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RESUMO

O setor bancario brasileiro passa por um profundo processo de digitalizagdo bancaria, devido
a assuncdao de novas e disruptivas tecnologias de informagdo e comunicagdo no setor,
mudando a relacdo de atendimento de clientes, de um atendimento pessoal e presencial, para
um atendimento cada vez mais autbnomo por parte do cliente. Neste contexto, a empresa
publica Caixa Economica Federal, Unico banco publico de atuag¢do nacional, trilha seu
caminho préoprio de digitalizagdo bancaria. Faz-se mister, portanto, conhecer as percepgdes
dos funcionarios da rede de atendimento quanto a este processo de transformacgdes
tecnologicas em voga. O setor bancario sempre foi caracterizado por intensivo em capital
tecnologico empregado, e tradicionalmente toma a vanguarda tecnoldgica em seus servicos
prestados e produtos ofertados a clientes. Portanto, o presente trabalho buscou compreender a
percepcdo que os empregados de uma agéncia bancaria de grande porte t€m frente ao
processo de digitalizacdo bancaria da Caixa Econdmica Federal. Com vistas a tal objetivo,
buscou-se compreender o nivel de inser¢do que as atuais tecnologias de informagdo e
comunicacdo t€m na vida cotidiana dos funcionarios e sua relagdo com elas, bem como
identificar a percepcdo dos empregados da agéncia quanto aos atuais impactos das TICs em
seus processos de trabalho; também, quais as perspectivas em um horizonte de 5 anos que
cada funcionario possui em relagdo ao futuro das relagdes de trabalho bancario dado o
contexto tecnologico sobre o setor. O referencial teodrico utilizado como alicerce desta
pesquisa aborda a emergente cultura digital e seu efeito sobre o setor bancario, bem como a
estreita relacdo entre as TICs e o setor. Além disso, explora as relagdes do trabalho bancario
no contexto da digitalizagdo, conceituando trabalho imaterial, cultura digital e tecnologias de
informacdo e comunicacdo. Trata-se de estudo qualitativo de carater exploratorio, com a
aplicacdo de questdes abertas. Observando-se os resultados, nota-se significativa participagao
dos funcionarios da agéncia-foco, com cerca de 76 % de respostas. Foi realizada analise de
contetido segundo Bardin, fazendo-se uma leitura da interpretacdo subjetiva que o individuo
tem da propria realidade. Os resultados obtidos, longe de esgotarem a compreensao sobre o
assunto, apontam uma classe trabalhadora razoavelmente ciente dos impactos que tais
tecnologias trardo para o mercado de trabalho bancario, bem como que se considera preparada
a se adaptar as mudangas em curso.

Palavras-chave: Digitaliza¢do bancaria, trabalho imaterial, cultura digital.



Perception of Employee Caixa in the Bank Scanning Process

ABSTRACT

The Brazilian banking sector undergoes a deep process of banking digitalization, due to the
assumption of new and disruptive information and communication technologies in the sector,
changing the relationship of customer service, personal and face-to-face service, to an increas-
ingly autonomous service by the customer. In this context, the public company Caixa
Econdmica Federal, the only public bank with a national presence, traces its own path of
banking digitalization. And it is necessary to know the perceptions of the employees of the
service network regarding this process of technological changes in vogue. The banking sector
has always been characterized by intensive technological capital employed, and traditionally
takes the technological vanguard in its services and products offered to customers. Therefore,
the present work sought to understand the perception that the employees of a large bank
branch regarding the bank scanning process of the Caixa Economica Federal. With a view to
this objective, it was sought to understand the level of insertion that the current ICT have in
the daily life of the employees and their relation with them, as well as to identify the percep-
tion of the employees of the agency regarding the current impacts of the ICT felt in their pro-
cesses of work and also, what the perspectives in a horizon of 5 years, that each employee has
in relation to the future of banking work relations given the technological contexts on the sec-
tor. The theoretical framework used as a basis for this research addresses the emerging digital
culture and its effect on the banking sector, as well as the close relationship between ICT and
the sector. In addition, it explores the relationships of banking work in the context of digital-
ization, conceptualizing immaterial work, digital culture and information and communication
technologies. The present research is a qualitative and exploratory study, with the application
of open questions. Analyzing the results, we can observe a significant participation of the em-
ployees of the agency, with about 76% of responses. Content analysis was performed accord-
ing to Bardin, making a reading of the subjective interpretation that the individual has of the
reality itself. The results obtained, far from exhausting the understanding on the subject, point
to a working class reasonably aware of the impacts that such technologies will bring to the
banking labor market as well as a working class considered ready to adapt to the ongoing
changes.

Keywords: Banking scanning, immaterial work, digital culture.
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1 INTRODUCAO

O presente trabalho busca reconhecer o processo de transformagdo digital bancéria e
seu impacto sobre o trabalho do empregado bancéario, para o caso especifico de um banco
publico federal, a Caixa Econdmica Federal. Este estudo, de carater exploratorio, contou com
a participagdo dos funcionarios de uma grande agéncia do interior do Rio Grande do Sul,
entrevistados em seus locais de trabalho. Alie-se as questdes peculiares do trabalho bancario,
envolvido na imaterialidade de suas fungdes, uma ultima grande onda de inovagdes
tecnologicas. Tal tecnologia vem completar as transformagdes pelas quais tém passado o setor
ao longo dos ultimos 40 anos.

Até a década de 1980 o trabalho bancério era eminentemente burocratico, passando na
década seguinte a um perfil de assessoramento para investimentos e a partir do século XXI
com a massificacdo da internet e meios digitais diversos, tem relegado a atividade do bancario
para uma atuagdo altamente operacional. Em um préximo momento, possivelmente, com
prestagdo de servico especializado em tempo integral, via agéncias virtuais/digitais e provavel
demissdes em massa devido a transferéncia da parte operacional aos cuidados das maquinas.

Desde o advento da computagdo e da internet, os bancos sempre foram pioneiros na
implementacdo de inovagdes tecnoldgicas, adequando seus produtos e servigos as novas
plataformas de comunicagdo que surgem (CASTELLI, 2017). Atualmente hd uma cultura
digital presente em todo espectro populacional, em especial nos jovens, onde a comunicagdo e
0 acesso a informagdao ocorre de modo instantdneo e a todo tempo (DINIZ, 2000). Ha,
portanto, uma demanda por parte da sociedade a produtos e servicos que estejam ao alcance
de uma tela a qualquer tempo.

O setor bancario tem oferecido solugdes digitais em plataformas diversas para que
seus clientes acessem servicos e produtos bancarios de modo autonomo, seguro, intuitivo,
desburocratico, instantdneo e com a comodidade e economia de tempo do qual demandam
(FONSECA; MEIRELLES; DINIZ; 2010). Por outro lado, esta automagdo significa, para o
banco, uma economia de custos e aumento da lucratividade; uma necessidade, em termos de
mercado, considerando competitividade e inovacao; e um aumento exponencial do espectro
de potenciais clientes (FRIOSI, 2017).

Deste modo, o setor bancario estd em pleno processo de transformagdo e € neste
contexto que se encontra a Caixa Econdmica Federal, inico banco publico comercial de

atuacdo em todo o territorio nacional. A Caixa Economica Federal ¢ uma institui¢ao



financeira sob a forma de empresa publica, vinculada ao Ministério da Fazenda e auxiliar na
execuc¢ao da politica de crédito do Governo Federal além de brago operacional de politicas de
desenvolvimento do Estado (CAIXA, 2018).

A Caixa, como banco publico, tem inovado ofertando servigos e produtos também em
meios digitais aos beneficiarios de programas sociais do governo federal, como o Programa
Bolsa Familia, Fundo de Garantia por Tempo de Servi¢o, Seguro-Desemprego, Fundo de
Financiamento ao Estudante do Ensino Superior (FIES), Programa Minha Casa Minha Vida
(MCMYV) dentre outros.

Deste modo, a oferta de servigos bancarios de qualidade, sejam comerciais ou sociais,
passam pela implementagdao de Tecnologias da Informag¢dao e Comunicagdo (TIC). A Caixa
como agente do setor publico, ao implementar solugdes digitais, atua como agente de inclusao
digital cidada — ofertando acesso a informacao de interesse social (BRAGA, 2008) e enquanto
banco comercial, melhora seus indices de eficiéncia e lucratividade. Neste sentido, as métricas
de desempenho de agéncias ganham ainda mais respaldo e importancia, sendo uma
necessidade recorrente o atingimento da alta performance nos resultados em cada agéncia
bancaria. O que se observa com a obtenc¢ao de escore de 100 pontos ou superior na nota geral
da agéncia, que leva em conta a gestdo de pessoal, de recursos internos, a adimpléncia de
clientes, o resultado financeiro (lucro esperado) e o atingimento de metas especificas na oferta
de produtos bancarios, como empréstimos, seguros, cartdes dentre outros.

Portanto, dado o contexto cultural contemporaneo, de demanda por ampliacdo de
servigos disponiveis em meios digitais, eletronicos e de autoatendimento; e dado o contexto
competitivo ¢ de inovagdes tecnologicas existente no setor de atuacdo do banco; torna-se
relevante a compreensdo do modo que tal advento tecnoldgico tem afetado o dia a dia de
trabalho do empregado Caixa e como o mesmo enxerga e percebe a tecnologia no que diz

respeito ao emprego, atividade diaria e perspectiva de futuro.

1.1 Problema de Pesquisa

O século XXI trouxe consigo inovagdes tecnoldgicas disruptivas, culminando com
uma nova cultura digital emergente. Tecnologias de informagdo e comunicacao que conectam
em tempo integral e em todos os lugares, pessoas e servigos, via smartphones e tablets, sdo
uma realidade mundial, e como tal, brasileira. H4 uma gama enorme de potenciais clientes
“ndo bancarizados” pertencentes a geragdo millenial, também chamados nativos digitais, que

demandam por servigos que estejam disponiveis na palma de suas maos. Em menor medida, o



mesmo se observa em todos os estratos populacionais da sociedade (SANTOS, 2017). Neste
sentido, os bancos, e por conseguinte a Caixa Econdmica Federal, vém investindo em
iniciativas que corroborem para a transformacado digital em suas institui¢des, € ndo somente
via adaptagdo de produtos ou servigos, mas inclusive o modelo de negdcios e operagdes.

Portanto, a digitalizacdo bancéria ja ¢ uma realidade. Certamente ndo em seus estagios
finais porém, nem tao pouco iniciais; o setor passa, outrossim, por um verdadeiro processo de
transi¢do completo, de completa revisdo de atuagdes e estratégias de mercado. A Caixa
Econdmica Federal, banco publico e com atuagdes mercadoldgicas fortemente ligadas ao
poder publico, certamente ndo toma a frente nesta transi¢do, com a primazia das
transformagdes sob bancos privados; por outro lado, de maneira nenhuma o banco esta
desligado da outrora tendéncia de mercado que ja se confirmou, passando por uma série de
mudancgas e ajustes internos em sua governanga corporativa, por exemplo. O funcionario
bancéario da Caixa EconOmica, como principal ativo da instituicdo, tem sido plenamente
demandado a participar destas transformagdes, sendo-lhe exigido capacidade adaptativa
grande as novas realidades de gestdo e prestagcdo de servigos.

Visto o atual momento paradigmatico de transicdo de um modelo bancério tradicional,
para outro em linha com as demandas culturais contemporaneas, faz-se relevante buscar
responder a seguinte questdo geral de pesquisa:

Qual a percepgdo dos funcionarios de uma agéncia de alta performance da Caixa

Economica Federal frente ao processo de digitalizagdo bancaria?

1.2 Objetivo Geral

Identificar a percepg¢do dos funcionarios de uma agéncia de alta performance da Caixa

Econdmica Federal frente ao processo de digitalizagdo bancaria em curso.

1.3 Objetivos Especificos

Identificar a percep¢ao dos funcionarios da agéncia sobre o advento das tecnologias de
informacao (TICs) e comunicagdo na sua vida cotidiana;

Identificar a percepcao dos funcionarios da agéncia sobre os atuais impactos das TICs
nos seus processos de trabalho;

Identificar a percep¢ao dos funcionarios da agéncia em relagdo a perspectivas futuras

sobre o trabalho bancario com o uso das TICs.



1.4 Justificativa

Em plena era digital ¢ de se esperar que o setor bancario encare como essencial
acompanhar os avangos tecnoldgicos nesta area, com vistas a manter-se em sintonia com a
cultura digital emergente e, deste modo, atrair e fortalecer o vinculo com seus clientes e
fidelizd-los, bem como obter redugdo nos custos operacionais envolvidos. Tais
transformagdes impactam diretamente nas relagdes de trabalho existentes no setor bancario e
identificar a otica do empregado neste processo de mudanga disruptiva ¢ importante; sua
percep¢ao em relacdo as mudancas em curso em seu ambiente de trabalho e atuacgdo
profissional.

A Caixa Econdmica Federal, por tratar-se de empresa publica do ramo bancario,
agente de politicas publicas do governo federal, ao inserir-se nesta nova realidade, através da
aplicacao de estratégias de inser¢ao cada vez mais efetivas deste ambiente digital na prestacao
de servi¢os junto a seus clientes (em sua maioria de baixa renda, de perfil conservador e
beneficidrios de programas sociais do governo federal), impacta sobremaneira a vida bancaria
dos cidaddos brasileiros (LUZ, 2011) e sua atividade bancaria (BRAGA, 2008).

Além disto, o “bancario” como categoria profissional e principal ativo da Caixa — tem
sua relacdo com a empresa ainda mais estreitada devido a natureza “publica” do banco. O
ingresso via concurso publico confere certa estabilidade empregaticia (ndo existente em
outros bancos privados), o que traz intrinsecamente uma visdo de longo prazo de atuagdo. E
bastante comum empregados iniciarem sua vida profissional no banco e se aposentarem no
mesmo, de modo que em regra, os funciondrios se veem atuando nele até o momento da
aposentadoria.

Desta forma, as mudangas tecnoldgicas em curso no setor bancario, com a migragao
da prestacdo dos servicos para os meios digitais (¢ ndo mais de modo fisico e pessoal na
agéncia bancdria), sio mudancas que impactam de modo mais agudo o empregado do banco,
trazendo incertezas e insegurangas quanto as perspectivas futuras tanto para a categoria
bancéaria quanto para as atividades didrias do empregado na agéncia.

Feitas tais consideracdes, impde-se questionamento a respeito de qual seria a
percepgdo dos empregados da Caixa Econdomica Federal, que atuam em agéncia de alta
performance, com as novas tecnologias de informag¢do e comunica¢do que estdo sendo
inseridas no setor. Como questdes adjacentes, surgem as seguintes: de que modo as novas

tecnologias digitais t€ém impactado o modo de trabalho e atuagdo profissional? Quais as



perspectivas de futuro que os bancarios enxergam ao considerarem esta nova realidade?
Acaso a tecnologia afetard seus empregos ou nao ha nenhuma preocupacao a este respeito?
Enfim, sdo questdes relevantes para uma correta impressao dos impactos que as tecnologias
de informacdo e comunicacdo emergentes tém sobre a realidade profissional dos empregados

da Caixa Economica Federal.



2 REVISAO DA LITERATURA

Vive-se uma revolucdo digital. A sociedade em rede, digitalmente conectada em
tempo integral, onde as barreiras fisicas estdo transpostas e novas relagdes de comunicacdo e
integragdo se fazem presentes através das tecnologias de informagdo e comunicagao
disruptivas, sdo causa e efeito da nascente cibercultura mundial.

O setor bancério sempre teve importantes investimentos em tecnologia da informagao,
e neste sentido, um avango da mudanga cultural da sociedade ¢ percebido também neste setor,
que busca adequar-se as novas demandas tecnologicas de seus clientes, traduzidas em
atividades cada vez mais autdbnomas, intuitivas e digitais no que tange a oferta de produtos e
servicos bancarios.

Tais transformagdes culturais, aliadas a emergente gera¢do de nativos digitais,
empurra a categoria bancaria em dire¢ao a paradigmatica situacdo, onde a necessidade de
adaptabilidade por parte dos profissionais do setor toma realce. Tal contexto ¢ reforcado pela

essencial caracteristica de imaterialidade do trabalho bancério, por meio da oferta de

mercadorias intangiveis, € o teor eminentemente tecnologico de suas operagdes.

2.1 A emergente cultura digital e seu impacto sobre o setor bancario

A cultura pode ser definida de multiplas maneiras; ¢ fator determinante da sociedade,
com origens étnicas, de linguagem, e deve ser entendida com um processo em andamento, de
continua transformacao. Neste sentido, os aparatos tecnologicos, as tecnologias de informacao
e comunicac¢do, destinam-se a propagacdo e comunicacdo da cultura de uma sociedade. As
transformagdes em curso, iniciadas em meados de 1975 com a unido entre tecnologias
analdgicas e a informadtica, encontram-se em uma verdadeira revolucdo digital, com a
progressiva passagem da propagacdo de informacao das tradicionais midias (televisdo, radio)
para formatos individualizados e personalizados de geragdo, propagacdo e compartilhamento
de conhecimento e informagdes, via internet mével. E o germe da mudanca cultural ¢ o
desenvolvimento de uma cibercultura global, onde a transposi¢ao de barreiras do espago fisico
e o estabelecimento de novas relagdes de comunicagdo, avalizam a sociedade em rede atual
(CAPOBIANCO, 2010).

Neste contexto, a sociedade brasileira contemporanea estd plenamente inserida em



uma cultura digital, que tem permeado todas as relagcdes humanas, através do uso intensivo de
TICs e seus aplicativos de smartphones. Novas formas de interagdo social e fluxos de
informacdo passam a fazer parte do cotidiano de toda a populacdo e em especial, junto a
geracdo mais jovem, os nativos digitais. As possibilidades geradas pela interatividade em
midias de massa, via Web e celulares, computadores entre outros, descortinam um horizonte
gigantesco de atuacdo sociocultural que permeia a vida pessoal e em sociedade, e as
demandas delas advindas, como por exemplo, no dmbito profissional, comercial, financeiro,
educacional, de seguranca e satide dentre outros (JORENTE, 2012).

Esta cibercultura, ligada as TIC nas suas relacdes com a cultura contemporanea, onde
o fluxo de informagdes e interacdes sociais acontece a qualquer tempo em qualquer lugar,
devido a mobilidade existente via smartphones e uma rede de conexdo a internet sem fio
permanente, ja& permeiam a vida cotidiana, ao ponto de nos aproximarmos da era da
ubiquidade, onde as tecnologias desaparecem de modo aparente ao se inserirem plenamente
no tecido da vida cotidiana. Nesta realidade, os celulares ganham destaque, representando a
centralidade da convergéncia digital em sociedade, ao ponto de transformarem-se em
“teletudo” (agenda, meio de pagamento, GPS, maquina fotogréfica, tocador de musica,
televisdo, etc) e especialmente, o principal receptor e difusor de informagdes, conhecimento e
comunicacao. Seu uso, sindbnimo da era digital, se torna crescente e planetario, conectando
tudo a todos instantaneamente; o ponto de encontro onde o espago virtual encontra o fisico e
transformam-se mutuamente (em uma transagdo bancéria de recursos, por exemplo). Portanto,
o potencial de inclusdo social passa a confundir-se com inclusdo cidada e participagdo social
(LEMOS, 2004). E a cibercultura em sua plenitude.

No ambito das relagdes comerciais bancarias, as novas tecnologias vém ao encontro
do interesse dos clientes, na medida em que estes ndo tém interesse em filas de espera para
atendimento, antes procuram evita-las, bem como toda a logistica hoje envolvida no acesso ao
banco, quanto ao transito, estacionamento, dentre outros fatores. Em uma sociedade sem
tempo, com muitas atividades, a economia de tempo ¢ bem-vinda. Deste modo, as plataformas
digitais, como Mobile Banking e Internet Banking, trouxeram mecanismos de interagao
interessantes do ponto de vista dos clientes.

Moreira (2018) aduz o fato de que clientes rapidamente superam a desconfianga inicial
causada pelas novas tecnologias bancdrias em favor de beneficios como a agilidade e
comodidade que tais plataformas oferecem, bem como o gradual sentimento de confianca
quanto a seguranca das operagdes nelas efetuadas. Entretanto, a falta de contato humano ¢

ponto negativo, sendo a solugdo de banco hibrido a melhor escolha entre os clientes



bancarios.

2.2 A estreita relacio entre as Tecnologias de Informacio e Comunicacio e o setor

bancario

As tecnologias de informagdo e comunicagdo emergentes sdo fatores determinantes
para a formag¢do de uma cultura pés-moderna, sujeita as transformacdes advindas destes novos
meios de interacdo tecnologicos, e tal realidade ainda carece de uma compreensdo mais ampla
(ABBADE, 2012).

O fluxo incessante, veloz e continuo de informagdes ¢ o que melhor caracteriza o atual
estdgio evolutivo da sociedade, e os negocios e operacdes bancarias baseiam-se em grande
medida na intensa troca de informacdes e na confianga na seguranca das operagdes, de modo
que a ja consolidada (porém ndo plenamente utilizada) forma de interagdo banco-cliente via
Internet Banking e Mobile Banking, agrega estes binomios— Agilidade-Seguranca as
relagdes bancarias. Clientes avaliam como caracteristicas essenciais a estas plataformas
digitais, além do fator agilidade e seguranca, aspectos operacionais, como a facilidade na
operacionalizagdo de servicos disponiveis, um mecanismo tecnologico intuitivo e apreciam a
existéncia de uma grande gama de produtos, servigos e informagdes disponiveis (ZINGLER,
1993).

As tecnologias alternativas, de autoatendimento, Internet Banking e Mobile Banking,
tém apresentado crescimentos consideraveis, com destaque para o Mobile Banking. Neste
sentido, Gelenske et al. (2015) destaca o fato de clientes que ja sdo usudrios destas
plataformas, possuirem uma confianga maior na marca do banco e uma percep¢ao de riscos
menor. De outro modo, caso a percep¢ao de risco dos clientes aumente, a confianga na marca
do banco também ¢ afetada negativamente. Também cabe ressaltar que o que preocupa os
clientes ndo ¢ somente o risco financeiro envolvido nas transagdes, mas a privacidade da
opera¢do e dos dados dos clientes, sendo de grande importancia a garantia por parte dos
bancos, desta inviolabilidade de dados. Neste sentido, aparelhos mais modernos, como tablets
e smartphones, que contam com dispositivos de reconhecimento digital como a biometria,
melhoram a confianca dos clientes com a marca do banco ¢ fortalecem o uso de tais
tecnologias bancérias (GELENSKE; FARIAS; JUNIOR, 2015).

Estudos de Abbade (2012) demonstram que ¢ uma pequena parcela de clientes
bancéarios (2,8%) que ndo utilizam nenhum servigo de autoatendimento (ATM, Internet

Banking, Mobile Banking). Isto demonstra o quanto a cibercultura esta inserida na realidade



das relagdes bancarias, e aponta para uma crescente e universal utilizagdo de meios digitais
nas transagdes bancarias. Apesar de, atualmente e por enquanto, atividades mais complexas
como obtencdo de crédito imobilidrio, ainda ndo estarem plenamente acessiveis via
plataformas digitais.

O atendimento digital tem apresentado niveis de aceitagdo bastante acentuados, com
mais de 95% dos clientes atualmente fazendo uso de ao menos um tipo de canal de
autoatendimento (caixas eletronicos, site, internet banking, mobile). Os clientes tém trocado
as visitas a agéncia bancaria, pelos servigos e funcionalidades existentes nas plataformas de
autoatendimento, em especial o uso do Mobile, e vao até a agéncia poucas vezes ao ano. De
todo modo, ndao ha desinteresse pela existéncia de um gerente de relacionamento que possa
dirimir quaisquer davidas e através do qual produtos mais complexos poderdo ser solicitados.
Ou seja, ainda n3o hd a completa substitui¢do dos servigos prestados por profissional
bancério, por aqueles existentes nos meios digitais, pois os usuarios ainda demandam por este
tipo de atendimento. Assim, mais da metade de clientes ndo contrataria um banco que
ofertasse servigos bancarios exclusivamente via meios digitais, € mais da metade de clientes
inclusive trocaria de banco se a instituicdo bancaria deixasse de oferecer este servigo
presencial (OLIVEIRA, 2017).

Os clientes da Caixa Econdmica Federal seguem os dados globais para o setor
bancério, apresentados acima, com mais de 90 por cento de adesdes aos canais alternativos de
atendimento: sejam eles terminais de autoatendimento, central telefonica, sites/internet
banking ou Mobile Banking/Celulares/Tablets. Contudo, Santander, Itau e Banco do Brasil
apresentam ainda maior adesdo a estes canais. Dentre os canais de autoatendimento da Caixa
Econdmica Federal, estudo de Oliveira (2017) demonstra que aqueles com melhor avaliagao
dos clientes sdo respectivamente o Mobile Banking e o Internet Banking, com mais de 60 e 70
por cento de avaliagdes satisfatorias. De fato, o Mobile Banking, tem se mostrado a melhor
tecnologia bancaria de oferta de servigos, quanto a aceitacdo e satisfacdo dos usuarios. A
despeito destes dados, o fato de menos de 30 por cento dos clientes do banco utilizarem esta
plataforma (dados de 2017), demonstra o potencial de crescimento desta ferramenta
tecnologica para a empresa (OLIVEIRA, 2017).

Hé que se referenciar que o setor bancéario sempre teve importantes investimentos em
tecnologia da informagdo, de tal modo que ¢ possivel dizer que o processo evolutivo de um,
impacta o outro de imediato. Ou seja, o processo evolutivo da Tecnologia da Informagao (TI)
e das Tecnologias da Informagdo e Comunicagdo (TIC) revoluciona também o servigo

bancario, ao ponto de torna-se fundamental para o funcionamento de uma agéncia bancaria



(CASTELLI et al., 2017).

Nos recentes anos, instituicdes financeiras tém feito macicos investimentos em
tecnologia da informagdo, da ordem de 9,7% de seu patriménio, gerando um acelerado
processo de automagdo bancaria e por conseguinte, digitalizagdo bancaria. Este processo de
modernizacdo também pode ser explicado pela forte pressdo competitiva do setor
(TEIXEIRA, 2005).

Tais mudancas ocorridas no setor nos ultimos anos, aliado ao aumento da
competitividade bancaria, mudaram o foco da prestacdo de servigos para a fidelizacdo do
cliente, e nesta esteira, a busca pela exceléncia no atendimento. A rentabilizacdo dos clientes
também passou a ser quesito basico para as operagdes de sustentabilidade das instituicdes. Em
consequéncia, a cobranca sobre os funciondrios aumentou significativamente. Aliado a este
fator, hd que se pontuar os processos tecnologicos internos que nem sempre auxiliam de fato
nas atividades bancarias, a despeito dos avangos tecnoldgicos das plataformas digitais (LUZ,

2011).

2.3 As relagdes de trabalho bancario no contexto de digitaliza¢cio bancaria

Neste sentido, o trabalho bancario sofre consequéncias do trabalho imaterial e para
além disto, o bancario encontra-se sujeito as constantes transformagdes por que passa o setor,
fazendo com que “a instabilidade aliada a imprevisibilidade resultante das reestruturagcdes no
setor, das politicas de gerenciamento, bem como das novas tecnologias, conduziu com que o
trabalho bancério adquirisse caracteristicas de efemeridade” (OLTRAMARI, 2010, p. 24).

Conforme completa a mesma autora, se tem a apresentacdo do conceito de trabalho
imaterial bancario, que nada mais ¢ do que a oferta de mercadorias intangiveis. O mercado
financeiro de modo geral estd assentado sob esta base imaterial, em um setor que baseia-se na
troca de informacdes e prestacao de servigos.

Em estudo conduzido por Oltramari e Grisci (2014), evidenciou-se dilemas existentes
na conduc¢do da carreira de profissionais bancarios, em um contexto de trabalho imaterial,
quanto a questdes de mobilidade espacial e funcional e privagdo de convivio familiar. Aliado
a isto, somam-se a necessidade de sucesso recorrente no atingimento das metas, instabilidade
cada vez mais frequente e imprevisibilidade do setor, além da acirrada competitividade, bem
como a livre disponibilidade ao trabalho.

Caracteristicas como disponibilidade para atendimento a pessoas, obsessdo e

compulsdo por resultados, associado a um alto grau de cobranca, sobrecarga de trabalho e a



necessidade de manter um perfil requerido e status quo encontram-se em executivos
bancarios, € em menor medida em toda a categoria bancaria. Disto decorrem, dentre outros
fatores, uma relativa piora na qualidade de vida pessoal, resultante do estresse e
distanciamento familiar. Contudo, os recursos financeiros e status que uma promog¢ao trazem
ao profissional e a familia, dificilmente sdo recusados, mantendo os profissionais e familiares
reféns das situagdes acima citadas. Alie-se a isto tudo, o medo da derrota ao perder uma
fungdo e a inseguranca sobre o futuro do setor, potencializando os dilemas (OLTRAMARI;
GRISCI, 2014).

Portanto, o que se verifica ¢ a existéncia de uma profunda transformacao na natureza
da prestacao de servigos bancarios, com vistas a se adaptar a nova realidade cultural e digital
da sociedade. Tais mudangas profundas, aliadas as caracteristicas do trabalho bancério,
culminam no saber e entender as percepgdes que os proprios funciondrios bancarios t€ém desta

realidade paradigmatica que se impoe sobre suas profissdes e futuro nelas.



3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A metodologia utilizada foi do tipo qualitativa de carater exploratoria.

Foi realizada com os funciondrios de uma agéncia da Caixa Econdmica Federal, de
porte grande (acima de 20 funcionarios) e alta performance (escore geral acima de 100
pontos), vinculada a Superintendéncia Regional Vale do Sinos, Rio Grande do Sul.

Foi garantido o anonimato de todos os participantes da pesquisa. Foram aplicadas
questoes a empregados com e sem fungdo gerencial.

Os participantes foram convidados a responder um questionario com perguntas
abertas, com vistas a obtencdo da percep¢do destes relativamente ao processo de digitalizacao
bancaria em curso na instituigao.

Do total de 33 funciondrios da agéncia, excluido o proprio pesquisador enquanto
funcionario da agéncia, 3 nao puderam participar da aplicagdo do questionario devido a férias
e licenca-maternidade, restando portanto, 30 funcionarios da agéncia que foram efetivamente
convidados a responderem o questionario, seja via formulério online disponibilizado, seja em
papel. Destes, 23 retornaram o questionario respondido (76,7%), sendo 16 via formato digital/
online (% do total de respondentes) e 7 responderam via formulario fisico/em papel (5 do
total de respondentes).

O periodo disponibilizado para responder ao questionario foi de duas semanas (14
dias), do dia 21/03/2019 até 03/04/2019.

Apos a coleta de dados junto aos respondentes, as questdes abertas foram tratadas por
analise de contetdo.

A anélise de conteudo baseia-se na interpretacdo subjetiva que o individuo tem da
propria realidade, de tal modo que a decomposi¢ao de seu discurso e a identificacdo de grupos
de representagdes ou unidades de analise deste discurso permite a reconstrugdo e
compreensdo mais aprofundada da realidade onde o grupo est4 inserido (SILVA; GOBBI,
SIMAO, 2005).

Visto que a analise de conteudo aplica-se a tudo que ¢ dito, visto ou escrito, a analise
de conteudo ¢ um conjunto de técnicas de analise das comunicagdes; entretanto, sem modelo
pronto, pois construida sobre continuo vai e vem a ser reinventado a cada momento
(BARDIN, 1977), toma-se por adequado a utilizagdo de tal método para o presente trabalho.

Deste modo, a andlise de contetido das questdes abertas se realizou em trés momentos:

a pré-andlise, a exploragao do material e o tratamento dos resultados, que foi a inferéncia e a



interpretacdo dos dados.

A pré-andlise se deu com a organizagdo do material, a escolha dos documentos a
serem analisados, as questdes norteadoras e a elaboragdo de indicadores que fundamentaram a
interpretagdo final.

A exploragdo do material, se deu através do estabelecimento das categorias e unidades
de registro, as quais permearam todo o trabalho, através da codificagao dos dados brutos em
unidades agregadas, os quais permitiram a descri¢do das caracteristicas mais pertinentes do
conteudo.

Por fim, o tratamento dos resultados e sua interpretacido se deu através de conceitos e
proposigdes. Os conceitos, para darem um sentido de referéncia geral para o conteudo, sao
frutos da cultura do meio e da linguagem dos informantes, e neste sentido foi necessario
buscar conceitos que unificassem diferentes temas encontrados no contetdo. As proposicoes
formaram o enunciado geral baseado nos dados, apos cuidadoso estudo dos dados obtidos.

Portanto, o que deu sentido a interpretacdo, ¢ a relacdo entre os dados obtidos e a

fundamentagao teorica (BARDIN, 1977).



4 APRESENTACAO DOS RESULTADOS

A presente pesquisa com os funcionarios de uma agéncia bancaria da Caixa
Econdmica Federal, no que se refere a suas relagdes com as tecnologias digitais, dentro e fora
do contexto de suas relagdes profissionais, apresentou resultados reveladores do nivel de
inser¢do tecnoldgica a que cada funciondrio estd exposto, e a visdo particular de cada um
quanto aos impactos positivos e negativos que tal tecnologia tem sobre sua vida pessoal e
principalmente profissional. Suas perspectivas futuras quanto a atuacao profissional de cada

um também foram impactadas por esta nova realidade que se apresenta ao setor bancario.

4.1 Compreensdes sobre digitalizacio bancaria

Dado que o presente trabalho trata justamente do advento da digitalizacao bancéria na
Caixa Economica Federal, e mais especificamente da percep¢do que funcionarios de uma
determinada agéncia tem a respeito, ¢ importante em um primeiro momento observar qual a
real compreensdo destes quanto ao tema “digitalizagdo bancaria”.

Neste sentido, questionou-se “o que vocé entende por Digitalizagdo Bancaria?”.
Percebe-se que os 23 respondentes demonstraram algum conhecimento a respeito do conceito.
Palavras-chave como “armazenamento de dados” e “documentos em formato digital” foram
mencionadas por 5 respondentes, e o termo “formato/plataforma digital” e suas variantes
foram citadas em 10 oportunidades, o que demonstra certo conhecimento (superficial) do
assunto. Ja a palavra “automagdo” e suas variantes, como autoatendimento, foram lembradas
por 5 respondentes. J&4 os aspectos quanto ao impacto da digitalizagdo bancaria, foram
lembrados em 7 diferentes respostas com os termos como: aumento de produtividade,
diminui¢ao de despesas, comodidade/conforto, facilidade, agilidade.

Conclui-se que as respostas variaram entre trés grandes grupos de resposta,
relativamente homogéneos e ndo-excludentes, antes complementares quanto ao significado
para “digitaliza¢do bancaria”. Sdo eles: 1. A lembranca de que os atendimentos migrardo para
formatos digitais, de autoatendimento e ndo-presencial em agéncias; 2. O fato de que o
arquivamento de documentos e a execucdo de processos burocraticos ocorrerdo
exclusivamente via formato digital/eletronico/online; e 3. Abordagens quanto aos positivos
impactos que trardo e ja trazem para o atendimento bancario, a digitaliza¢do bancaria.

r

Fato relevante que se observa ¢ que nenhum dos respondentes soube abordar a



completude do conceito em si, bem como nenhuma resposta abordou qualquer ponto negativo
ligado a digitalizacao bancaria.

Esta automag¢do bancaria traz solucdes digitais, € vem ao encontro da demanda de
clientes bancarios, inseridos na cultura digital contemporanea (DINIZ, 2000); portanto a
presenca da digitalizagdo bancéria ¢ uma necessidade, em termos de mercado (FRIOSI, 2017)
e esta digitalizacdo bancaria representa para seus clientes, acesso a servicos e produtos
bancédrios de modo autéonomo, seguro, intuitivo, desburocritico, instantaneo e com a
comodidade e economia de tempo do qual demandam (FONSECA; MEIRELLES; DINIZ;
2010).

4.2 Frequéncia de utilizacio da internet

A contextualizacdo da realidade em que esta inserido o publico-alvo do questionario,
quanto a sua relacdo com os meios digitais, eletronicos e em especial seu acesso a internet,
fonte de execucdo de todos os servicos bancarios e conexdo entre aparelhos, ajuda a
compreender qudo inseridos estdo nos meios digitais, objeto do presente trabalho.

Neste sentido, cerca de 65% dos respondentes (dado interessante embora esta seja uma
pesquisa qualitativa) optaram por indicar que utilizam a internet “o tempo todo”, e os demais
responderam que a utilizam “algumas vezes ao dia”. Nenhum dos respondentes informou que
fica a0 menos um dia sem utilizar a internet, seja em casa ou no trabalho, durante a semana ou
nos finais de semana. Isto demonstra de modo contundente como a internet, que devera
necessariamente ser acessada por smartphones, tablets ou computadores, esta inserida no
cotidiano dos entrevistados. Sua utilizacdo, ao menos dentro do universo dos respondentes, ¢
universal.

O fato de a grande maioria utilizar o tempo todo e os demais, algumas vezes ao dia,
demonstra que todos possuem conhecimento das ferramentas disponiveis via internet e fazem
uso delas, algo que mais adiante no questionario, se confirmara.

Tal questdo também corrobora as respostas do questionamento anterior, no qual
nenhum respondente queixou-se da digitalizacdo bancaria, tendo tdo somente elencado pontos
positivos.

De fato, em todos os estratos populacionais da sociedade, os individuos demandam por
servigos que estejam na palma de suas maos; e esta ¢ uma realidade mundial, que o século
XXI trouxe consigo via inovagdes tecnologicas disruptivas, que acabou por culminar nesta

nova cultura digital emergente (SANTOS, 2017). Os resultados obtidos através desta pesquisa



sdo sintomaticos desta nova realidade.

4.3 Formas (ou atividades) de utilizacido da internet

Saber os habitos e costumes na utilizacdo dos meios digitais com acesso a internet ¢
importante para compreender-se o quao vasto € (ou ndo) a inser¢ao de multiplos mecanismos
de interacao via internet.

Por tratar-se de pergunta aberta, a qual depende exclusivamente da espontaneidade do
respondente, demonstra a importancia que o item lembrado tem, de fato, no dia a dia do
mesmo.

Dentre os 23 respondentes desta questdo, 14 lembraram do fato de que utilizam com
frequéncia a internet para acessar sites de noticias, perdendo somente para o acesso as redes
sociais (whatsapp, facebook, twitter) com 18 respostas as citando (78% dos respondentes).
Interessante notar que somente 5 respondentes lembraram das atividades bancérias
particulares, como acesso ao mobile e internet banking, o que representa pouco mais de 20%
dos respondentes (ou 1/5 do total), e isto a despeito de trabalharem em instituicdo bancaria e
serem parte do processo de digitalizagdo bancaria em curso. Demais itens lembrados, em
menor frequéncia foram, acesso ao e-mail (4), jogos online (3), compras online (2), acesso a
musicas e filmes/videos (6) e pesquisas diversas (4 lembrancas).

As respostas encontradas em cada questionario respondido, reforcam o fato de a
internet estar disseminada nas diversas esferas do cotidiano de cada um dos respondentes,
desempenhando papel importante de apoio na execucao das diferentes tarefas diarias, sejam
elas de cunho de comunicacao social ou de entretenimento ou mesmo de cunho informativo;
fato ¢ que, ¢ amplamente utilizada por todos e de muitas maneiras.

Tais resultados indicam o grande impacto no cotidiano de cada um caso haja qualquer
tipo de restri¢do de acesso a internet. Isto também demonstra o quanto se esta dependente
desta ferramenta. Jorente (2012) informa que as possibilidades geradas pela interatividade em
midias de massa, descortinam um horizonte gigantesco para a aplicabilidade de solu¢des nos
mais diversos ambitos da vida cotidiana e da sociedade, como o profissional, o comercial, o
financeiro, o educacional, a seguranga, a saude e o informacional. Tal qual vé-se tais solucdes
sendo acessadas e utilizadas nas respostas dadas a pesquisa, em que os participantes acessam
multiplas solugdes em seu dia a dia via plataformas digitais, como seus smartphones e

computadores.



4.4 Percepcoes sobre a frequéncia do proprio uso de celular, computador,

notebook ou tablet

A autopercep¢do quanto a frequéncia na utilizagdo de dispositivos eletronicos de
acesso a internet, como smartphones, tablets e computadores, tem a finalidade, na pesquisa,
de trazer ao respondente um autorreflexdo quanto ao seu uso, € quanto esta estd inserida em
seu dia a dia. Para o pesquisador, ¢ um item relevante que corrobora e justifica de modo
complementar, todas as demais respostas aos questiondrios. Infere-se com isto que, a medida
em que ha maior utilizagdo destes aparelhos, mais inserido no seu dia a dia encontra-se o
acesso a internet e o uso das funcionalidades e tecnologias por meio dela disponiveis. Por
conseguinte, uma diferente percep¢do do processo de digitalizacio em geral (e bancaria
inclusive), do que aquele individuo que pouco ou nada se utiliza destes dispositivos.

Neste sentido, a populagdo-alvo da pesquisa, ao ser questionada sobre “como vocé
considera o seu uso de celular, computador, notebook ou tablet em termos de frequéncia”,
demonstrou, em sua grande maioria, estar sempre conectado. De 23 respondentes, nenhum
informou ndo utilizar quaisquer dispositivos e todos informaram utilizar a0 menos um dos
aparelhos, diariamente. O aparelho tablet também nao foi citado por nenhum respondente, a
ndo ser para confirmar que o possuia porém nao o utilizava. Dentre os respondentes contudo,
houve 3 respostas informando a palavra “exagerado” ao referir-se ao uso destes aparelhos
(smartphone e notebook/computador) e 6 respostas utilizando a palavra “o tempo todo”. Por
outro lado, houve 4 respondentes que informaram utilizar os aparelhos de modo racional,
moderado, abaixo da média e somente o necessario; os demais informaram utilizar muito, ou
o tempo todo ou exagerado. Também observou-se que 8 respondentes pontuaram a diferencga
na frequéncia de uso entre aparelhos, todos informando utilizar o celular sempre, e o
notebook/computador em menor frequéncia ou eventualmente.

O questionamento da frequéncia de utilizacdo de aparelhos eletronicos com acesso a
internet, revelou o alto nivel de insercdo as tecnologias digitais a que estdo sujeitos e inseridos
os respondentes. O fato de ninguém ter informado que ndo utiliza quaisquer dispositivos,
demonstra um alto grau de dependéncia e inser¢do da tecnologia no cotidiano de cada
individuo. Também o fato de respondentes, de modo espontdneo terem indicado o uso
“exagerado” dos aparelhos, indica uma autocritica para além da mera andlise e indicacdo de
seu uso pessoal, evidenciando considerarem seu uso pessoal para além daquilo que
considerariam o ideal ou sauddvel ou mesmo “normal”. Portanto, ¢ inegével a completa e

sublime inser¢ao tecnoldgica presente na vida de todo o publico-alvo da pesquisa.



Fato interessante advindo dos resultados deste item de pesquisa, reside na massiva
utilizagao e centralidade do aparelho celular ante as demais plataformas, como computadores.
Lemos (2004) ja apontava o destaque que os aparelhos celulares obtém quando se trata de
convergéncia digital, chamando os smartphones de “teletudo” e de ponto de encontro onde o
espago virtual encontra o fisico, ao ponto de a constante utilizagdo e imersdo digital (como a
vista nas respostas a esta questdo) significar, nas palavras do autor, inclusdo cidada, via

inclusdo e participagdo social de individuos na sociedade.

4.5 Percepcoes sobre dificuldades no proprio uso de celular, computador,

notebook ou tablet

Desejou-se através deste item, observar como se da a interagdo com cada dispositivo
eletronico, quanto a sua facilidade de uso.

Nenhum dos respondentes informou possuir dificuldade ou grandes dificuldades no
uso e manuseio de quaisquer dos aparelhos mencionados (celular, tablet,
computador/notebook). Pelo contrario, dentre as respostas, mesmo ndo sendo o foco da
pergunta, espontaneamente, 13 respondentes (cerca de 56% do total) utilizaram o termo “ndo
tenho dificuldades” e suas variantes em suas respostas. Somente 4 dos respondentes
informaram possuir alguma dificuldade, ndo em termos de usabilidade, mas sim quanto as
configuragdes e hardware. De modo geral, houve a indicagdo de que o uso dos aparelhos (a
excec¢do do tablet que teve ao menos 2 indicagdes de ndo-utilizagdo) € facil, intuitivo, pratico
e que a curva de aprendizagem esta cada vez mais simples, diminuindo dificuldades em seu
uso.

Tais resultados demonstram, por si s6, a queda de quaisquer barreiras de aprendizado e
usabilidade existentes em quaisquer dispositivos, a exce¢do do tablet que inclusive foi
indicado, por um dos respondentes, como nao sendo interessante sua utilizagdo pois nao era
nem celular, nem computador.

De fato, ha uma completa inser¢do tecnoldgica no cotidiano dos pesquisados, inclusive
quanto a usabilidade e facilidade no uso de cada dispositivo tecnoldgico de acesso a internet e
produtos digitais.

O fator agilidade e seguranga, bem como a facilidade intuitiva dos mecanismos
tecnologicos de fato, segundo Zingler (1993), sdo caracteristicas essenciais as plataformas
digitais, e os resultados obtidos neste item da pesquisa corroboram com tal afirmacdo do

autor.



4.6 Percepcoes sobre facilidades no proprio uso de celular, computador, notebook

ou tablet

Desejou-se com este item, observar como se d4 a interacdo com cada dispositivo
eletronico, quanto a sua dificuldade de uso. Todos os respondentes informaram ter facilidades
no manuseio e usabilidade de todos os dispositivos. Porém, 8 dos respondentes informaram
haver diferenca em termos de usabilidade, facilidade, praticidade, eficiéncia e finalidade entre
celular e computador, indicando o celular para uso constante, mais pratico e facil em seu uso,
e o computador para outras finalidades, como jogos online e assistir filmes.

As respostas encontradas neste item do questionario demonstram a fluidez que ha na
utilizagdo das tecnologias digitais, e corroboram uma vez mais, na conclusdo de que estdo
plenamente inseridas no cotidiano da populagdo pesquisada - que nido somente utiliza
constantemente os aparelhos conectados a internet e inclusive nao possui dificuldades mas
sim, facilidades em seu manuseio diario.

Novamente, da mesma forma como foi observado no item anterior ¢ encontrado em
Zingler (1993), tais resultados correspondem justamente aquilo que € preconizado como

existente nas relacdes com as plataformas digitais: interatividade, fluidez e intuitividade.

4.7 Percepgodes sobre impactos do uso da internet para a relacio com colegas de

trabalho

E interessante observar de que modo esté inserida a tecnologia digital e conectada nas
relacdes profissionais e pessoais entre colegas, e quais seus possiveis impactos nas relagdes de
trabalho, por exemplo.

Neste sentido, ao se questionar qual a percepcao do impacto que tais tecnologias
trazem para a relagdo de trabalho, dentre os 23 respondentes da questdo, somente 2 indicaram
a possibilidade de atrapalhar ou dificultar as relacdes pessoais entre colegas, seja pela
eventual exposi¢ao de opinides e possivel divergéncia entre elas, seja pela possibilidade de
ocorrerem ruidos de informagdo, através de uma compreensdo incorreta, o que acarretaria
problemas de convivéncia.

Ademais, as outras respostas indicaram questdes positivas envolvidas na interagdo
entre colegas através de dispositivos digitais, seja no tratamento de assuntos de cunho

profissional e de trabalho (indicado como facilitador em 5 respostas), seja para tratar de



assuntos diversos ao trabalho e deste modo estreitar relagcdes, o que foi indicado em 4
respostas. Ao menos 3 pesquisados informaram nao manter relagdes com colegas via
dispositivos digitais, fora do ambiente de trabalho.

Houve 8 respostas que informaram que o uso de internet, ndo acarreta nenhum
impacto na sua relagdo com colegas; hd que se pontuar porém, que tais indicagdes foram
feitas no contexto de que ou consideraram nao haver impacto porque no dia a dia de trabalho
jé estd naturalmente inserido a comunicagdo via internet nas fungdes proprias de trabalho de
cada um, seja porque ndo consideram utilizar a internet para interagdes com colegas foram do
ambiente de trabalho. Por outro lado, 13 pesquisados consideram que héa sim impactos do uso
da internet nas relagdes entre colegas de trabalho, sejam eles positivos ou negativos.

De fato, o ambiente de trabalho bancério estd imerso em tecnologias que fazem uso
macico de conexdes via internet (CASTELLI et al., 2017). Neste sentido, o impacto de tais
tecnologias nas relagdes de trabalho ja estd posto, inserido no cotidiano e nos processos de
trabalho. Porém, quando se trata de convivio entre colegas, fora do ambiente de trabalho, tal
ferramenta torna-se opcional e depende de questdes subjetivas, de afinidade, para que o uso
de aparelhos eletronicos com acesso a internet, tenham algum impacto efetivo nas relagdes
entre colegas de trabalho.

Por outro lado, apesar de o setor bancario de modo geral estar assentado sob a base
imaterial, e ser um setor que baseia-se na troca de informagdes e prestacdo de servigos
(OLTRAMARI, 2010), ha que se pontuar também, que nem todos os processos tecnologicos
estdo suficientemente evoluidos e prontos para impactar as relagcdes de trabalho. Neste
sentido, Luz (2011) chama a atengdo para o fato de que os processos tecnologicos internos
nem sempre auxiliam de fato nas atividades bancérias, a despeito dos avangos tecnologicos

das plataformas digitais.

4.8 Percepcoes sobre impactos do uso da internet para a relacio com familiares e

amigos

Com o objetivo de se compreender o impacto social na vida dos individuos-alvo da
pesquisa quanto as suas relagdes exteriores ao trabalho, foi feita a pergunta “seu uso de
internet dentro e fora do ambiente de trabalho traz impactos para sua relacdo com seus
familiares e amigos? Como? Explique, se possivel com exemplos.”.

Dos 23 respondentes da pesquisa, somente 4 responderam que ndo, suas relagoes

sociais com amigos e familia ndo sofrem nenhum impacto pelo seu uso de internet. Porém,



uma destas respostas apontou que o impacto estard no modo como se fara uso desta
tecnologia, sendo que o simples acesso ndo trard quaisquer impactos sociais de relagdes
interpessoais.

Dentre os 15 pesquisados que consideram que ha sim impactos nas relagdes
interpessoais com amigos e familiares, somente 2 inferiram questdes negativas nesta relagao,
referindo-se especificamente ao distanciamento e esfriamento nas relagcdes advindas, nos seus
modos de entender, pelo uso da internet na comunicacdo entre familiares e amigos. Eles
acreditam que tal distanciamento ocorre, paradoxalmente, pela facilidade de comunicagédo, o
que diminui a necessidade de as pessoas se encontrarem para conversarem pessoalmente e
quando pessoalmente estdo, dividem a atengdo com o aparelho e ndo estdo inteiramente
presentes na conversa. Treze pesquisados porém, inferiram questdes positivas nas relagdes
entre amigos e familiares, advindas pelo seu uso de internet para comunicagdes. Foram
apontados itens como a maior facilidade de interagcdo e comunicagdo, em especial com
aqueles entes mais distantes fisicamente, o aumento na frequéncia da comunicagao, trazendo
também agilidade e facilidade de organizacdo das atividades didrias de pegar filho na escola
ou ir ao mercado com o cdnjuge por exemplo.

De modo geral, com base nas respostas encontradas, observou-se que para a
comunicacao entre familiares e amigos, o uso da internet representa mais facilidade, agilidade
e frequéncia na comunicagdo, em especial na aproximacdo daqueles que estdo distantes
geograficamente. Porém, para aqueles que estdo fisicamente presentes e proximos, ha um
impacto negativo por ndo haver esta desconexdo com o mundo virtual, afetando a atengdo
dada aqueles que estao proximos.

Ademais, as relacdes sociais, em especial nos jovens (mas diria eu, inclusive j4 em
todo o espectro etario da populagdo), estdo inseridas em uma cultura digital onde a
comunicacdo € o acesso a informag¢do ocorre de modo instantaneo e a todo tempo (DINIZ,
2000) e, invariavelmente, tal realidade invadira especialmente a esfera das relagdes familiares

e de amizades presentes na sociedade.

4.9 Possiveis impactos da auséncia do uso da internet a vida cotidiana

Dadas as respostas aos questionamentos anteriores, torna-se relevante e interessante
observar quao dependentes o publico-alvo se mostra das tecnologias digitais de acesso a
internet.

A grande maioria informou categoricamente que ndo, nao consegue se imaginar sem a



internet. Quatorze respondentes (de um universo de 22 respondentes, ou seja, 63% destes)
informaram que ndo € possivel viver sem internet, seja no trabalho, seja nas atividades da vida
cotidiana. Dentre estes, ao menos 4 informaram que sequer conseguem imaginar tal fato.

Por outro lado, 6 pesquisados informaram que sim, ¢ possivel viver sem internet. Ou
porque ja viveram sem ela antes ou porque até gostariam de viver sem, ou mesmo porque nao
consideram que a falta dela lhes impactaria tanto. Entretanto, mesmo aqueles que conseguem
se imaginar vivendo sem internet, informaram que seria muito dificil e mesmo inviavel a
execucdo das atividades profissionais bancéarias. Um unico respondente informou que sim, ¢
possivel o trabalho bancario sem a internet, sendo tdo somente necessario alguns ajustes de
processos internos.

O resultado encontrado na pesquisa a esta questdo ¢ bastante claro e objetivo: todos
observam que serdo impactados por uma eventual ruptura de conexdo com a internet. Tao
somente mudem as visdes a respeito do tamanho do impacto, com a grande maioria
considerando um impacto tdo grande e desastroso que sequer conseguem imaginar tal fato,
enquanto alguns outros pesquisados informaram conseguirem retomar suas vidas ou trabalho
sem a internet, apesar das consequéncias de tal hipotético fato.

Tais resultados demonstram a criticidade em que se encontra a sociedade atualmente,
no que se refere ao publico-alvo da pesquisa, quanto a dependéncia das plataformas digitais.
Tal transformagao, como bem aponta Capobianco (2010) iniciou-se na década de 1970 com a
unido entre tecnologias analdgicas e a informadtica e a progressiva passagem da propagacao de
informacao, das tradicionais midias (televisdo, radio) para os atuais formatos individualizados
e personalizados de geragdo, propagacao e compartilhamento de conhecimento e informagdes,
via internet mével. Também Jorente (2012) e Lemos (2004) refor¢am tais transformacoes

sociais, expostas no resultado encontrado neste item da pesquisa.

4.10 Uso pessoal de funcionalidades bancarias via celular (aplicativos), tablet e

computador

Dado o escopo do presente trabalho, qual seja, a digitalizagdo bancaria, ¢
imprescindivel que se tenha uma perspectiva quanto a utilizagdo, por parte dos funciondrios
bancérios da agéncia, dos ferramentais que a propria digitalizagdo bancaria disponibiliza.

Todos os respondentes informaram que utilizam mais de uma funcionalidade bancaria,
diariamente, em seu uso pessoal, seja via smartphone, tablet ou computador/notebook.

Todos, exceto um, informaram utilizar o Mobile Banking/Internet Banking, seja para



consulta de saldos e extratos, pagamentos de contas, transferéncias bancarias, jogar na loteria,
efetuar aplicagdes e resgates de investimentos. Alguns informaram também utilizarem demais
aplicativos bancdarios, como de cartdo de crédito, para consulta de faturas e pagamento das
mesmas. Um dos respondentes informou que sua resisténcia inicial ao uso foi vencida pela
facilidade que os servigos bancarios online trouxeram para a sua vida.

Percebe-se que neste item, houve a primeira convergéncia de todos os pesquisados.
Todos responderam que utilizam os servicos bancarios online, e mais especificamente o
Internet Banking Caixa (IBC), seja no computador ou no celular via aplicativo. Todos fazem
uso desta ferramenta. Isto demonstra nitidamente que tal tecnologia é bem-aceita entre os
funcionarios do banco, e veio para ficar, e tem o potencial de, de fato, alcancar todos os
clientes bancarios. Nenhum empregado do banco queixou-se da oferta deste servigo e produto
bancério, ao contrario, houve quem informasse ter tido sua vida facilitada com tal tecnologia.

Visto que os bancos foram os pioneiros na implementacdo de inovagdes tecnologicas,
inclusive na oferta de servigos através das novas plataformas de comunicagdo como
smartphones e computadores (CASTELLI, 2017), ¢ de esperar que a Caixa Econdmica
Federal disponibilize tais atrativos aos seus clientes e usudrios, dos quais seus empregados sao
0s primeiros e maiores, mas nao os unicos beneficiarios, dado o papel social do banco de
agente de politicas publicas, impactando sobremaneira a vida bancaria dos cidadaos

brasileiros (LUZ, 2011) e a sua atividade bancéria (BRAGA, 2008).

4.11 Percepcoes da atividade profissional como intensiva em uso de tecnologia e

internet

A percep¢do dos funciondrios quanto a necessidade de utilizagdo da internet nas
atividades bancarias ¢ importante a8 medida que historicamente este setor foi e € intensivo em
utilizagao de insumos tecnologicos.

De fato, para todos os respondentes, ndo ha atividade profissional bancéria sem o uso
da internet. Seja para acesso a sistemas, para a comunicacdo entre as redes bancarias, para
toda e qualquer atividade de prestacdo de servigos, faz-se necessario e dependente o uso de
conexdao com a internet. Todos os pesquisados, sem exce¢cdo, mant€ém a mesma percepcao
quanto a este fato e reconhecem, em suas atividades e fungdes especificas a completa
dependéncia deste tipo de tecnologia e conexdo. Seja para a aplicagdo financeira de
investimentos, seja para a obtengdo de um simples extrato bancario ou mesmo o pagamento

de uma conta de luz elétrica, ou mesmo na tramitagao interna de processos, solicitagdoes de



consultas aos setores internos como o juridico, tudo € perpassado pelo canal tecnoldgico da
internet.

Isto € o mesmo que dizer que ndo hé servigo bancario sem tecnologia (CASTELLI et
al., 2017). Ainda mais sem conectividade, e os processos de digitalizacdo bancaria com o
advento de métodos cada vez mais sofisticados de automagdo bancaria vém corroborar com
aquilo que hoje ja ¢ uma realidade, porém talvez ainda ndo tdo profundamente tecnoldgica,
qual seja, a necessidade de capital humano na relagdo entre tecnologia e o cliente bancario
final.

Realmente, as atividades bancarias, conforme encontrado nas respostas a questdo
levantada neste item, sdo intensivas em capital tecnoldgico, € a resposta para tal realidade,
encontra-se no fato de que nos recentes anos, institui¢cdes financeiras tém feito macigos
investimentos em tecnologia da informag¢do, da ordem de 9,7% de seu patrimonio, gerando
um acelerado processo de automagdo bancéria e por conseguinte, digitalizacdo bancaria

(TEIXEIRA, 2005).

4.12 Percepcoes quanto ao proprio conhecimento de plataformas digitais via

celular (aplicativos), tablet e computador disponibilizadas pela Caixa aos clientes

Dada a realidade tecnoldgica dos servicos bancdrios e a oferta de mecanismos
tecnologicos cada vez mais diversos e de autoatendimento, o pleno processo de digitalizacdo
bancéaria por que atualmente passa a empresa Caixa Econémica Federal ¢ de se supor que haja
algum nivel de conhecimento por parte da populacdo pesquisada quanto as diversas
plataformas digitais a disposicdo do cliente Caixa, aos quais incluem-se os proprios
empregados do banco.

Interessante notar que ao serem perguntados se “vocé se considera conhecedor das
plataformas digitais via celular (aplicativos), tablet e computador (sites), que a sua empresa
disponibiliza aos clientes e quais s30?” todos os respondentes informaram que sim, tém
conhecimento de algumas plataformas digitais. E também ¢ interessante notar que nenhum se
considera conhecedor de todas as plataformas e funcionalidades disponibilizadas pelo banco,
em geral informaram que se consideram pouco conhecedores, dada a quantia de diferentes
plataformas e diferentes aplicativos existentes.

Isto por si s6 ndo significa que de fato e em realidade ndo conhecam muito a respeito,
mas tdo somente que conhecem os principais mecanismos, aqueles utilizados com maior

frequéncia e que dizem respeito aos servigos bancarios oferecidos pelos bancos comerciais.



De qualquer modo, a maioria também citou vdarias outras plataformas de oferta de servigos
sociais, administradas pelo banco e destinada ao publico de politicas publicas governamentais
e aos cidaddos em geral, independentemente de clientes Caixa ou ndo.

Dentre os principais mecanismos de servi¢os bancarios digitalmente oferecidos e de
conhecimento e utilizagdo por parte dos pesquisados estdo: o internet banking (via celular e
via computador/notebook), com os quais ¢ possivel acompanhar investimentos, extratos
bancérios, pagamento de contas dentre outros e o aplicativo de cartdes caixa (para acesso ao
cartao de crédito).

Muitos outros mecanismos de servigos online também foram citados como, por
exemplo, aplicativos e sites da area social do banco, que tratam de informagdes referentes ao
PIS, Bolsa Familia, FGTS; bem como aplicativos e sites destinados aos empregados do banco,
como Saude Caixa (plano de satde dos empregados), Mundo Caixa (mecanismo de pontuagao
e troca por produtos), Sou Caixa (aplicativo de RH dos funcionarios), FUNCEF (plano de
previdéncia complementar dos empregados Caixa) e Sodexo Alimentagdo (referente ao Vale-
alimentacdo e Refeicdo dos empregados); bem como outras plataformas dos mais diversos
servigos bancarios, como Caixa Seguradora (que trata dos diversos produtos de seguro do
banco), site do banco onde ha acesso aos dados de financiamento habitacional dos clientes.

Conforme Oltramari (2010), o trabalho bancario sofre consequéncias do trabalho
imaterial e encontra-se sujeito as constantes transformacgdes por que passa o setor, que siao
muitas. Portanto, ndo hd como requerer que o empregado bancario domine todos os
conhecimentos de todas as plataformas alternativas de servigos bancarios e de fato, assim o €,

conforme respostas encontradas ao item acima.

4.13 Servicos prestados pessoalmente aos clientes na agéncia, mas que também

estiao disponiveis no autoatendimento em plataformas digitais

E relevante o numero de servigos e produtos ofertados via plataformas digitais do
proprio banco, com vistas ao autoatendimento do cliente, sem a necessidade de a instituicdo
ter de dispor de um funcionario e um local fisico para a prestagdo do mesmo servigo.

Neste sentido, a presente questdo buscou conhecer junto ao empregado Caixa, tanto
seu conhecimento quanto aos produtos bancarios oferecidos alternativamente ao atendimento
presencial, quanto saber quais sdo em especifico estes servigos que os clientes insistem em
buscar pessoalmente, quando de fato o podem obter via mecanismos digitais.

O que se observou ¢ que todos os respondentes informaram algum produto ou servigo



que prestam ao cliente, fisicamente na agéncia, mas que estd disponivel também em
plataformas alternativas de autoatendimento.

Os itens mais citados neste quesito foram: consulta de saldo e extrato, transferéncias
bancérias, aquisi¢do de produtos como seguros e aplicagdes diversas como titulos de
capitalizagdo, obten¢do de empréstimos diversos e emissdo de extratos para imposto de renda.
Também uma série de outros itens foram lembrados, porém sem tanta frequéncia, como
atualizacdo cadastral, emissao de cartdo cidaddo, informacdes diversas sobre extrato de
FGTS, PIS e Bolsa Familia, utilizacdo de FGTS na amortizacdo do saldo devedor de
financiamento habitacional, emissdo de boletos.

Ao analisar-se as respostas e a quantidade de diferentes servigos a disposi¢do do
cliente e cidaddo usudrio de servigos sociais, conclui-se de modo bastante claro que
praticamente todos os servigos bancdrios ja encontram-se a disposi¢cdo em canais alternativos
de autoatendimento. Eventualmente, haverd uma queda gradual na busca de uma agéncia
bancaria fisica para a obtenc¢ado de tais servicos.

O processo de disseminacdo do conhecimento das plataformas alternativas de
disponibilizagdo de servigos bancarios de autoatendimento, via de regra, carece de um tempo
de maturacdo por parte de clientes. O fato de menos de 30 por cento dos clientes do banco
utilizarem esta plataforma (dados de 2017), demonstra o potencial de crescimento desta
ferramenta tecnoldgica para a empresa (OLIVEIRA, 2017). Por outro lado, mais da metade
dos clientes ndo contrataria um banco que ofertasse servigos bancarios exclusivamente via
meios digitais (OLIVEIRA, 2017). Logo, ¢ de se esperar que, eventualmente, mesmo o
servico ofertado digitalmente e de conhecimento do cliente, este prefira vir até o banco para,

pessoalmente, ser atendido em sua demanda por um funcionario do banco.

4.14 Quanto ao costume de indicar aos clientes servicos disponibilizados em

plataformas digitais

Ha medida em que ha o conhecimento por parte dos funcionarios de tais plataformas
de autoatendimento, e levando-se em conta os interesses atuais da empresa, sempre pontuados
aos empregados em busca da oferta aos clientes de tais servicos alternativos, e levando-se em
consideragdo que os proprios empregados do banco fazem uso intensivo de tais mecanismos,
¢ de se esperar que haja uma sinalizacdo positiva destes quanto a oferta e indicagdo aos
clientes de tais plataformas digitais.

Com base nesta premissa, efetuou-se a presente pergunta a qual 9 respondentes (de um



total de 23) citaram a palavra “facilitar” nas respostas que construiram a questdo: “vocé€ tem
costume de indicar aos seus clientes o uso destes servigos bancarios que a empresa
disponibiliza via plataformas digitais? Por qué?”. Também palavras como “praticidade”,
“seguranga”, “agilidade”, “comodidade”, “conforto” formaram o universo de respostas. Tais
beneficios foram apontados ndo somente para os clientes, mas inclusive para a empresa
quanto a economia de custos via diminui¢do no volume de atendimentos presenciais nas
agencias.

Nao houve quem informasse ndo indicar tais canais de atendimento digital aos
clientes. Apenas um pesquisado respondeu espontaneamente que nao indica os servigos da
plataforma digital com muita frequéncia, enquanto os demais informaram que sim, indicam
regularmente e alguns inclusive afirmaram que sempre indicam os produtos das plataformas
digitais.

Na medida em que ha divulga¢do por parte dos funcionarios da empresa, das
plataformas digitais alternativas, para os clientes do banco, a Caixa Economica Federal, como
agente do setor publico, atua como agente de inclusdo digital cidada — ofertando acesso a
informacdo de interesse social (BRAGA, 2008) e enquanto banco comercial, melhora seus
indices de eficiéncia e lucratividade. Isto somente ¢ feito a partir do momento em que os
proprios funciondrios do banco encampam a missdo de disseminar tais meios digitais
bancérios. Ademais, adicionalmente a isto, de modo indireto, contribuem para um aumento

exponencial do espectro de potenciais clientes (FRIOSI, 2017).

4.15 Percepcoes quanto a receptividade do cliente ao uso de plataformas digitais

de autoatendimento

Ap6s a construgdo de relevantes informagdes no que dizem respeito ao conhecimento
e uso pessoal e profissional de mecanismos digitais, bancarios ou ndo, € a sua respectiva
oferta aos clientes; ¢ imperativo buscar compreender a percepcdo que os funciondrios da
agéncia tém quanto a receptividade que os clientes possuem ao uso destes mecanismos
tecnologicos digitais de autoatendimento.

[3

Para se obter tal percepcao dos empregados da agéncia, fez-se a pergunta “vocé
enxerga o cliente receptivo ao uso destas novas plataformas digitais de autoatendimento,
ofertados via aplicativos e sites e acessiveis via celular, tablet e computador? Por qué?”.

O universo de respostas ¢ revelador quanto ao cenario atual de receptividade de uso de

tais tecnologias. Nenhum respondente informou que os clientes ndo sdo receptivos. Todos



afirmaram que de um modo geral os clientes sdo receptivos. As justificativas para o interesse
no uso destas novas plataformas digitais esta, segundo os respondentes da pesquisa, no fato de
que ninguém mais tem tempo para ir ao banco, velocidade e comodidade de atendimento que
as plataformas oferecem. Também foi indicado que as barreiras ao uso estdo caindo a medida
que a confianga vence a inseguranca ¢ medo de utiliza¢ao das tecnologias digitais.

Também houve a pontuagao dos motivos para a ndo utilizagao de tais plataformas por
parte de uma parcela cada vez menor de clientes. As questdes de faixa etaria, indicando as
pessoas idosas, como aquelas mais resistentes ao uso de tais tecnologias, e também aqueles
clientes, principalmente de baixa renda e escolaridade, usudrios de programas sociais e que
ndo possuem smartphone ou computador/notebook. Outra barreira apresentada ¢ a falta de
conhecimento, vencida com a pratica e com o fato de as empresas do ramo bancério estarem
cada vez mais migrando servicos acessiveis somente via plataformas digitais.

O principal fator de aceitabilidade de novas tecnologias ¢ a faixa etaria jovem, que
segundo os respondentes, ndo tém quaisquer resisténcias ao uso de novas tecnologias.

O resultado de tal pesquisa em especifico demonstra que a medida que novas geragdes
acessam 0s servicos bancdrios, menor ¢ a resisténcia ao uso de canais alternativos e de
autoatendimento e, por conseguinte, maior e mais completa é a migragdo dos servigos
bancarios para as plataformas virtuais e digitais, em paralelo com o avango tecnoldgico que
isto permitira.

Os resultados observados através das respostas dos participantes, quanto as suas
percepgdes a respeito da receptividade dos clientes ante a possibilidade de utilizagdo das
tecnologias digitais bancarias, corroboram apontamentos de Moreira (2018) que aduz ao fato
de que clientes rapidamente superam a desconfian¢a inicial causada pelas novas tecnologias
bancérias e hd o gradual sentimento de confianga quanto a seguranga das operacdes nelas
efetuadas. Neste sentido, Gelenske et al. (2015) também destaca o fato de que clientes que ja
sao usuarios destas plataformas possuem percepcao de riscos menor.

O resultado demonstrado também encontra justifica e mostra-se revelador através dos
estudos de Oliveira (2017), que apontam que mais da metade de clientes ndo contrataria um
banco que ofertasse servigos bancarios exclusivamente via meios digitais, ¢ mais da metade
de clientes inclusive trocaria de banco se a instituicdo bancaria deixasse de oferecer este

servigo presencial.



4.16 Percepcoes quanto a contribuicio (positiva ou ndo) das plataformas digitais

de atendimento bancario a execuc¢ao de atividades do empregado

E sabido que o processo de digitalizagdo bancéria esta acontecendo diariamente, com
impactos sobre resultados financeiros e operacionais dos bancos, sobre clientes que tem a
possibilidade de se auto atender com servigos disponiveis na palma de suas maos, mas
também ¢ muito importante se ter a percep¢do do funciondrio bancério, em especifico da
Caixa, quanto aos impactos que estas transformacdes estdo trazendo para seu trabalho e
atendimento diario a clientes.

Neste sentido, foi questionado aos participantes da pesquisa, se eles consideravam
positivo ou ndo a contribuicdo que o advento das novas plataformas digitais trouxeram para a
execugao de suas atividades bancarias.

Dentre todos os 23 respondentes, somente um indicou, como empregado do ramo
bancario e em especifico da Caixa Econdmica Federal, ndo ser positivo, pois considera que tal
sistema concorrera com a atividade desempenhada pelo capital humano bancario. A mesma
percepgdo alcangou outro respondente, assinalando esta questdo como preocupante, tendo
porém pontuado como positivo a digitalizacao de alguns produtos.

De um modo geral, todos indicaram considerar positiva a contribuicdo do surgimento
de plataformas digitais para a execugdo de suas atividades. Em especial apontaram o fato de
tal transformagdo melhorar processos internos, derrubando burocracias e sistemas que tomam
tempo de suas atividades, contribuindo deste modo para focarem em fazer negdcios e nao
mais, tdo presos ao processo. Também houve muitas manifestacdes quanto a redug¢dao no
volume de atendimentos, devido ao autoatendimento de clientes, com a facilitacdo e agilidade
de tarefas, por exemplo. Também houve quem indicasse que tal processo ¢ irreversivel e que
ha a necessidade de tais transformagdes tecnologicas ocorrerem na Caixa Econdmica Federal,
sob o risco de o banco “ficar pra tras” em relagdao aos demais bancos no mercado.

De fato, se por um lado hd um risco real de a tecnologia avancar sobre o servico que
hoje esta sob cuidados de um empregado Caixa, tornando seu servigo atual obsoleto, para ndo
dizer desnecessario; por outro lado, é inegavel a contribuicdo que a tecnologia traz para o
setor, tanto em questdes de ganho de produtividade e lucro via reducao de custos, quanto pela
comodidade e facilidade na prestagdo do servico bancario ao cliente, que opera suas
demandas financeiras e bancérias de qualquer lugar, em qualquer tempo, e da palma de sua
mao, lhe gerando em especial, economia de tempo. Em decorréncia de tudo isto, é tempo de o

capital humano do setor adaptar-se pois este processo € irreversivel.



Os resultados encontrados demonstram que ha consciéncia por parte dos empregados
da agéncia quanto ao significado do avango tecnoldgico sobre suas atividades profissionais.
Neste sentido, aponta Oltramari (2010), as reestruturacdes no setor, resultantes das novas
tecnologias, conduzem o trabalho bancario a caracteristicas de efemeridade, a medida que
potencializam dilemas ja inerentes ao setor, como questdes de mobilidade funcional e
espacial.

Todavia, o fato de que clientes rapidamente superam a desconfianca inicial causada
pelas novas tecnologias bancarias, em favor de beneficios como a agilidade e comodidade que
tais plataformas oferecem (MOREIRA, 2018) ndo desmerece a realidade de que, realmente, a
falta de contato humano ¢ o ponto negativo do avanco tecnologico, sendo a melhor solucao
para esta problematica a existéncia de um banco hibrido, mostrando-se esta a melhor escolha

entre os clientes bancarios (MOREIRA, 2018).

4.17 Percepcées quanto ao espaco para disponibilizacio de novos servicos

bancarios via plataformas digitais

Apo6s a conclusdo de que muitos servigos bancarios ja estdo a disposicao de clientes
em canais alternativos ao atendimento presencial, e de que tais plataformas sdo largamente
utilizadas pelos proprios funcionarios do banco, bem como possuem uma boa receptividade
por parte dos clientes, chega-se ao momento de questionar: até onde vai tal processo
disruptivo e transformador das relagdes comerciais bancarias?

E com o intuito de auferir tal resposta que programou-se questionar o empregado
Caixa quanto a sua percepgao do limite (se € que ha algum) para o avango tecnoldgico sobre o
setor.

O que observou-se com as respostas a este questionamento ¢ que todos concordaram
de que héd sim, espago para mais servicos bancarios estarem disponiveis via plataformas
digitais. O Unico servigo bancario lembrado pelos respondentes, que ainda ¢ ofertado
exclusivamente via atendimento presencial e que foi indicado como possivel de ofertado
digitalmente, foi a abertura de conta. De fato, tal tecnologia ja se encontra presente junto as
fintechs do ramo bancario. Ademais, ao menos 3 respondentes usaram o termo “ndo ha
limite” para o uso de tecnologias digitais serem aplicadas no ramo bancério. Também foram
indicados a importancia de uma maior padronizac¢do dos servigos ofertados e foi pontuado em
2 momentos, a importancia dos certificados digitais e identidade digital para um maior e mais

amplo autoatendimento bancério, acessando outros servigos de modo mais autdbnomo e que



hoje necessitam da presenga do cliente. Acredita-se que todas as atividades operacionais serao
migradas para as plataformas digitais e de solucdes tecnologicas.

De um modo geral, ¢ possivel concluir que os empregados participantes da pesquisa
reconhecem que ainda estamos nos primeiros estigios da digitalizacdo bancéria, havendo
muitos outros servicos a serem ofertados e disponibilizados via meios digitais. Além disso, se
reconhece que internamente ha muitos processos que necessitam de padronizacdo e
simplificagdo via ferramentas tecnoldgicas que substituam a atual burocracia. O fato de todos
reconhecerem que ainda ha muito espago, para nao dizer ilimitado, para o avango tecnolégico,
a despeito de hoje boa parte dos servigos bancarios ja serem ofertados via digital, pode
encontrar guarida na percep¢do de que os atuais servigcos digitais devem ser melhores
explorados, aperfeicoados e ainda mais simplificados e intuitivos, atraindo ainda mais clientes
para sua utilizagao.

Tal compreensdo do horizonte de desenvolvimento tecnoldgico para o setor encontra
em Jorente (2012) a confirmagdo (ja apontada anteriormente neste estudo) de que as
possibilidades geradas pela interatividade em midias de massa, via Web e celulares,
computadores entre outros, descortinam um horizonte gigantesco de atuagao sociocultural que
permeia toda a vida pessoal e em sociedade, e nisto inclui-se o ramo bancario. Portanto, ¢ de
se esperar que de fato ndo haja limites para o desenvolvimento tecnologico do setor. Ainda
mais quando ¢ levado em consideracdo que ha toda uma gama enorme de potenciais clientes
“ndo-bancarizados” pertencentes a geragdo millenial, também chamados nativos digitais, que
demandardo cada vez mais por servigos eminentemente tecnoldgicos (SANTOS, 2017).

Se ndo bastasse, ha interesse direto dos bancos que tais tecnologias avancem, pois
significam uma economia de custos e aumento da lucratividade, bem como uma necessidade,
em termos de mercado, ao se considerar a competitividade existente no setor e as
caracteristicas de inovagdo deste (FRIOSI, 2017).

Estudos de Gelenske et al. (2015) apontam que aparelhos mais modernos € que contam
com dispositivos de reconhecimento digital como a biometria, melhoram a confianga dos
clientes com a marca do banco e fortalecem o uso de tais tecnologias bancarias.

Por fim, é importante apontar que, o unico fator que impede uma completa e irrestrita
automacao bancaria € a propria escolha do cliente, em preferir contar com a possibilidade de
contato pessoal com o banco através de um funciondrio. Tal fato é exposto no estudo de
Oliveira (2017) que aponta que mais da metade de clientes trocaria de banco se a institui¢ao

bancaria deixasse de oferecer o servigo presencial.



4.18 Compreensdes sobre agéncia virtual e a sua prépria atuacio como

empregado neste contexto

As agéncias virtuais ja sdo uma realidade. A Caixa Economica Federal ja possui
algumas destas em funcionamento, e com resultados positivos alcancados. A tendéncia e
objetivo de curto e médio prazo ¢ de expandirem o seu numero. Como consequéncia direta, ha
o custo reduzido a uma fracdo daquele atualmente despendido em uma agéncia fisica, seja em
material, em processos internos, em custo fisico fixo, seja através de um ganho de
produtividade enorme a medida que mais clientes sdo atendidos a cada empregado Caixa.

Dada esta realidade posta a todos os empregados do banco, e visto a construgdo de
conhecimento, percep¢do e contextualizagdo até aqui obtidos com os temas anteriormente
levantados, um questionamento relevante a ser feito a populacdo-alvo da pesquisa é: “vocé
sabe o que ¢ uma agéncia virtual? Se enxerga atuando em uma agéncia virtual? Por qué?”.

A compreensao dos funciondrios da agéncia atualmente fisica, quanto as suas
compreensodes a respeito do advento das agéncias virtuais e suas percepcdes quanto a elas,
torna-se bastante importante para o contexto bancario atual em que se encontram.

De todos os 23 respondentes, somente um respondeu desconhecer o que se trata a
agéncia virtual. Os demais apresentaram algum grau de conhecimento a respeito. De modo
geral, as respostas giraram em torno do fato de a agéncia virtual ndo ter atendimento
fisico/presencial de clientes e seu contato se dar através de e-mail e telefone.

A palavra mais citada nas respostas foi “adaptar” (7 vezes). Isto demonstra que para
boa parte dos respondentes este ¢ um processo irreversivel e, portanto, exige da parte de todos
a adaptabilidade necessaria a novos desafios. Treze respondentes (cerca de 56% do total)
afirmaram categoricamente que sim, gostariam ou se consideram aptos ou mesmo dispostos a
migrarem para a plataforma virtual de atendimento. Inclusive alguns veem pontos positivos,
pois consideram o atendimento presencial junto ao cliente, desgastante.

Se por um lado todos, exceto um, conhecem o que se trata uma agéncia virtual, nem
todos se veem atuando em uma ou sequer desejam esta experiéncia. Do total de respondentes,
7 (cerca de 1/3 dos respondentes) ndo se veem e nao gostariam de atuar em agéncias virtuais.
Informam preferirem o contato presencial com o cliente e que isto ¢ muito importante quando
se trata de negdcios.

De fato, neste item, a despeito de quase a totalidade dos funcionarios saberem do que
se trata uma agéncia virtual, ¢ o motivo de sua existéncia, ha uma parcela consideravel de

empregados que considera importante a necessidade de se adaptar a esta nova realidade. Ou



seja, ndo necessariamente esta seria sua primeira escolha, mas mediante as necessidades que
se impdem sobre a profissdo, estdo dispostos a encarar este desafio. Por outro lado, ha certa
resisténcia por parte de uma parcela significativa do total de respondentes, com cerca de 1/3
afirmando categoricamente serem contra e nao desejarem esta experiéncia.

Visto que esta realidade ao setor bancério ¢ firme e dificilmente mudara, em certa
medida, todos deverdo estar aptos, preparados e abertos a tal possibilidade, sob o risco de
descer ao ostracismo profissional ou até mesmo, ndo continuarem atuando no setor.

Além do mais, apenas uma pequena parcela de clientes bancarios (2,8%) nao utilizam
nenhum servigo de autoatendimento, seja ele de caixas eletronicos, internet banking ou
qualquer outro (ABBADE, 2012),

A despeito daquilo que ja foi apresentado até aqui, um estudo que corrobora com as
diretrizes do banco de implementar agéncias virtuais ¢ de Gelenske et al. (2015), que destaca
o fato de os clientes que ja sdo usudrios destas plataformas, possuirem uma confianga maior
na marca do banco e uma percep¢cao de riscos menor. Em um setor competitivo e que €
baseado nas relacdes de confianca na execucdo de negdcios, tais apontamentos tornam-se
excelentes de se replicarem. Isto sem contar nos reduzidos custos que a automacdo bancaria
traz para os resultados financeiros e operacionais do banco (FRIOZI, 2017).

Além do mais, Moreira (2018) aduz o fato de que clientes rapidamente superam a
desconfianca inicial causada pelas novas tecnologias bancérias e Zingler (1993) informa que
os clientes de plataformas digitais apreciam a existéncia de uma grande gama de produtos,

servicos e informagdes disponiveis.

4.19 Percepcdes quanto a influéncia das novas tecnologias digitais bancarias nas

relacoes de trabalho individuais e de classe bancaria

Apos questdes levantadas a respeito das relagdes de trabalho e profissionais vinculadas
as transformacgodes tecnoldgicas por que passa o setor, e inclusive seus impactos sobre clientes,
a empresa e a vida pessoal e profissional de cada participante da pesquisa, toda uma linha de
raciocinio a respeito foi formada sobre cada participante. Assim sendo, neste momento torna-
se de relevancia impar a manifestacdo, por parte dos entrevistados, sobre suas opinides a
respeito de tudo que ocorre em sua profissdo com o advento de tecnologias disruptivas de
atendimento bancario.

Neste sentido, o questionamento a respeito de “como vocé julga que a insercdo de

novas tecnologias digitais bancérias interfere na sua relagdo de trabalho e na propria



manuten¢do de seu emprego, tanto para si quanto para a classe bancéria? Ou ndo interfere?
Por qué?” trouxe uma série de percepcdes heterogéneas do grupo pesquisado, o que
demonstra uma certa incerteza a respeito dos rumos que a tecnologia trard para a classe
bancéria.

De 23 respondentes ao questionamento, somente 2 informaram que o advento das
novas tecnologias digitais bancarias nao interfere na manutengdo do seu emprego ou da classe
bancéria, pelo contrario, facilitard processos € uma nova oportunidade para a busca de novos
objetivos e experiéncias. Um participante da pesquisa informou que “interfere pouco” na
manutengdo do emprego, que esta questdo depende muito mais das diretrizes da empresa.
Talvez o respondente se referisse as questdoes politicas quando se referiu as “diretrizes do
banco”, pois do contrario, ¢ importante frisar que as diretrizes da empresa sofrem influéncia
direta do contexto tecnoldgico do setor.

Os demais respondentes concordam que este novo contexto tecnologico “interfere” ou
“interfere muito” e “completamente”, de modo “direto” e “drastico” nas suas relagdes de
trabalho e manuten¢do de seus empregos ou mesmo da categoria. Dos 20 respondentes que
assim responderam, 13 (65%) afirmaram que havera impacto negativo quanto ao niimero de
empregos, com uma reducdo nos mesmos. Ao mesmo em que impactos positivos serao
sentidos sobre processos internos, sobre a diminuicdo de atendimentos presenciais por
exemplo, houve sinalizacdes de possiveis situagdes complicadoras, como a necessidade de
deslocamentos maiores devido a possibilidade de fechamento de agéncias e a necessidade de
uma forte adaptabilidade por parte dos empregados neste contexto todo.

Apesar destas questdes, via de regra os respondentes nao vislumbram a possibilidade
da extin¢do da for¢a de trabalho humana no setor, em grande medida pelo fato de que sempre
existirdo, na visdo deles, clientes e cidaddos que necessitardo ou desejardo o atendimento
pessoal e presencial, principalmente no que tange aos negdcios.

Também houve quem considerasse a insercao tecnologica, via digitalizagdo bancaria,
como positiva para seu trabalho, emprego e setor bancario. Ao menos 6 respondentes
concordam que tais transformacgdes sdo positivas. Via de regra ndo ha a percepg¢do de um
grande impacto sobre empregos, € todo o processo € visto como uma nova oportunidade de se
reinventar no trabalho, via adaptabilidade e conforme uma espécie de “selecao natural”
perdurard o melhor e mais adaptado funcionario. Também a melhora de processos superara
quaisquer pontos negativos, com a otimizacao do trabalho e foco cada vez maior em negocios.

Observa-se que este assunto suscitou muitos questionamentos internos sobre cada

participante da pesquisa, ¢ pode-se notar opinides difusas e contraditérias entre as opinides



apresentadas, em especial a respeito do impacto sobre o seu proprio emprego. Muitos
enxergam o impacto sobre empregos algo limitado e que atingira somente aqueles que ndo se
adaptarem e ndo “vestirem a camisa” da nova realidade bancaria. Acreditam que o emprego
daqueles que trouxerem resultado, se empenharem no trabalho e aceitarem as novas
exigéncias do setor, serdo mantidos e, até mesmo, novas e melhores oportunidades surgirao.

Porém, de um modo geral, o consenso girou em torno do fato de que, para além de isto
ser positivo ou negativo, as transformagdes tecnologicas impactardo todo o trabalho e atuacao
do bancario.

Certamente, dilemas profissionais podem surgir, capitaneados por certa dose de
incertezas sobre um setor em franca transformacao estrutural, como o setor bancario em suas
relacdes de trabalho. Neste sentido, estudo conduzido por Oltramari e Grisci (2014),
evidenciou dilemas existentes na condugdo da carreira de profissionais bancarios, em um
contexto de trabalho imaterial, quanto a questdes de mobilidade espacial e funcional e
privacao de convivio familiar. Inclusive, a inseguranca sobre o futuro do setor, tendem a
potencializar os dilemas acima citados (OLTRAMARI; GRISCI, 2014).

Dados os investimentos maci¢os em tecnologia que as institui¢des financeiras tém
feito, da ordem de 9,7% de seu patrimoénio (TEIXEIRA, 2005), ndo é de se estranhar que o
processo evolutivo da tecnologia da informagdo (TI) e das tecnologias da informagdo e
comunicacdo (TIC) revolucionem também o servico bancario, ao ponto de tornar-se
fundamental para o funcionamento de uma agéncia bancaria (CASTELLI et al., 2017).

Isto, aliado ao fator agilidade e seguranga, e simplificagdo de aspectos operacionais,
com ferramentas cada vez mais intuitivas; € uma crescente gama de produtos, servicos e
informagdes disponiveis (ZINGLER, 1993), convergem para as percepcdes dos empregados
da agéncia participantes da pesquisa, que concordaram que tais processos tecnologicos

interferem de modo determinante em suas relagdes de trabalho.

4.20 Prospeccdes profissionais individuais para os proximos cinco anos, com o

advento da digitalizacido bancaria

Este ultimo item da pesquisa buscou considerar a visao e percep¢ao dos empregados
Caixa de uma agéncia bancaria, a respeito de como eles se enxergam atuando no banco nos
préoximos cinco anos. Apos a compreensao do impacto que as novas tecnologias digitais e de
conexdes virtuais constantes t€ém sobre suas vidas, sua relagdo pessoal, social e profissional,

bem como o impacto sobre seu dia a dia de trabalho, faz-se necessario e importante conhecer



a opinido de cada participante quanto a forma como se enxerga atuando no banco no horizonte
de 5 anos, e as mudangas por cada um previsto.

Todos os 23 participantes da pesquisa informaram reconhecer a existéncia de
mudancas na sua forma de atuagdo bancaria. Trés participantes informaram visualizar uma
pequena mudanga e transformagdo de trabalho, em grande medida porque na visdo destes, a
Caixa Econdmica Federal, como banco publico, tem um perfil de atendimento e clientes
diferentes daqueles existentes nos bancos privados. Ou seja, o banco Caixa ¢ diferente dos
demais bancos privados nacionais, devido suas atribuigdes de cunho social, sua mudanga
tecnologica sera mais gradual do que aquela dos demais bancos. Ademais, na visao destes, 5
anos ¢ um periodo de tempo muito curto para maiores mudangas, sendo que o fator humano
no atendimento ¢ uma necessidade de boa parte da populacdo atendida pelo banco.

Diferente destes, houve quem diminuisse o horizonte de transformagdes para 2 ou 3
anos. E também aqueles que enxergam mudancas “bruscas” com formas de atuagdo, dentro do
horizonte de 5 anos, “totalmente diferentes” das atuais. Ao menos 2 participantes também
chamaram a atencdo para o fato de mudancas no setor bancério serem inerentes a este ramo da
economia, e um deles inclusive elencou todas as mudangas tecnoldgicas por que passou em
mais de 20 anos de atuacdo no banco. Neste sentido, de um modo geral, os respondentes
concordam nos efeitos sobre o setor e suas atividades, elencando uma reducdo para quase
inexisténcia de processos operacionais e manuais, € um fortalecimento do papel do bancario
na busca por negocios e como consultores de negdcios. Também se enxergam atuando com
menos colegas ao seu lado e um atendimento a clientes cada vez mais distante fisicamente
deles, com os atendimentos dando-se, via de regra, através de aplicativos, telefone e e-mail.

Interessante notar que hd um horizonte razoavelmente claro na visdo de todos os
respondentes, e que as transformagdes que a digitalizacdo bancaria trard, diz respeito ao
menor niumero de colegas trabalhando ao seu lado, uma maior automagdo de processos
operacionais € um atendimento pessoal e fisico com o cliente cada vez mais raro e pontual,
com um cliente que se autoatende ou ao menos tem suas demandas atendidas de modo virtual.

Interessante notar também, que ninguém dos respondentes imaginou, ou ao menos
manifestou, preocupacdo com um possivel desemprego neste periodo de 5 anos, em
decorréncia dos avangos tecnologicos acima mencionados.

Hé uma cultura digital presente em todo espectro populacional, j& nos dias de hoje, e
em especial nos jovens, onde a comunicacdo e 0 acesso a informacdo ocorre de modo

instantaneo e a todo tempo (DINIZ, 2000). E isto fora causado pelas inovagdes tecnologicas



disruptivas, que acabou por culminar nesta nova cultura digital emergente que vemos hoje
(SANTOS, 2017).

Porém, tal realidade ainda carece de uma compreensao mais ampla (ABBADE, 2012).
Pois, segundo estudos de Moreira (2018), a falta de contato humano ¢ ponto negativo das
atuais tecnologias, sendo a solugdo de banco hibrido a melhor escolha entre os clientes
bancarios. Exatamente o apontado nas respostas desta pesquisa.

Deste modo, o horizonte de 5 anos apresenta a perspectiva de evolugdo no niimero de
clientes que utilizardo as plataformas digitais, dado que menos de 30% dos clientes
atualmente utilizam o potencial digital que ja tem a disposi¢ao (dados de 2017) (OLIVEIRA,
2017), e tal fato continuard, conforme apontado pelos entrevistados, impactando suas
atividades e as transformando. Pois, conforme Castelli et al. (2017), ¢ factivel afirmar que o
processo evolutivo de um, impacta o outro de imediato, ao ponto de tornar-se fundamental
para o funcionamento de uma agéncia bancaria a presenca da evolugdo tecnoldgica constante.

Ademais, a oferta de mercadorias intangiveis, conceito basico do trabalho imaterial
bancario, conforme Oltramari (2010), tem a tendéncia de potencializar possiveis dilemas do

setor advindos deste processo de digitalizacdo bancaria.



5 CONCLUSAO

O presente estudo teve por objetivo compreender qual a percep¢ao que os funcionarios
de uma agéncia bancaria de alta performance da Caixa Econdmica Federal tém a respeito do
atual processo de digitalizacao bancaria pelo qual o banco estd passando. Neste sentido, foram
abordados questionamentos aos participantes, com vistas a compreensdao a respeito de suas
relacdes com as atuais tecnologias de informacdo e comunicacdo (como celulares,
computadores/notebooks e tablets com acesso a internet) na vida cotidiana de cada um.
Também buscou-se compreender os atuais impactos que 0s mesmos veem em Seus Processos
de trabalho, inclusive nas suas relacdes com clientes e destes com as novas tecnologias
digitais. Por fim, suas percepgdes quanto as suas perspectivas de atuagdo profissional no
banco em um horizonte de 5 anos, dada a inser¢do cada vez maior dos mecanismos digitais
em suas formas de atuacgao.

As tecnologias de informagdo e comunicacdo, representadas no presente estudo pelos
dispositivos de acesso a internet, como celulares e computadores, demonstraram estar
plenamente inseridos no cotidiano de vida dos funcionarios participantes do estudo em
questdo. Em sua grande maioria utilizam tais dispositivos constantemente, tanto para
comunicacdo com familiares e amigos, como para acessos a informag¢ao, entretenimento € no
auxilio de atividades diarias e mensais, como pagamento de contas e demais servigos
bancarios particulares.

Todos os participantes informaram nao terem maiores dificuldades em utilizar tais
mecanismos tecnologicos, e concordam que o seu uso traz impactos positivos a sua vida
cotidiana em geral. Eventualmente o uso excessivo, segundo os pesquisados, pode atrapalhar
as relagdes com entes proximos, mas sem duvida, ajuda na melhora da comunicagdo com
aqueles que estdo geograficamente distantes. Nao conseguem, via de regra, imaginar-se sem
tais dispositivos tecnoldgicos com acesso a internet e creem que a auséncia deles impactaria
fortemente e negativamente suas vidas.

Quanto aos impactos que as novas tecnologias bancarias t€ém sobre suas atividades
profissionais atuais, em boa medida os participantes demonstraram ter algum conhecimento
daquilo que se convencionou chamar “digitalizacdo bancéria”. Tendo por compreensio geral,
que se trata de um processo onde as atuais atividades e contato com clientes se dara,
gradualmente, cada vez mais de modo remoto, distante, virtual.

Hé uma correta percep¢do geral de que as atividades desempenhadas sdo intensivas



em capital tecnologico e de que hd uma grande, para niao dizer completa, dependéncia de
mecanismos tecnoldgicos e do acesso a internet para a execucdo das tarefas bancarias.

Por outro lado, ndo ha, em grande parte do publico participante da pesquisa, uma
percepcao de que tais tecnologias disruptivas desempenham qualquer fator de impacto sobre
suas relacdes com colegas. Fora do ambiente de trabalho, ha pouca interacdo entre colegas, e
por conseguinte, comunicacgao via plataformas digitais.

Nenhum participante da pesquisa considerou-se pleno conhecedor de todos os
mecanismos e plataformas digitais disponibilizadas pela empresa. Porém, igualmente,
nenhum deixou de apontar ao menos um produto e servigo bancario disponibilizado pela
Caixa, que conhece e utiliza para si proprio. Ao contrario, demonstraram conhecimento sobre
as principais plataformas digitais de autoatendimento, como internet banking, aplicativos de
cartdes de crédito da Caixa e demais servigos bancarios ofertados nestes dispositivos.

Inclusive, de modo geral, todos confirmaram oferecer e informar aos clientes tais
canais alternativos de atendimento, concordando que tais plataformas ajudaram na diminuigao
do volume de atendimentos diarios, bem como reducdo de custos da empresa e melhora da
sustentabilidade dos negocios. Quanto a isto, pontuaram tdo somente que, de modo geral, os
clientes sdo receptivos as novas tecnologias, mas que questdes de idade, escolaridade e renda
influenciam no potencial uso de tais mecanismos digitais por parte de clientes do banco.

De qualquer modo, todos concordam que as novas tecnologias digitais contribuem
positivamente nas suas relagdes com clientes e nos processos internos e de execucao de suas
atividades profissionais diarias.

Quando os participantes do estudo foram indagados a respeito de suas proprias
perspectivas futuras quanto ao processo de digitalizagdo por que passa atualmente a Caixa
Econdmica Federal, até onde ira tal processo e como se veem atuando neste meio, de modo
geral, indicaram terem consciéncia de que este ¢ um processo inexoravel e proprio do setor
bancario, que sempre esteve e esta em constante mudanga (desde a chegada do computador, a
internet discada, a atual internet banda larga, os caixas eletronicos de autoatendimento, o
internet banking primeiramente no computador e agora entdo no celular, dentre outras
inovagdes tecnoldgicas do setor). Portanto, os profissionais bancarios terdo de se adaptar e
adequar a nova realidade profissional que tais tecnologias disruptivas e revoluciondrias trarao
ao setor. Inclusive consideram ja sentir tais efeitos, e julgam ndo haverem limites para o
desenvolvimento tecnoldgico no setor.

Todavia, ndo sdo todos os funcionarios que se veem atuando em plataformas digitais

de atendimento ao cliente, através das agéncias virtuais, que inclusive ja existem em carater



experimental. H4 uma preferéncia geral pelo atendimento pessoal, fisico e direto com clientes.

A populagdo pesquisada considera que as tecnologias digitais bancérias interferem
sim, e interferirdo ainda mais e de modo direto em sua profissio. Veem como certo a
diminui¢do de postos de trabalho no setor e um possivel remanejamento de funcionarios, a
medida que sejam feitos ajustes no nimero de agéncias bancdrias fisicas e aumento no
numero de agéncias virtuais. De todo modo, para o publico-alvo do estudo, ndo h4 um risco a
seus proprios postos de trabalho, desde que consigam adequar-se as novas demandas do banco
e eventualmente estejam dispostos a serem remanejados (fato que j& tem ocorrido em
agéncias). Além disso, acreditam que apesar da questdo do emprego no setor, havera espaco
para crescimento para aqueles que se adaptarem bem e os beneficios que tal tecnologia trard
(e em verdade ja traz) ao setor, mais do que compensard quaisquer ajustes de
empregabilidade.

Quanto as suas percepgdes a respeito do setor e suas atuagdes particulares, analisados
num horizonte de 5 anos, hd consenso de que seu modo de atuagdo profissional sofrera
grandes mudancas. Neste sentido, houve participantes que consideraram que as mudangas
serdo revoluciondrias e completas, enquanto outros consideraram um horizonte mais
espacado. Houve também quem considerasse o horizonte de transformagdes de 5 anos muito
longo, pontuando um horizonte de 2 ou 3 anos para mudangas significativas de atuacao
profissional.

De todo modo, sentem que as mudangas virdo automatizar processos internos, via de
regra burocraticos e operacionais, que limitam muito a produtividade e a capacidade de
negbcios por parte dos funcionarios. Acreditam que o advento das tecnologias ao setor
possibilitara aos empregados do banco um maior foco nos negocios e potencial aumento no
numero de clientes, bem como redu¢do drastica nos atendimentos pessoais em agéncias
bancarias tradicionais.

A despeito dos resultados alcangados, ¢ preciso considerar que referem-se a analise de
somente uma agéncia bancéaria da Caixa Econdmica Federal. Tal limitagdo metodologica
deveu-se, em grande medida, as dificuldades operacionais de acessar colegas de outras
agéncias. Além disso, outro fator limitante do presente estudo, refere-se ao numero de
participantes, pois nem todos os 33 funcionarios do banco puderam participar, ou por motivo
de auséncia devido ao gozo de férias ou devido a licenga-maternidade. Do total de 30
convidados, cerca de 76,7 % responderam as questdes propostas. Nem todos os participantes

sentiram-se confortdveis em responder ao questionario de modo virtual e digital. Portanto, 11



funcionarios solicitaram questiondrios em papel e destes, 7 retornaram o questiondrio
preenchido.

Outra limita¢do do presente estudo deve-se ao fato de que ndo se buscou conhecer o
perfil dos respondentes, como idade, tempo de empresa, fungdes que desempenham no banco
e perspectivas de encarreiramento. Certamente, tais informacdes seriam de grande valia para
corroborar percepgdes € conclusdes com base nos assuntos abordados. Por tratar-se de agéncia
com grande heterogeneidade de funcionarios, tais informagdes enriqueceriam o presente
estudo.

Também ndo foi escopo da presente pesquisa, a andlise da percepgdo do cliente da
agéncia quanto a sua receptividade para com as tecnologias de automagdo e digitalizacao
bancéria. De todo modo, buscou-se uma percepcao preliminar daquilo que o funcionario
Caixa estd encontrando frente ao intenso processo de digitalizagdo que a empresa passa.
Portanto, as oito perguntas que formam o entendimento sobre as relagdes cotidianas das TICs
com os empregados, bem como as outras 8 perguntas que buscam compreender a percepgao
destes para com as atuais TICs no seu ambiente de trabalho e as 4 perguntas que buscam
instigar a percep¢ao dos mesmos a respeito daquilo que enxergam para seu futuro profissional
neste contexto de transformagdes tratam, em verdade, de meras andlises preliminares a
respeito de cada um destes assuntos.

O assunto e tema em questdo estd longe de ser esgotado. O estudo radiografico de
todas as tecnologias digitais de automacdo bancaria, também contribuiria para embasar as
perspectivas de funcionarios quanto ao futuro de suas profissoes, servindo para direcionar sua
adaptabilidade e dirimir incertezas.

Sugere-se também que estudos mais abrangentes, incluindo outras agéncias, em outras
regides geograficas tém o potencial de criar uma radiografia e refletir a realidade daquilo que
o empregado Caixa entende por digitalizacdo bancaria. Sua participacdo neste contexto e,
inclusive, tendo o potencial de embasar politicas de desenvolvimento pessoal de empregados
com vistas a melhor se adequarem e prepararem as mudangas em voga, bem como destronar
receios e incertezas que hoje certamente rondam o imaginario da populagdo bancéria da
empresa.

Ha, portanto, um universo de assuntos a serem explorados dentro da tematica da digitalizacao
bancéria. De qualquer modo, o presente estudo apresentou as percep¢des dos funciondrios de
uma agéncia bancaria da Caixa Economica Federal frente ao processo de digitalizacdo

bancaria pela qual passa a empresa, e deste modo encontrou um perfil de funciondrios



razoavelmente conscientes e dispostos a passar por todo o processo de transformagdo que esta

sobre o setor.
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APENDICES

APENDICE A - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO
(ENVIADO POR E-MAIL INDIVIDUAL AOS FUNCIONARIOS DA AGENCIA)

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL
ESCOLA DE ADMINISTRACAO
ESPECIALIZACAO EM GESTAO PUBLICA

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

(enviado a todos os funcionarios na agéncia, como convite a participacao)

Eu, Wilhelm Miguel Heinle, estou realizando a pesquisa “Percep¢des do funcionario Caixa
com relagdo a digitalizacdo bancéria”. Esta pesquisa ¢ meu trabalho de conclusdo no Curso de
Especializagao em Gestao Publica, da Escola de Administragdo da Universidade Federal do
Rio Grande do Sul, que est4 sendo orientado pela Prof.* Dr.* Christine da Silva Schroeder.

O objetivo do referido questionario ¢ obter, por formulario individual aos participantes,
respostas que envolvam as percepgOes positivas e negativas acerca da digitalizagcdo do
trabalho bancario, bem como seus possiveis impactos.

A sua participacdo sera totalmente anénima e os dados obtidos serido analisados de
forma global. Em nenhum momento vocé sera identificado por terceiros nesta pesquisa € no
relato de seus resultados. O conteudo dos formularios com as respostas apenas poderd ser
acessado pelo pesquisador, Wilhelm Miguel Heinle, e pela orientadora, Prof.* Dr.* Christine
da Silva Schroeder. Os formulérios com as respostas serdo excluidos digitalmente logo apos a
finalizag¢ao do trabalho de conclusao de curso.

Caso concorde com a sua participacdo nas condicoes acima informadas, por favor, me
devolva por e-mail ou pessoalmente este mesmo termo, com o campo em branco
preenchido no texto abaixo, até no maximo dia 20.03.2019:

“Eu, , aceito participar da pesquisa de
Wilhelm Miguel Heinle, nas condicoes acima informadas.”

A partir do seu aceite, ai entdo enviarei as perguntas, das quais aguardarei as respostas via



formulario digital encaminhado ao seu e-mail.

Cordialmente,
Wilhelm Miguel Heinle



APENDICE B - ROTEIRO DE ENTREVISTA POR E-MAIL

Prezado(a),

em raziao de sua concordancia com a participacio na minha pesquisa académica,

conforme termo de consentimento livre e esclarecido ja enviado anteriormente, estou

apresentando as questdes que gostaria que vocé respondesse neste formulario.

Lembrando que sua participacdo sera totalmente anénima e os dados obtidos serao

analisados de forma global. Se possivel, aguardo seu retorno até no maximo dia 28.03.

Obrigado,
Wilhelm Miguel Heinle.
1. O que vocé entende por Digitalizagdo Bancaria?
2. Com que frequéncia vocé costuma utilizar a internet (o tempo todo, ou algumas vezes
no dia, ou nem todo dia)?
3. O que vocé mais costuma fazer ao acessar a internet? Cite o maximo de atividades que
lembrar.
4. Explique como vocé considera o seu uso de celular, computador, notebook ou tablet
em termos de frequéncia.
5. Explique como vocé considera o seu uso de celular, computador, notebook ou tablet
em termos de dificuldades no uso de cada um.
6. Explique como vocé considera o seu uso de celular, computador, notebook ou tablet
em termos de facilidades no uso de cada um.
7. O seu uso de internet dentro e fora do ambiente de trabalho traz impactos para a sua

relagdo com seus colegas de trabalho? Como? Explique, se possivel com exemplos.



8.

10.

1.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

O seu uso de internet dentro e fora do ambiente de trabalho traz impactos para a sua

relagdo com seus familiares e amigos? Como? Explique, se possivel com exemplos.

Vocé consegue se imaginar sem internet nos dias atuais? Cite exemplos de atividades

que seriam impactadas em sua vida cotidiana.

Vocé faz uso pessoal, em seu dia-a-dia, de funcionalidades bancérias, disponibilizadas

via celular (aplicativos), tablet e computador? Cite as atividades que vocé executa.

Vocé considera sua atividade profissional intensiva em uso de tecnologia e internet?

Por qué?

Vocé se considera conhecedor das plataformas digitais via celular (aplicativos), tablet
e computador (sites), que sua empresa disponibiliza aos clientes? Quais sao? Cite o

maximo que lembrar.

Cite o maximo de servigos que vocé presta ao cliente pessoalmente na agé€ncia, mas
que também estao disponiveis para o autoatendimento em plataformas digitais (seja

via aplicativos ou sites).

Vocé tem o costume de indicar aos seus clientes o uso destes servicos bancarios que a

empresa disponibiliza via plataformas digitais? Por qué?

Vocé enxerga o cliente receptivo ao uso destas novas plataformas digitais de
autoatendimento, ofertados via aplicativos e sites e acessiveis via celular, tablet e
computador? Por qué?

Vocé considera que o advento das plataformas digitais de atendimento bancério
contribui positivamente e/ou negativamente para a execu¢do das suas atividades

bancarias como empregado Caixa? Explique.

Vocé acredita que had espago para mais servigos bancarios estarem disponiveis via
plataformas digitais (sites e aplicativos) ou acredita que o setor ja atingiu o limite no

uso de tais ferramentas tecnologicas? Explique por qué.



18.

19.

20.

Vocé sabe o que ¢ uma agéncia virtual? Se enxerga atuando em uma agéncia virtual?

Por qué?

Como vocé julga que a insercao das novas tecnologias digitais bancarias interfere na
sua relagdo de trabalho e na propria manutencao de seu emprego, tanto para si quanto
para a classe bancaria como um todo (se necessario, diferencie)? Ou nao interfere? Por

que?

Dado o cenario atual do setor bancario e considerando o advento da digitalizacao
bancaria, vocé acredita que, num horizonte de 5 anos, haverd grandes mudancas no
seu modo de atuacdo profissional atual ou, pelo contrario, enxerga-se atuando do
mesmo modo que atualmente? Enfim, como vocé se visualiza atuando no horizonte de

5 anos?



