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RESUMO

O objetivo do presente trabalho foi identificar a visdo dos colaboradores com relacéo ao
desenvolvimento de sistemas para substituicdo de pessoas no setor bancario no
municipio de Navirai-MS. Pretende-se entender como os funcionarios do setor
financeiro comportam-se, para, posteriormente, verificar se 0s mesmos sentem impactos
negativos ou positivos em relacdo ao tema abordado. Preliminarmente, foi realizada
revisdo da literatura sobre os avancos tecnoldgicos no setor bancério. A pesquisa
classifica-se como quantitativa - descritiva a partir da aplicacdo de questionarios nas
instituices financeiras que estdo localizadas no municipio de Navirai-MS. A amostra,
por conveniéncia, contou com 24 respondentes que sdo funcionarios ou colaboradores
das instituicdes financeiras privadas, publicas e cooperativistas. Quanto aos resultados,
pdde-se verificar que a tecnologia esta presente no cotidiano dos trabalhadores em todas
as atividades exercidas dentro de uma instituicdo financeira (IF), seja ela cooperativa,
publica ou privada. De forma geral, os respondentes ndo percebem a existéncia de
impacto negativo em relacdo ao desenvolvimento de tecnologia da informacéo (TI) nos
setores bancarios/financeiros. Contudo, percebe-se que 0s cargos que sdo e irdo ser
impactados com o0s avancos tecnoldgicos, segundo os préprios respondentes, sdo a area
comercial de vendas e o setor de compensacao caixas/tesoureiros.

Palavras-chave: Avancos tecnoldgicos; Inteligéncia sistémica e humana; Instituicdo
financeira; Navirai.



1 INTRODUCAO

Os avancos tecnoldgicos, as mudancas nos habitos e expectativas dos
consumidores da sociedade contemporanea tém direcionado a modificacdo dos sistemas
bancarios, incluindo seus modelos de negdcios, portfolio de servicos e produtos
oferecidos (BADER; SAVOIA, 2013).Tais mudangas podem ser observadas no
cotidiano. Os bancos digitais, a automacdo dos servigos, os aplicativos de servicos
bancérios e a inteligéncia artificial, cada vez mais proximas e acessiveis aos clientes,
reforcam essa perspectiva de que um novo paradigma marca o relacionamento do banco
com seus clientes.

O fendmeno da globalizacdo, avancos tecnolégicos e o sistema econbémico,
foram fatores importantes para que o sistema bancario desenvolvesse novas tecnologias
da informacdo que possibilitassem aos clientes um atendimento mais rapido, agil,
dindmico, seguro e que estivesse presente em qualquer momento que o cliente
precisasse. Diante disto, 0 consumidor comecgou a utilizar os servi¢os bancérios com
mais facilidade, utilizando como intermediador a internet, aparelhos celulares e os
terminais de caixa eletrénico (FERREIRA; SILVA, 2015).

A automatizacdo no atendimento permite ao usudrio comodidade, pois 0s
processos feitos sdo mais rapidos, praticos e eficazes. Com os avangos desenvolvidos, a
tendéncia € que cada vez mais o cliente figue menos tempo em filas de espera. Os
bancos também sdo contemplados pelos avancos tecnoldgicos, principalmente
relacionado ao ambito econdmico. De acordo com Fucks (1997, p.60, apud SCHEUER,
2001, p. 14) "uma operacdo feita no caixa da agéncia custa em média R$ 2,00 reais, no
telefone R$ 0,76 centavos, pelo autoatendimento o custo cai para R$ 0,58 centavos,
home banking para R$ 0,29 centavos”. Mais do que o valor, é importante analisar a
proporcdo entre os valores. Ou seja, a automacgdo bancéria transformou-se em algo
indispensavel na geragdo de melhores resultados, tanto em relagdo a satisfagdo do
cliente como na economia de custos e lucratividade.

Amparados na justificativa de facilitar o atendimento a esse cliente, também
cada vez mais tecnologico, e suportados pelos avancados de tais recursos de Tecnologia
de informacdo e comunicacdo, 0s bancos optaram pela automacdo dos servicos
bancarios. Esse movimento de automacdo bancéaria comegou no inicio da década de
1960, com os primeiros investimentos tecnoldgicos, expandindo-se pelas décadas de

1970 e 1980, quando houve o desenvolvimento de equipamentos que conectavam 0s



dados das agéncias com as centrais de processamento. Isto de fato, representou um
progresso, ja que neste novo formato ndo havia tantos processos manuais, morosos e
sujeitos a varios tipos de erros,por outro lado, a automacdo bancéria também permitiu o
crescimento da base de clientes, pois possibilitou as instituicGes atender um nudmero
maior de clientes sem perder eficiéncia e com muita mais agilidade no processamento
das transagdes (SEGER, 2007).

Cada vez mais, servicos que outrora eram realizados nas agéncias passam a ser
realizados pelo proprio cliente. Uma pesquisa desenvolvida por Meirelles (2016, p.24),
analisando os indicadores obtidos a partir das fontes da FEBRABAN (Federacédo
Brasileira dos Bancos) e GVcia (Centro de Tecnologia de Informagdo Aplicada)
mostrou que o percentual de contas com mobile banking cadastradas em 2015
correspondia a 21% das contas movimentadas, representando um crescimento médio de
270% comparado aos ultimos 5 anos, quando esse percentual representava apenas 5%
em 2010. Segundo estudo mais recente realizado pela FEBRABAN durante o ano de
2019, publicado em 2020, "os bancos aumentaram em 48% o0s investimentos em
tecnologia, o que corresponde a R$ 24,6 bilhdes de recursos exclusivamente
direcionado ao orgcamento tecnoldgico”

Neste contexto, o relacionamento do banco com os colaboradores também foi
impactado diretamente. Segundo Bilek (2002), os bancos do Brasil, investiram na
automatizacdo nos anos de 1986 a 1992 cerca de US$ 6 bilhdes, fechando
aproximadamente 230 mil postos de trabalhos. Para se ter uma ideia, no ano de 1990 o
ndmero de empregos no setor bancéario no Brasil chegou a 732 mil colaboradores.
Entretanto, uma onda de demissdes em massa que ocorreu nos anos de 1994 e 1997 fez
com que aproximadamente 123 mil trabalhadores bancarios perdessem seus postos de
trabalhos. O aumento registrado de novas admissfes ocorreu apenas em 2011, quando
houve um aumento que atingiu a marca de 142 mil novas vagas ocupadas, somando um
total de 497 mil cargos ocupados no setor bancario, 0 motivo desta onda de novas
admisses esteve diretamente relacionado com o crescimento econdmico do pais, o que
resultou no retorno de novas contratagcdes no setor bancério, principalmente nos bancos
publicos federais (SPBANCARIOS, 2013).

Para Cernev e Jayo (2009, p.1 )"depois de automatizar processos de back-office,
criar agéncias eletronicas, disseminar o uso de caixas eletronicos e levar o banco até a

casa dos clientes através do Internet banking, os bancos vivem uma nova onda de



inovacéo, ampliando a sua atuacdo através da integracdo de redes externas ao ambiente
bancério".

A partir do contexto apresentado, cabem algumas reflexdes: Com o
desenvolvimento de tecnologias e sistemas que a cada dia podem tornar a atividade
humana substituivel em muitos processos, qual € o real impacto que os trabalhadores
sentem em relacdo a essa mudanga? O quéo presente os sistemas de informagdo estéo
presentes nas rotinas dos colaboradores? Qual setor dentro da instituicdo financeira que
mais esta suscetivel a potencialmente perder os postos de trabalhos para as
maquinas/robds? A discussdo proposta neste artigo pretende refletir sobre tais
questionamentos.

Diante desse cenario e considerando a importancia de entender os fatores que
impulsionam o desenvolvimento de sistemas para substituicdo de pessoas no sistema
financeiro, analisando o municipio de Navirai-MS em especifico, discute-se a
necessidade de explorar a problematica aqui apresentada, com a finalidade de gerar
dados mais especificos sobre tal assunto, para compreender como as instituicdes estéo
se comportando com tais mudancas tecnologicas e como o0s colaboradores comportam-
se diante desta modernizacédo e novo modelo de trabalho.

Isto posto, este artigo tem como objetivo geral identificar a visdo dos
colaboradores com relagdo ao desenvolvimento de sistemas para substituicdo de pessoas
no setor bancério no municipio de Navirai-MS Quanto aos objetivos especificos, sdo 0s
seguintes: i)identificar as perspectivas dos trabalhadores do setor bancario quanto a
potencial substituicdo pela inteligéncia artificial; ii) verificar os potenciais impactos da
automatizacdo das agéncias nas perspectivas profissionais e na vida pessoal dos

trabalhadores do setor bancario.

2. REVISAO DE LITERATURA

2.1TECNOLOGIZACAO EM INSTITUICOES FINANCEIRAS

A Revolucdo tecnoldgica vivenciada, sobretudo a partir do altimo quartil do
século XX, demonstra como a vida dos sujeitos foram revolucionadas. Nas
organizagOes, esse impacto ndo foi diferente. Uma gama de inovagdes tecnologicas
modificou a forma de fazer negdcio no século XXI. Comércio eletrbnico, uso da

internet, introducdo de maquinas e 0 consequente processo de automagdo dos processos



apresentou impactos significativos, tanto nas organizacbes, como nos demais
stakeholders.

Cruz (2019) apresenta algumas dessas novas tecnologias de informacgdo que
modificaram a maneiras das organizacfes atuarem. Na perspectiva do autor as
mudancas sdo imperativas, ja que as empresas ndo tém opc¢éo entre adotar ou nao adotar
as inovacdes que se apresentam. Em outras palavras: ou implementam as inovagdes ou
estdo fadadas ao fracasso! Com base nesta perspectiva, dentre outras, 0 autor apresenta

as seguintes inovacdes tecnologicas que podem impactar as organizacdes:

QUADRO -1 -ROBOTIC PROCESS AUTOMATION (RPA)

A RPA é basicamente uma inteligéncia artificial, um software, aliado a uma maquina capaz de
executar um processo de negécio (business process), de maneira automatica. Dentro destes processos,
as tarefas devem ser repetitivas, escalaveis, com regras de negocio rigidas e muito bem definidas. Tais
processos devem processar grandes volumes para que a implantacdo da RPA seja economicamente
rentvel. Nesse caso, automagdo de processos, 0s robOs sdo as maquinas controladas por essa
inteligéncia artificial, que envia informagGes sobre o que deve ser feito e como. No caso de uma esteira
de producdo, por exemplo, a RPA pode controlar a velocidade da esteira e a precisdo de corte, além de
definir os pardmetros de parada e demais detalhes do funcionamento.

Fonte: (CRUZ, 2019, p. 77)

Desta forma, pode-se cogitar que este sistema de informacdo desenvolvido
ameaca e/ou coloca em risco diversos cargos dentro da instituigdo financeira, uma vez,
gque 0 mesmo executa processos de negdcios de forma agil, automaética, econémica e
menos suscetivel a erros. Abrdo (2009) confirma que os avancos tecnoldgicos
relacionados ao sistema operacional bancario optam por medidas que favorecam maior

eficiéncia e menos custos sem atrapalhar os resultados com os clientes:

O acesso aos meios tecnoldgicos equivale & inovagdo e completa revolugdo
no sistema operacional bancério, na medida em que os servigos priorizam
duplo caminho da eficiéncia e menor custo, sem prejudicar consultas, saques,
pagamentos, descontos, tudo on-line, numa clara demonstragdo de que a
internet tem seu espago progressivo, tanto na funcdo de garantir ao cliente
melhor trabalho a distncia como no processo eletronico (ABRAO, 2009, p.
11,apud JESUS, 2017, p. 14)

Diversas tecnologias sdo utilizadas para facilitar a tomada de decisdo de uma
organizacdao. Além do RPA, que é um sistema que facilita a execucdo dos processos
negociaveis, outra ferramenta utilizada nas empresas € o ERP, uma sigla em inglés que
significa "Enterprise Resource Planning”, em portugués, planejamento de recursos
empresariais, ou simplesmente sistema integrado de gestdo. Esse sistema possibilita
uma maior integracdo na empresa, pois 0 mesmo permite que varios dados sejam

coletados e armazenados somente em uma plataforma. Com isso, é admissivel que todas



as partes da empresa acessem os dados do mesmo banco de dados, facilitando assim a
tomada de decisdo, sendo que estes sistemas de informacdo geram beneficios a
organizacdo, fazendo com que a capacidade de interagcdo entre os setores aumente
(LUPPI, 2012,apud ALBERTO, 2013).

O principal intermediador destas novas tecnologias que auxiliam praticamente
em todas as atividades executadas dentro das institui¢fes financeiras é a Internet,ja que
com ela é possivel criar sistemas de informagdes capazes de relacionar-se com 0s
clientes e trabalhadores. Ja existe uma nomenclatura utilizada para descrever esse
fendmeno de interacdo entre robds e pessoas. Cruz (2019) explica como funciona este

mecanismo de telecomunicacao:

QUADRO - 2 - INTERNET DAS COISAS (INTERNET OFTHINGS — 10T)

A promessa da Internet das Coisas é acelerar a revolugdo que deu origem a globalizagdo da era
contemporanea: o desenvolvimento das TICs, ou seja, as tecnologias da informacéo e da comunicacéo,
que serdo providas de sensores wireless e dos produtos da avancada nanotecnologia. Espera-se que, em
2025, os carros, as casas e os diversos tipos de aparelhos estejam diretamente conectados, e ja
popularizados, em inimeros paises. Até 2022, prevé-se que mais de 50 bilhdes de objetos se liguem a
Internet desse modo. Quando tudo estiver conectado, imagina-se que teremos um grande avango no
campo de inteligéncia artificial e da robdtica — e os robds se tornardo muito mais acessiveis e baratos.
Os objetos irdo se ligar de modo sensorial e inteligente, trazendo todos os beneficios da informacéo
integrada.

Fonte: (CRUZ, 2019, p. 77).
Com os diversos avancos que estdo programados para ocorrer nos proximos

anos, ja é possivel observar que muitas das atividades hoje vistas sendo executadas por
recursos humanos serdo gradativamente substituidas por recursos tecnoldgicos
(méquinas, robds). Como existem inimeras possibilidades de configuracdo e adaptacdo
em diversas areas, muitas empresas estdo focadas em criar cada vez mais sistemas de
informacdo via sistemas tecnologicos. A inteligéncia artificial é outro exemplo de
avanco tecnoldgico capaz de substituir algumas das habilidades humanas, conforme

conceito apresentado por Cruz (2019):



QUADRO - 3— INTELIGENCIA ARTIFICIAL

E um ramo da ciéncia da computacio que se propde a elaborar dispositivos que simulem a capacidade
humana de raciocinar, perceber, tomar decisdes e resolver problemas, enfim, a capacidade de ser
inteligente. Esta area da ciéncia foi impulsionada com o rapido desenvolvimento das Tecnologias da
Informacdo, permitindo que novos elementos sejam rapidamente agregados a lA.Iniciada dos anos
1940, as pesquisas eram desenvolvidas apenas para procurar encontrar novas funcionalidades para o
computador em projetos para uso militar. Com o advento da Segunda Guerra Mundial, surgiu também
a necessidade de desenvolver a tecnologia para impulsionar a indUstria bélica. Com o passar do tempo,
surgem varias linhas de desenvolvimento da IA, uma delas é a bioldgica, que estuda o
desenvolvimento de conceitos que pretendiam imitar as redes neurais humanas. Na década de 1960,
esta ciéncia recebe a alcunha de Inteligéncia Artificial, e os pesquisadores da linha bioldgica
acreditavam ser possivel maquinas realizarem tarefas humanas complexas, como raciocinar.[...] ao
final da década de 2010, vemos a IA sendo usada de forma corriqueira em aplicativos e situacdes do
dia a dia. Sdo varias as aplicagdes na vida real da Inteligéncia Artificial: jogos, programas de
computador, aplicativos de seguranca para sistemas informacionais, robotica, dispositivos para
reconhecimentos de escrita a mdo, reconhecimento de voz, reconhecimento facial, programas de
diagndsticos médicos, entre muitas outras aplicacdes.Os robds sdo a personificacdo da aplicacdo da IA,
embora haja cientistas e pesquisadores que alertem para os perigos de termos maquinas cada vez mais
evoluidas e, até mesmo inteligentes, por meio de outra tecnologia chamada Machine Learning, que
daria as maquinas a capacidade de aprender. Stephen Hawking foi um destes cientistas que nos
alertaram para a possibilidade de a raca humana ser extinta por meio de suas proprias criagdes. O
perigo seria as maquinas se revoltarem e passarem a nos dominar!

Fonte: (CRUZ, 2019, p. 77)
Com a disseminacdo do uso de computadores na sociedade que ocorreu na

década de 1990 e o uso massivo da Internet no mundo ocorrendo na década seguinte,
tornou-se inevitavel a necessidade que grandes e pequenas empresas adotassem a
Tecnologia da Informagéo (TI). O uso da Tl em bancos datam seus primeiros registros
na década de 1960 e atualmente os recursos alocados Tl constituem uma grande fatia
dos orcamentos anuais das instituicdes financeiras (JUNIOR; GRAMANI; BARROS,
2013).Segundo Fonseca, Meirelles e Diniz (2010), o ramo da economia considerado
mais informatizado e que relativamente mais gasta e investe em Tecnologia de
Informacdo (TI) é o dos Bancos. Isso se justifica, pois, esse setor acredita e demonstra
que investimentos em Tl promovem uma crescente lucratividade e uma vantagem
competitiva, com uma nova estrutura de servigos e custos (FONSECA; MEIRELLES;
DINIZ, 2010).

Dentre todas as instituices que atuam ativamente no mercado financeiro, as
instituicbes financeiras exercem um papel fundamental (LIMA, 2016 apud JOHNSON
& JOHNSON, 1985; REED & GILL, 1994). Os bancos operam de forma direta no
mercado financeiro, na funcdo de intermediar as transacdes entre os aplicadores e 0s
tomadores de crédito, ou seja, as instituicbes recolhem recursos presentes no mercado
através de varios produtos, como por exemplo, depositos a vista, CDBs, fundos de
aplicacbes, poupanca e investem parte deste recurso nos setores da economia na forma

de empréstimos ou financiamentos para aqueles que necessitem de recursos, portanto, o



banco atua como um condutor de recursos disponiveis na populacdo para setores em
que ha caréncia dos mesmos (ROSA,1992).

Diante de uma nova perspectiva, nos ultimos anos, em funcdo dos avancos
tecnoldgicos e os valores imediatistas da sociedade pds-moderna, criou-se entdo, uma
combinacéo do surgimento de uma nova forma de atuacdo. A tendéncia é que os bancos
estejam cada vez mais perto do seu publico, ao mesmo tempo, com o desenvolvimento
de sistemas de informacéo cada vez mais inteligentes, uma parte das atividades hoje
realizadas pelos bancarios ndo irdo mais existir (SPBANCARIOS, 2013).A inteligéncia
artificial, por exemplo, busca aproximar os clientes, até 0os que ndo dominam recursos
tecnoldgicos, dos servicos digitais dos bancos.Para os bancos, 0s avancos tecnoldgicos
sdo uma Otima estratégia para conseguir bons resultados, pois atende tanto a demanda
dos clientes como reduz os custos operacionais (JESUS, 2017).

A tecnologia é a principal ferramenta dentro de um setor bancério, ja que ela é
capaz de promover aos clientes e usuérios acesso ao produtos e servicos, de forma agil e
sem muitas complicagcfes em relagdo a mobilidade. Sendo assim, a tecnologia
possibilita uma melhor experiéncia aos consumidores que estdo cada vez mais
conectados (SENA, 2017). O Business Intelligence (B.l.)é um sistema que permite uma
oferta/comunicacdo mais assertiva. Ele gera dados mais precisos sobre um determinado
cliente, como por exemplo, lembrando o aniversario do cliente e até mesmo gerando
uma oferta para financiamento de veiculo. Fonseca et al. (2010, p.402 e 403.)relataram
esse acontecimento ao escrever o artigo sobre a tecnologia bancéaria no Brasil, quando
afirmaram que "Nos préximos cinco anos, as instituicGes bancérias aperfeicoardo esses
sistemas com a coleta e a consolidagdo de mais informacgdes sobre os clientes”.
Atualmente, isso ja é visto e utilizado nas rotinas dos sistemas de informacdes
bancarias.

A criacdo de assistentes virtuais que realizam atendimento ao cliente também é
um exemplo de sistemas tecnol6gicos que vieram com o intuito de apoiar ou até mesmo
substituir os atendentes/gerentes das agéncias fisicas, uma vez que é possivel resolver
diversas questbes sem precisar da interferéncia humana. Um exemplo de assisténcia
virtual é a BIA (Bradesco Inteligéncia Atrtificial), que foi criada pela IBM. Com apenas
3 segundos, a “BIA” consegue esclarecer duvidas, realizar servigos basicos, como tirar
saldo e consultar fatura do cartéo de crédito e também servigos mais complexos, como
empréstimos, investimentos e seguros. A BIA é considerada um ponto importante no

processo de automacdo e tecnologizacdo bancéria, pois o Bradesco foi o pioneiro a



trazer essa novidade e adaptar esse modelo de comunicacdo entre instituicdo financeira
e cliente (ABERJE, 2019).

2.3IMPACTOS DA TECNOLOGIZACAO BANCARIA NOS COLABORADORES

A revolugdo tecnol6gica por que passa a sociedade contemporanea é algo
notorio em nossa vida cotidiana. Como define Chiavenato (2020, p. 1), 0 mundo esta
passando por significativas mudancas, com uma rapidez incrivel, numa intensidade e
profundidade nunca antes vista e em ritmo crescente. Como salienta, a mudanca faz
parte da historia da humanidade, “[...mas ndo com a rapidez, impacto e profundidade
com que esta ocorrendo atualmente”. Na perspectiva do autor, sdo varios os fatores que
contribuem para esse cenario de mudancas, tais como econdmicas, tecnoldgicas,
socioculturais, politicas, legais, demogréaficas e ecoldgicas “que atuam de maneira
conjugada e sisttmica em um incrivel campo dindmico de forcas que produz resultados
inimaginaveis, trazendo transformagdes, imprevisibilidade e incerteza para as
organizagoes”.

Essas mudancas provocadas por essa revolucdo tecnologica ocorridas na
sociedade tém reflexos nas organizacOes. Faz-se essencial analisar o contexto externo
para adaptar, ajustar, alinhar as estratégias e aces das organizagdes as novas demandas
da sociedade. Essa perspectiva fica evidenciada na definicdo apresentada por
Chiavenato (2020, p. 1):

O que acontece |4 fora da organizagdo traz um forte impacto sobre o que
ocorre dentro dela. Torna-se indispensavel visualizar o contexto externo para
adequar o comportamento de cada organizacdo e o seu direcionamento para o
futuro, ja que ele vai ser completamente diferente do panorama atual. O
mundo ja& ndo é mais linear; passou a ser exponencial. Mudangas,
transformagdes e disrupturas vieram para toldar um mundo completamente
novo. E precisamos urgentemente nos adaptar a ele, na medida em que chega
cada vez mais depressa.

Nesse contexto de transformacdo vivenciada na sociedade, com reflexo nas
organizacg0es, os colaboradores sdo também impactados por tais mudancas. As relacdes
de trabalho contemporéneas, as novas formas de contrato de trabalho, o nivel de estresse
e pressdo sobre os trabalhadores, a exigéncia cada vez mais crescente por desempenho,
como foco na produtividade, exigem cada vez mais do trabalhador. Neste contexto, uma
destas mudancas, a revolucdo tecnoldgica, impacta diretamente a vida, o cotidiano e a

qualidade de vida do trabalho destes colaboradores.



Desta forma, pode-se depreender que, como a sociedade do futuro ndo sera a
mesma, nem mesmo as organiza¢Ges, nem mesmo as pessoas, a gestdo de pessoas
também sofrera uma revolugdo na sua forma de gestdo. Chiavenato (2020, p. 419)
reflete sobre essa questdo, quando discute sobre os caminhos pode onde a gestdo deve
seguir, como pode ser observado no quadro 4.

QUADRO 4 - ADOGAO INTENSIVA DE TECNOLOGIAS EMERGENTES E DE
FERRAMENTAS ANALITICAS

Quando juntas e concentradas com a integracdo e conectibilidade por meio de sensores e algoritmos
avancados, a automacdo, robotizacdo, inteligéncia artificial, inteligéncia de maquinas, impressdo em
trés dimensdes etc. deverdo eliminar empregos simples e repetitivos, de um lado, enquanto criam
outros empregos mais sofisticados, de outro. Trata-se de automatizar estrategicamente. Isso ndo
representa nenhum afastamento da acdo humana da parceria no neg6cio. Humanos e maquinas
inteligentes trabalhardo em equipe numa dupla com resultados exponenciados. A gestdo humana sera
intensamente pressionada por novos resultados, mas ela terd mais tempo para se concentrar nos
colaboradores, equipes e organizacdes de modo mais estratégico e com um papel gradativamente
ampliado no negdcio da organizagdo. E vai ter de criar um ambiente de trabalho que os talentos
gostardo de estar la e ndo se possam imaginar em outro lugar. Contudo, a area terd a responsabilidade
social de preparar intensivamente os colaboradores para que estejam plenamente preparados e
capacitados para 0 novo mundo digital com as novas competéncias, atitudes e mentalidades
| necessarias.

Fonte: Chiavenato (2020, p. 419).

Os avancos tecnoldgicos irdo fazer com que além do surgimento de novos
sistemas de comunicacdo, os trabalhadores também arrisquem neste cenario, criando
novas habilidades e técnicas que diferenciam os mesmos das capacidades sistémicas.
Este novo modelo é dindmico e faz com que os colaboradores busquem novas fontes de
conhecimento, pois ao contrario das maquinas/rob6s que possuem inteligéncia limitada,
0 ser humano consegue reaprender e aprender a todo momento, pois possui inteligéncia
ilimitada. Desta forma, poderdo se adaptar a diversos cenarios e mesmo que sua

atividade seja substituida, podera ser realocado sem muita dificuldade.
QUADRO 5 - TRANSFORMAGAO DIGITAL DA AREA DE GESTAO HUMANA

A nova Era Digital proporcionard mudangas exponenciais & gestdo humana que serdo sentidas em
todas as organizagOes, algumas mais rapidamente e outras vagarosamente, dependendo de sua
evolucdo nesse campo. Com a ajuda da inteligéncia artificial, a GTH mais avangada oferecerd enormes
vantagens competitivas ao negdécio. Contudo, a tecnologia sempre dependerd das pessoas, e estas
deverdo estar intensamente preparadas para utilizd-la adequadamente. O desenvolvimento de
liderancas, de talentos e de equipes se tornard mais intenso e rapido para poder acompanhar 0s novos
ritmos de mudangas. A pressdo cada vez maior de entrega de habilidades, cultura e mentalidade
adequadas a nova revolucdo industrial serd um dos maiores desafio da GTH.

Fonte: Chiavenato (2020, p. 419).
Com todas as modifica¢Bes que aconteceram e estdo acontecendo nas rotinas de

trabalho relacionadas com a criacdo de novos sistemas, surgem assim um novo
conceito, o "Profissional da Industria 4.0". Este funcionario precisa ter dominio
tecnoldgico, visdo estratégica, formacdo em varias disciplinas (multidisciplinar); essas

sdo algumas das exigéncias deste novo profissional. Outra mudanca com grande



relevancia, € que atualmente os colaboradores precisam ser flexiveis e estarem
preparados para possiveis mudancas de cargo, pois as mudancas estdo ocorrendo
rapidamente conforme os avancos tecnoldgicos e necessidades de desenvolvimento
dentro do mercado no qual atua (SILVA, 2019).

QUADRO 6 - A FORCA DE TRABALHO TERA UMA NOVA DIMENSAQO

Ela serd constituida por talentos e por maquinas inteligentes conectadas por sensores
e softwares inteligentes: uma parceria entre humanos e maquinas robotizadas em uma incrivel
produtividade. A parte humana da forc¢a de trabalho tera inicialmente a participacdo de varias geracGes
trabalhando  (diversidade) simultaneamente lado a lado com o aparato tecnoldgico
(hardware+software avancados). Para tanto, a GTH devera avaliar as tarefas gradativa e rapidamente
envolvidas pela automacéo e lidar com inteligéncia de dados, digitalizagdo e extrair 0 maximo da
inteligéncia artificial para aplicar adequadamente os talentos. Para tanto, a GTH devera garantir uma
integragdo bem-sucedida entre talentos e tecnologia. E, como se ndo bastasse, os trabalhadores remotos

|_serdo mais remotos ainda, altamente diversificados e em elevada mobilidade.
Fonte: Chiavenato (2020, p. 419).

As instituicfes financeiras que sdo consideradas importantes em diversas areas,
também apresentam consideravel importancia em relagdo as empresas com maiores
nameros de funcionarios e colaboradores no pais. Segundo um levantamento feito pelo
Ministério da Economia, a partir de dados coletados do Cadastro Geral de empregados e
desempregados (CAGED), os bancos aparecem em quarto lugar no ranking de maiores
empregadores do Brasil, onde foram listadas 50 empresas nacionais e multinacionais,
perdendo apenas para 0 setor alimenticio, saude e terceirizagdo de servigos
(MINISTERIO DA ECONOMIA, 2019).

Grosso modo, pode-se considerar que o foco das instituicGes financeiras esta na
reducdo de custos, sendo que tais medidas afetam diretamente o emprego bancario.
Desde que a inflagdo deixou de ser um recurso seguro para os bancos, algumas
tendéncias, analisadas na década de 1970, tornaram-se mais intensas, sdo exemplos: a
evolucdo e utilizacdo de tecnologias da informacdo, que permitiram automatizar
servigos para reducdo de custos e maximizar a seguranca e qualidade dos servicos;
terceirizagdo de trabalhos caracterizados como "ndo bancérios", tais como transporte,
seguranca, limpeza, reparacdo e manutencdo dos prédios. Porém, mesmo oS Servicos
considerados até entdo funcdo dos bancarios passaram a ser terceirizados, como por
exemplo os trabalhadores nos setores de anélises de crédito e compensacdo de cheques,
feito via softwares(SEGNINI, 1999).

Para 0s bancarios, esses processos representam uma impactante reconfiguracéo
da categoria, sendo marcada, principalmente, “pelo desemprego, deterioracdo das
condigdes de trabalho, exigéncia de novas habilidades profissionais e mudancas nos
padrdes de mobilidade na carreira e de remuneragio” (SPBANCARIOS, 2013).Desde o



inicio da modernizacdo nos sistemas financeiros, os funcionarios ja se sentiam
ameacados pelas maquinas. Com todas essas mudangas, no inicio houve certa rejeicao
por parte dos funcionérios; os caixas eletrdbnicos competiam com os funcionarios que
trabalhavam nas agéncias, pois se o cliente escolhesse utilizar as maquinas era a mesma
coisa de deixar de utilizar os servigos prestados por uma pessoa na funcéo de caixa.
Sendo assim, os caixas eletronicos eram vistos como uma ameaga aos empregos. E
realmente foi! Em 2002 na Caixa Econémica Federal, a utilizag&do dos meios eletrénicos
era de aproximadamente 90% dos servicos totais, sendo que esses funcionarios que
eram atendentes de caixa tiveram que ser alocados na funcdo comercial/vendas e
atendimento ao publico (FONSECA; MEIRELLES; DINIZ, 2010).

3 METODOLOGIA

Este trabalho trata-se de uma pesquisa de natureza quantitativa do tipo
descritiva. A pesquisa quantitativa € caracterizada pela mensuracdo dos fendmenos a
partir da coleta e analise de dados numéricos com base na comparagdo estatistica
(COLLIS; HUSSEY, 2005). A pesquisa do tipo descritiva tem como objetivo descrever
as especificacdes de determinada amostra de pesquisa (GIL, 1996; DENCKER, 2000).
Segundo Cervo e Bervian (2002, p. 66) "A pesquisa descritiva observa, registra, analisa
e correlaciona fatos ou fenémenos (variaveis) sem manipula-los".

Com relacdo aos procedimentos técnicos foram utilizadas a pesquisa
bibliogréfica e a pesquisa de levantamento. A pesquisa bibliogréfica é aquela realizada a
partir na busca de matérias ja existentes e de fontes confidveis, como por exemplo,
livros, artigos académicos e informaces retiradas da Internet(GIL, 2006). A pesquisa
de levantamento envolve o uso das técnicas estatisticas e analise quantitativa para
compreender e analisar o comportamento cujo deseja conhecer (DENCKER, 2000).

Foi feita a coleta dos dados primarios por meio dos questionarios que foram
aplicados nos colaboradores/funcionarios das instituicdes financeiras localizadas no
municipio de Navirai-MS. O questionario foi dividido em duas etapas e formado por 15
perguntas fechadas e todos de multiplas escolhas. A primeira parte focou em analisar e
identificar o perfil de cada respondente, logo em seguida, 0 objetivo do questionario
estava relacionado em observar como os funcionarios/colaboradores comportavam-se

em relacéo a utilizacdo dos sistemas de T1 na sua rotina de trabalho.



Para a coleta de dados, foi necessario distribuir os questionarios via redes sociais
de comunicacdo, em razdo da pandemia do COVID. A amostra foi por conveniéncia. Os
respondentes sdo  caixas, tesoureiros, assistentes administrativos, jovens
aprendizes/estagiarios, gerentes de negocios e gerentes de agéncia.Os questionarios
foram enviados em grupos de funcionarios, onde foram respondidos de forma
totalmente online. Desta forma, 14 pessoas do grupo de respondentes foram de
institui¢Oes financeiras cooperativistas, 7 foram de bancos privados e 3 do setor publico

bancario, totalizando o numero dos 24 respondentes.

4 ANALISE DOS DADOS E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste item, os dados da pesquisa serdo analisados e discutidos. Inicialmente, o
questionario buscou identificar o perfil dos respondentes. Assim sendo, a presente
pesquisa buscou entender que tipo de impactos o desenvolvimento de sistemas
tecnoldgicos gerou e estd gerando nos funcionarios/colaboradores das instituicGes
financeiras do municipio de Navirai-MS.

Quanto ao sexo, responderam o questionario 69,6% do sexo masculino e 30,4%
do sexo feminino. Com relacdo a idade, 56,5% estdo na faixa etaria dos 30 a 45 anos,
39,1% de 18 a 29 anos e apenas 4,3% possuem idade de 46 a 60 anos. A partir desta
analise, pode-se notar que os respondentes em sua maioria sdo do sexo masculino e
pessoas jovens, o fato da faixa etaria dos colaboradores em maior nmero serem jovens,
pode estar relacionados com a facilidade do uso das novas tecnologias que vem sendo
desenvolvidas, pois possuem certa familiaridade com os sistemas, justamente por fazer
parte de uma geracdo tecnoldgica, sendo assim é um perfil com mais propensdo a
trabalhar em instituicbes financeiras atualmente, conforme a pesquisa mostrou, o
namero de respondentes com idade entre 46 a 60 anos representa uma pequena fatia dos
trabalhadores,isso também é um fator que pode estar relacionado com o grau de
escolaridade, sendo que somente 35% informaram que ainda ndo concluiram o ensino
superior, 30% possui ensino superior completo e 35% possui pos-graduacao.

Na Figura 1 é apresentada a escolaridade dos respondentes.



Figura 1 - Escolaridade dos respondentes

M Pés-graduagdo M Ensino Superior Incompleto @ Ensino Superior Completo

30%
35%

35%

Fonte: Dados da pesquisa (2020).

Desses respondentes, 30,4% possuem cargo de Gerente/Assistente de Negocios e
26,1% s&o assistentes/auxiliares administrativos, 21,7% fazem parte da gestdo das
agéncias financeiras, ocupando os cargos de gerente de agéncia e/ou gerente
administrativos e apenas 17,4% sdo caixas/tesoureiros.

Na Figura 2, séo apresentados os cargos dos respondentes.

Figura 2 — Cargos dos respondentes

M Gerente de agéncia / Gerente
Administrativo

M Caixa ou Tesoureiro

4% 25% Assistente / Auxiliar
Administrativo

Fonte: Dados da pesquisa (2020).
Referente ao tipo de instituicdo financeira que foi aplicado o questionario, cerca de

58,3% dos respondentes sdo do segmento cooperativista, 29,2% pertencem as
instituicOes privadas e 12,5% s&o do setor bancério publico.
Na Figura 3 sdo apresentados os segmentos das institui¢fes financeiras.

Figura 3 - Segmentos das Instituicdes Financeiras

B Cooperativa
M Privada

Publica

Fonte: Dados da pesquisa (2020).
Ao analisar a quanto tempo estdo atuando no setor bancario, 41,7% das respostas

mencionaram que estdo no ramo de 0 a 5 anos, 29,2% estdo com 6 a 10 anos



trabalhando no segmento financeiro, 16,7% de 16 a 20 anos, 8,3% de 11 a 15 anos e
apenas 4,2% estdo ha mais de 20 anos. Ou seja, a maioria dos trabalhadores que
responderam a pesquisa estdo no setor bancéario hd menos de 5 anos. O que se pode
analisar deste resultado é que quando decidiram fazer a sua carreira dentro da instituicdo
financeira ja existiam grande parte dos sistemas que sao utilizados atualmente. Ou seja,
esse pode ser um dos motivos que muitos tambem relataram ndo sentir ameagados com
o0 desenvolvimento das tecnologias, pois ja estdo incluidos nesta geracdo de tecnologia
da informacéo, conforme pode ser observado na sequéncia da analise dos dados.

Na Figura 4 é demonstrado o tempo que os colaboradores trabalham no setor

bancario.

Figura 4: Tempo de trabalho no setor bancario
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Fonte: Dados da pesquisa (2020).

Segundo os respondentes, o0 setor que atualmente mais sofre com os impactos dos
avancos tecnoldgicos é a area de compensacao, que Sao 0s caixas e tesoureiros. Mais de
54% dos funcionarios responderam que este € 0 setor mais impactado. Logo apos, o
mais citado é a area comercial, que atua no atendimento ao cliente, sendo que a mesma
apresentou 25%, e, por altimo, o setor que menos sofre impacto é o setor
administrativo, que realiza as analises e controla os processos, com 21% das respostas
mencionadas.

Na Figura 5sdo apresentadas as percepcOes dos trabalhadores sobre qual setor

mais sofre impacto dos avancos tecnoldgicos.



Figura 5: Setor mais impactado pelos avancos tecnologicos
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Fonte: Dados da pesquisa (2020).
Em relacdo a utilizagdo dos sistemas de informacdo durante a rotina das

atividades, 70% das respostas informaram que utilizam o mesmo em todas as atividades
que exercem, e 30% informaram que utilizam em quase todas as atividades. Ou seja, a
rotina do funcionéario/colaborador estd totalmente interligada com a tecnologia da
informacgdo. Sendo assim, é possivel dizer que sem sistemas de informacdo uma
instituicdo financeira ndo seria capaz de conseguir realizar nenhuma atividade.

Na Figura 6sdo apresentadas as respostas sobre a utilizacdo de sistemas de
informac&o na rotina dos funcionérios/colaboradores.

Figura 6: Utilizagdo de sistemas de informacéao
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Fonte: Dados da pesquisa (2020).
A mesma porcentagem que utiliza os sistemas em todas as atividades, consideram

que os sistemas de informacdo facilitam o desenvolvimento do trabalho, sendo assim,
com a criacdo das tecnologias, a rotina de 70% de funcionarios/colaboradores tornaram-
se mais facilitadas.

Ao questionar os trabalhadores se acreditam que o trabalho que executam dentro da
organizacgéo sofreu/sofre algum impacto em relacdo a implantacdo de novos sistemas de
informacdo, 50% expuseram que concordaram totalmente, 41,7% concordaram

parcialmente que houve sim, impactos relacionados com o desenvolvimento de sistemas



e apenas 8,3% foram indiferentes nesta questdo. Nenhuma resposta foi registrada
discordando da afirmativa, nem total, nem parcialmente.

A Figura 7 mostra a porcentagem de trabalhadores que acreditam que a rotina de
trabalho sofreu/sofre impactos com o desenvolvimento de sistema.

Figura 7: Impacto do desenvolvimento de sistema na rotina do trabalho.
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Fonte: Dados da pesquisa (2020).
Quando perguntados que tipos de impactos que ocorreram nas suas atividades,

87,5% relataram que facilitaram as rotinas de trabalho, 29,2% acreditam que houve uma
melhora no desempenho, 8,3% consideram gue com 0s avancos tecnologicos fizeram
diminuir a remuneracdo e outros beneficios e 8,3% relatou que houve um aumento na
carga/jornada de trabalho.

Os funcionarios/colaboradores acreditam também que durante os proximos anos,
0 cargo/atividade que atualmente exercem poderdo ser substituidos por sistemas, que
seriam as maquinas/robds. Neste item, 37,5% dos respondentes concordaram
parcialmente, 25% discordaram totalmente e 20,8% concordaram totalmente. Em outras
palavras, 58,3% consideram que podem perder seu posto de trabalho pelos sistemas de
informacao.

Na Figura 8 sdo apresentas as percepcdes dos trabalhadores sobre a substitui¢éo
de méaquinas/robds na atividade que exerce durante 0s préximos anos.

Figura 8: Substituicdo de maquinas/robds nos préximos anos.
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Fonte: Dados da pesquisa (2020).



Porém, mesmo correndo risco de perderem seus atuais empregos, cerca de
62,5% discordam em ter medo de serem substituidos por maquinas e apenas 29,2%
sentem-se ameagados e tem medo de serem substituidos por maquinas/robds. Na Figura
9, apresenta-se os resultados da questdo que indaga se os trabalhadores possuem medo

de perder seus postos de trabalho para maquinas/robos.

Figura 9: Medo da perda dos postos de trabalho para maquinas/robés.
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m discordo parcialmente
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Fonte: Dados da pesquisa (2020).

Os trabalhadores foram questionados se em algum momento durante a sua
carreira no setor bancario/financeiro, observaram se houve alguma reducdo no quadro
de pessoal em razdo da substituicdo pelas méaquinas e sistemas. Do total, 33,3%
concordaram totalmente, ou seja, que houve sim desligamentos como consequéncia da
criacdo de sistemas tecnoldgicos, 25% concordaram parcialmente, 20,8% discordaram
totalmente sobre essa indagacao e 12,5% discordaram parcialmente. Por altimo, 8,3%
agiram de forma indiferente sobre a questéo levantada.

Na Figura 10 demonstra-se a percepg¢éo dos trabalhadores sobre a diminuicéo do
quadro de pessoal pela substituicdo das maquinas.

Figura 10: Diminuicdo do quadro de pessoal pela substitui¢cdo das maquinas.
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Fonte: Dados da pesquisa (2020).
Por fim, os trabalhadores foram questionados sobre 0 medo que possuem pelo

processo de substituicfes por maquinas e se este temor de alguma forma reflete na vida



pessoal, como por exemplo, distirbios de sono (insbnia), ansiedade ou constantes
preocupacdes. Dos respondentes, 41,7% discordaram totalmente, ou seja, o receio de
sua funcgdo ser deslocada para maquinas/rob6s ndo gera nenhum problema psicoldgico e
isso ndo interfere na sua vida pessoal. Deste, 29,2% concordaram parcialmente, e 16,7%
assinalaram a alternativa concordo totalmente. Isso significa dizer que 11 das 24
pessoas dos 24, aproximadamente 46% dos respondentes sofrem em maior ou menor
grau com algum destes niveis de stress, sendo que o motivo é pelo medo de perder seus
respectivos cargos/empregos, ou até mesmo de sofrerem com a realocacdo em outro
setor que ndo possui familiaridade/conhecimento tecnico. Por sua vez, 8,3% foram
indiferentes neste item e apenas 4,2% discordaram parcialmente.

Na Figura 11 analisa-se se 0 medo dos colaboradores serem substituidos por
maquinas e/ou robds gerou algum trauma psicoldgicos, tais como insbnia, ansiedade,

entre outros.

Figura 11: Medo da substituicdo e impactos psicoldgicos
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Fonte: Dados da pesquisa (2020).

Isto posto, a partir dos dados da pesquisa, pode-se verificar a importancia da
discussdo proposta, tanto para 0 meio académico quanto para as organizacGes, mas
sobretudo para os trabalhadores. Assim, na proxima sessdo sera realizadas a concluséo

da presente pesquisa.
7 CONCLUSAO
O presente trabalho teve por objetivo identificar como os trabalhadores do

sistema bancario/financeiro do municipio de Navirai-MS, comportam-se em relacdo ao

desenvolvimento de novas tecnologias capazes de substituir o seu cargo/atividade. A



partir das respostas pode-se verificar que eles possuem total ciéncia de como o0 processo
tecnoldgico vem sendo implantado na instituicdo na qual fazem parte.

O setor que estd mais propicio aos impactos do desenvolvimento de novas
tecnologias é area de compensacéo (Figura 5), que sdo os caixas e tesoureiros, Como as
atividades que s@o exercidas sdo na maior parte repetitivas é mais conveniente a criagdo
de sistemas que substituem essas atividades. Com relacdo ao impacto do
desenvolvimento de sistemas na rotina de trabalho (Figura 7), 87% acreditam que as
suas atividades se tornaram mais facies devido a criacdo destes sistemas.

Outro ponto, que ficou esclarecido no decorrer da pesquisa € que as instituicbes
financeiras demandam em todas as atividades o uso de sistemas de informacé&o, e é por
este motivo que os colaboradores/funcionarios relataram observar no decorrer dos
ultimos anos que houve desligamentos de colegas de trabalho e o motivo é a
substituicdo de pessoas por maquinas/robés.

A partir desta andlise, foi possivel concordar com a andlise de alguns autores
como (CERNEV; DINIZ; e JAYO, 2009; PEREIRA, 2018; FONSECA; MEIRELLES;
DINIZ, 2010) que relataram que houve reducdo nos postos de trabalho e o motivo esta
interligado com o desenvolvimento de sistema de TIC’s.Os colaboradores, acreditam
também que os seus postos de trabalho, irdo ser substituidos por maquinas (Figura 8),
58,3% possui total visdo do futuro dos seus cargos/postos de trabalho.Sendo assim,
segundo o resultado da pesquisa, hd na maioria dos respondentes risco de distarbios
psicolégicos causados por esse processo,cerca de 46% relataram concordar totalmente e
parcialmente sofrer com algum distarbio psicolégico e o motivo estd diretamente
relacionado com o medo do processo de substituicdo de pessoas por maquinas.

O motivo dos trabalhadores bancarios ndo demonstrarem medo de perder seus
cargos/funcdes (Figura 9) pode estar relacionado com a politica de cada instituicdo
financeira e por estas agéncias estarem localizadas no interior do estado. Contudo, esta
indagacdo s6 pode ser levada em consideracdo apds mais pesquisas ha area.
Considerando a escassez de pesquisas sobre o tema na regido estudada, sugerem-se
novas pesquisas a respeito, por exemplo, abordando especificamente sobre o impacto da
tecnologia nos atendentes de caixa. Outra possivel pesquisa poderia ser abordando os
possiveis impactos na satude mental do trabalhador de instituicdes bancérias, a partir da
ameagca da tecnologia.

Sendo assim, o presente artigo, buscou esclarecer pontos, anteriormente nédo

levantados até o momento. Em relagdo as contribui¢des gerenciais, 0s gestores da



agéncia e departamento de pessoal, a partir deste estudo preliminar, podem
compreender como 0s colaboradores sentem-se em relacdo ao desenvolvimento destas
novas tecnologias e criar formas de realocacdo para os funcionarios que por ventura
percam seus postos de trabalhos e criar projetos que facam com que os trabalhadores
ndo sintam-se ameacados para que ndo desenvolvam problemas psicologicos, sejam
oferecendo cursos para 0s novos cargos ou 0s preparando-os para essa onda tecnolodgica.

Analisando as contribui¢Ges académicas, o estudo ira possibilitar compreender
os avancos do uso de TI dentro das organizacbes financeiras e como tais avancos
impactam o recurso humano, ou seja, o estudo pode ser utilizado como case nas
disciplinas de gestdo de pessoas (RH- Recursos Humanos), como também nas
disciplinas de TI (Tecnologia da Informagéo). De forma especifica, o artigo buscou
analisar o setor bancéario, porém o0s avancos tecnoldgicos estdo em todos os setores de
prestacdo de servicos, com o surgimento de varios sistemas tecnoldgicos a todo

momento, pode-se prevé uma reducdo de trabalhadores em todas as areas.
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