del3atéis () Maisdel6
() De20a25 () De26a30
() De3la3s () De36a40 6. Cargo que Atua na Agéncia
() Dedlai45 ( ) Acimade 46 ( ) Gerente Geral
( ) Gerente de Atendimento Pessoa Fisica
3. Estado Civil ( ) Gerente de Atendimento Pessoa Juridica
( ) Solteiro(a) () Casado (a) ( ) Gerente Administrativo
( ) Separado(d) ( ) Divorciado(a) ( ) Gerente de Negdcios
() Viavo(a) () Unido estavel ( ) Coordenador
( ) Caixa
4. Nivel de Formacéo ( ) Outro
( ) Meédio completo
( ) Ensino Técnico 7. Tempo no Cargo Atual (anos)
( ) Superior incompleto () 1la3 () 4a6
( ) Superior Completo: Qual curso? () 7a9 () 10a12
() 13a15 () 16a20
( ) Pds-Graduagdo: Qual curso? () 21a25 ( ) Acimade 26

8. Possui Experiéncias Anteriores na Area Bancaria?
( ) Néo () Sim. Quanto Tempo?

TECNOLOGIA DIGITAL
*Em cada questdo pode responder mais de uma alternativa.
9. Vocé esta preocupado com a inser¢do de tecnoldgicas digitais nas agéncias bancéarias?
() Néo () Sim
Se vocé se considera preocupado por que:
Pela possibilidade de perda de emprego
Pela complexidade que o trabalho representa
Pela inseguranca nas decisdes tomadas
Outro:

AN NN N
N/ N N N
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10. Como vocé percebe as mudancas ocorridas no seu trabalho diante da inser¢do da
tecnologia digital?

As tecnologias o tornaram mais complexo

Facilitou a realizacdo das atividades

As tecnologias representam acimulo de trabalho

Diminuiu o nimero de atividades

As tecnologias tiram minha privacidade

Sinto falta do contato com o publico

Né&o percebo grandes mudancas

NN NN AN NN
N N N N N N N

11. Vocé percebeu se houve alguma resisténcia por parte dos funcionarios em utilizar as
tecnologias digitais adotadas?

() Néo

( ) Sim. Quais?

12. A adocdo da tecnologia digital exigiu novas habilidades dos funcionérios, eles
mudaram seus padrfes de trabalho, tiveram que serem mais &geis e flexiveis na
realizacéo das novas atividades?

() Néo () Sim. Quais?

13. Na sua percepcdo, os funcionarios tinham ou tem suporte técnico adequado para
trabalhar com as tecnologias digitais adotadas?
() Sim ( ) Nao

14. A instituicdo bancaria oferece capacitacao, treinamento quando ha implantacdo da
tecnologia digital?
() Néo () Sim. Que tipo?

15. Vocé realiza os cursos de capacitacdo disponiveis voltado a tecnologias digitais no
portal do funcionario da sua institui¢do bancéaria?

( ) Nao, ( ) Sim, todos
( ) Nao, pois ndo tenho tempo ( ) Sim,alguns
( ) Nao, pois acho desnecessario () Sim, sé os mais importantes

16. Qual a sua percepcédo sobre os cursos e treinamentos que vocé realizou para exercer
as atividades diante das tecnologias digitais?

() Sim, foram suficientes ( ) Atenderam parcialmente minhas necessidades
() Né&o foram suficientes
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17. Sua agéncia oferece algum tipo de cursos ou palestra sobre as tendéncias
tecnologicas?

()  Sim, sempre () Sim,asvezes ( ) Nao, nunca

18. Ha incentivos por parte da instituicdo bancaria em realizar especializacdes além do
que é oferecido por elas, para melhorar a qualificacdo o desenvolvimento profissional e
pessoal dos funcionarios?

() Sim ( ) Naéo

19. Qual a sua percepc¢ao em relacédo a contratacdo ou a demissao de funcionarios apés a
implantacéo das tecnologias digitais nas institui¢des financeiras?

( ) Houve queda no nimero de contratacédo

Houve aumento no nimero de contratagdo

Houve aumento nas demissdes

Houve demissGes, mas por outros motivos

Houve queda nas demissdes

Né&o sofreu nenhuma alteragéo

Outros

NSNS AN
— N N

20. Existe alguma estratégia individual que vocé utiliza para melhorar a
empregabilidade e se manter atualizado, como realizagdo de cursos, etc?
( ) Nao () Sim. Quais?

21. Como vocé percebe o seu trabalho no futuro em relagdo a tecnologia digital?




