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RESUMO

A presente pesquisa visa mostrar a dinamica apresentada pelos bancos, no
gue tange a questdo tecnoldgica, e como historicamente esse setor busca
aumentar sua eficiéncia operacional. Com uma série de dados apresentados,
serd mostrado, nessa pesquisa, como o setor bancario brasileiro investiu em
tecnologia, com o intuito de ter maiores lucros. Nesse contexto, foi
escolhido o caso do Banco do Brasil, o qual péde ser mostrado com dados
apresentados em suas Andlises de Desempenho de 2018 e de 2017,
disponibilizadas, pela prépria instituicdo, em seu sitio eletronico. A partir de
um esforco de pesquisa, este trabalho contém uma discussao tedrica acerca
da inovacdo tecnoldgica no Banco do Brasil, na atualidade, e os custos e
lucros envolvidos nessa transacao.
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ABSTRACT

This research aims to show the dynamics presented by banks, regarding
the technological issue, and how historically this sector seeks to increase its
operational efficiency. With a series of data presented, it will be shown, in
this research, how the Brazilian banking sector invested in technology, in
order to have greater profits. In this context, the case of Banco do Brasil was
chosen, which could be shown with data presented in its 2018 and 2017
Performance Analyzes, made available, by the institution itself, on its
website. Based on a research effort, this paper contains a theoretical
discussion about technological innovation at Banco do Brasil, today, and the
costs and profits involved in this transaction.

Keywords: Bank; Scanning; Technology.
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1 INTRODUCAO

Dentre os fatores que estdo transformando o comportamento das pessoas e
todos os mercados, a tecnologia ocupa o papel de catalisador desta mudanga. O avango
da tecnologia no cotidiano impacta diretamente a forma das empresas oferecerem seus
produtos e servicos e a maneira como se relacionam com seus publicos. Podem ser
identificadas duas dimensdes de mudancas significativas que foram permitidas pela
digitalizacdo: a proximidade com o consumidor final e a evolu¢ao de cadeias de valor,
guando se pensa na escolha de compra de um produto.

As diversas e novas maneiras de negdcios vém passando por um processo de
ruptura, e numa reinvencao, sao lideradas por empresas que utilizam a tecnologia como
a principal alavanca para ganhar mais mercado. Para esse processo, é necessario
modificar a estrutura do negdcio, e ndo apenas promover a digitalizacdo, que é a criagdo
de uma versdo digital para algo fisico. A cultura do ambiente da empresa deve ser
modificada e preparada para essa mudanca.

Este processo de transformacdo vem se intensificando nas organizacbes a
medida que aumenta a demanda do consumidor por uma melhor experiéncia no
mercado, que busca valor num servico prestado de maneira digital. Historicamente, os
bancos fazem a intermediag¢do entre os poupadores e os tomadores, ligando a captagao
de depdsitos e a concessao de crédito. Ao longo do tempo, outros produtos e servigos
vém sendo agregados no dmbito dos servicos bancarios, mas sua esséncia nao foi
alterada. E com o aumento dos diversos canais de atendimento por conta da
digitalizacdo, o cliente acaba se dirigindo cada vez menos fisicamente a uma agéncia
bancaria. (De Freitas, 2018)

O processo de modernizagcdao dos bancos no Brasil se relaciona intrinsicamente
com ainflagdo, pois no periodo de alta no Brasil, as pessoas precisavam ter agilidade nas
suas transac0es, visto que a hiperinflacdo, vigente principalmente na década de 1980,
alterava os pregos muito rapidamente, tendo varias mudancas durante o mesmo dia.
Depois da estabilizacdo econGmica, os bancos brasileiros buscaram reduzir custos por

meio da tecnologia: antes eram os consumidores que buscavam agilidade nas suas
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transagoes, e depois 0s proprios bancos comegaram a tentar reduzir custos por meio
dos avangos tecnoldgicos. (Cavalcante, 2002).

’ Ou seja, num primeiro momento a modernizagao bancaria era uma “saida” para
os consumidores “burlarem” a inflagdao, por meio de rapidas transagdes; nos dias de hoje
sdo os bancos que buscam a modernizagao, pois, desta maneira, conseguem ter uma
alta reducgdo de custos, e um aumento significativo nos lucros. A digitalizagao dos bancos
ndo tem por objetivo apenas atender a demanda de uma geracao de clientes conectados
digitalmente, que quer facilidade: ha uma questdo importante de custos e eficiéncia que
€ também o cerne para as empresas da area de finangas.

O avanco tecnoldgico é um tema muito importante na atualidade, visto que esse
novo perfil “de mercado”, tanto do lado do vendedor do produto (banco) como do lado
do comprador do produto (cliente) faz criar novos nichos de concorrentes e produtos a
serem ofertados, como, por exemplo, a abertura de contas correntes digitais, cartdes
de crédito com limite alto e sem anuidade ofertados por bancos digitais, novas empresas
de trades e operadoras de cambio “on line”, entre outros. Assim, ha uma dimensao nas
mudancas principais viabilizadas pela digitalizacdo, que traz uma aproximag¢do maior
com os clientes finais.

O mundo esta rapidamente se tornando digital e conectando pessoas, empresas,
dispositivos, governos, transacbes e relacionamentos. Muitas empresas que ndo sido
bancos estdo se comportando como se fossem (Amazon, Apple, Cielo, Google), e isso
também traz muitos concorrentes para esse nicho. A era digital esta gradualmente
mudando a "esséncia" das empresas, isto é, as fronteiras ficaram menos claras, o que
torna a pesquisa proposta relevante. Logo, com essa tematica, o estudo de caso do
Banco do Brasil se faz necessario pois trata-se de um banco que busca ndo perder nicho
de mercado, e cada vez mais atua nesse segmento digital e em outros.

A transformacdo digital de negdcios se apresenta como uma evolugdo que
combina exceléncia operacional com oferta de experiéncias étimas para os clientes. As
empresas prontas para o futuro sdo inovadoras e com baixo custo, e seus clientes tém
experiéncias que os levam a recomenda-las para os outros, e é nesse contexto de
transformacdo que o Banco do Brasil estd inserido.

O avango nos sistemas bancarios e em seus produtos/servicos oferecidos nos

ultimos tempos é o ponto de maior relevancia proposto nessa pesquisa. As iniciativas
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de transformacdo mais importantes das empresas ja estudadas anteriormente,
possibilitadas pela era digital, vieram no intuito de conquistar um desempenho
inovador. Tal reposicionamento no mercado sera o principal tema a ser abordado,
perpassando pelas questdes de implantagcdo e formatacao desse novo modelo de
negdcio digital dentro do Banco do Brasil.

Ambas as partes, banco e consumidor bancario, aprendem, de certa forma, a
acompanhar a “transformacao digital”, criando, assim, uma nova relagdo comercial.
Sendo assim, este trabalho visa mostrar quais sdo os modelos de atendimento aliados a
transformacao digital para o Banco do Brasil, que vive, assim como os demais
participantes do cendrio bancario, o dilema da inadequacdo das atividades bancarias

tradicionais a era digital.

2 MATERIAL E METODOS

Este trabalho trata-se de estudo de caso sobre o Banco do Brasil, dentro da
tematica da digitalizagao e informatizacao de seus sistemas, e uso de novas tecnologias,
no que tange as questdes de custos e eficiéncia operacional. Para o embasamento da
pesquisa, foi realizado um levantamento bibliografico sobre o tema da informatizacao
bancaria, buscando autores e livros sobre o tema. Além disso, foram estudados os
balangos publicados pelo Banco do Brasil (Relatdrios de Analises de Desempenho dos
anos 2017, 2018 e Primeiro Trimestre de 2019), a fim de mostrar os ganhos reais da
empresa, e sua eficiéncia operacional, que visa aumentar ainda mais a lucratividade do
organismo com a implantacdo dos modelos de atendimento digitais. Também os sitios
eletrénicos da Febraban e do Bacen possuem muitos artigos e materiais sobre a
tematica em questdo, utilizados neste esforco de pesquisa. Dessa maneira, foi feita uma
analise descritiva de relatérios apresentados sobre o tema proposto.

Assim sendo, esse trabalho é um estudo de caso do Banco do Brasil, visto que faz
uma analise qualitativa de dados, partindo para um caso individual, sobre um fendbmeno
especifico estudado no contexto real e generalizado (Yin, 2001). Ou seja, parte-se do

estudo mais geral sobre a modernizagdo do setor bancario brasileiro para,
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posteriormente, chegar ao foco, que é o Banco do Brasil e sua evolucdo tecnoldgica nos
ultimos anos.

Ha alguns estudos sobre como os bancos desenvolvem suas estratégias digitais
que concluiram que estes adotam essa estratégia conforme seus competidores entram
nessa area e conseguem ganhos de desempenho. Segundo estes estudos, bancos menos
rentdveis e maiores sao mais propensos a essa mudang¢a, como é o caso do Banco do
Brasil. (Hernandes-Murillo, 2010) Essa hipdtese proposta serd provada, neste trabalho,
por meio de dados de materiais disponiveis em publicacdes de resultados do Banco do
Brasil, oferecidas de maneira publica, em seu sitio institucional.

Hoje o Banco do Brasil possui 96.567 funciondarios, contando com 4.716 agéncias
no Brasil, presente em 17 outros paises com 24 pontos de atendimento, sendo um dos
maiores bancos do Brasil em patrimbénio e receita liquida, tendo 68,3 milhdes de

clientes, e por isso, se faz relevante esta pesquisa proposta.

3 RESULTADOS E DISCUSSAO

Nos anos 1980, foram iniciados os avancos tecnoldgicos no setor bancéario no
Brasil, com a chegada dos microcomputadores. Os primeiros modelos de caixa
eletrénicos surgiram nos anos 1980 (Banco Itau), assim como os primeiros projetos de
home banking. Jd nos anos de 1990, a internet comecou a ser utilizada como meio de
transagao bancaria.

Em 1998, o Banco do Brasil torna-se o primeiro banco a obter o certificado 1SO
9002 em analise de crédito e inaugura seu Centro Tecnoldgico, um dos mais modernos
e bem equipados do mundo. Em 2000, o Banco do Brasil lanca o portal bb.com.br, e
torna-se lider em quantidade de usuarios de internet banking e é o primeiro banco a
lancar o autoatendimento personalizado.

Em 1975, Godon Earl Moore, co-fundador da Intel, disse, em sua previsdao que,
para cada dois anos, haveria um aumento de 100% na quantidade de transistores dos
chips mantendo seu custo. Partindo dessa fala, depois corrigida para um espacamento
de 18 meses, percebe-se o avanc¢o na quantidade de computadores por usudrios, e tal

previsdo passou a ser chamada de Lei de Moore. Essa producdo em escala fomentou
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toda aindustria tecnoldgica de producao de computadores, e abasteceu de ferramentas
de acesso aos usuarios bancdarios. Dessa maneira, a industria bancdria comegou a usar
esse facil acesso das pessoas as novas tecnologias para baratear seus custos de
atendimento bancario e aumentar seus lucros.

A expansdo do modelo digital é uma das principais a¢cdes que vao ao encontro da
melhoria da experiéncia do cliente, que procura cada vez mais facilidade no
relacionamento com os bancos. Especificamente no sistema bancario, a realidade digital
implica novas complexidades, com consumidores mais exigentes, e novas empresas a
oferecer servigos financeiros semelhantes aos prestados pelos bancos. Busca-se, assim,
cada vez mais combinar o atendimento fisico com uma experiéncia digital completa.

Nesse contexto, pode-se verificar na Pesquisa da FEBRABAN (Federagao
Brasileira dos Bancos) de 2018 (Figura 1 abaixo), que o setor bancario é um dos que mais
teve gastos em tecnologia no ultimo ano, abrangendo um percentual de 15% dos
investimentos em tecnologia no Brasil, o que comprova a preocupacdo atual deste nicho

nessa questao.

Brasil Mundo
3% 4% @® Coverno Transportes
‘ @ Setor bancério Tecnologia da informagdo
5% Comércio @ Extracio

1
0,
5% . Agua, eletricidade e gés Valores mobilidrios
@ Demais segmentos® Produtos ndo durédveis

TelecomunicagGes @ Industria pesada
5 “” - 5 'V. ’ Seguros Automotiva

@ Servigos de satide

7% 7%
US$ 47 bilhes US$ 2,8 trilhées

* Demais segmentos: educacao; turismo, hotelaria e lazer; publicidade e propaganda e cutros servigos
FOMTE: GARTMER

Figura 1. Composicao dos dispéndios em tecnologia por setores no Brasil e no mundo

em 2017 (em %)

Fonte: Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria 2018

Nota: * Grafico disponivel na integra no documento citado no site da FEBRABAN.
Conforme ja visto em estudos anteriores, o sistema do internet banking tem a

vantagem de reduzir o nUmero de agéncias bancarias e despesas. A economia gerada

pelos bancos sem agéncias fisicas (internet-only) permite a essas instituicoes

oferecerem melhores taxas para seus clientes tomadores e aplicadores sem prejuizo de
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sua rentabilidade (Deyoung, 2007). Os clientes, em geral, exigem transacdes ageis e, por
outro lado, os bancos buscam redugdes de custos, e, devido a isso, os bancos brasileiros
passaram a buscar reducdes de custos por meio da tecnologia, sendo, conforme a figura
anterior apresentada, o setor com maior investimento em tecnologia no ultimo ano no
Brasil. (Cavalcante, 2002)

No dia 25 de abril de 2016, o Banco Central do Brasil publicou a Resolugdo 4.480
(Banco Central Do Brasil, 2016b), que regulamentou a abertura e o encerramento de
contas correntes por meios eletrénicos, sem a necessidade de que o cliente va até a
agéncia em nenhuma das etapas do processo, apoiando a estratégia dos bancos. Em 26
de maio de 2018, foi divulgada a Resolucdo 4.656 (Banco Central do Brasil, 2018b), que
criou duas novas modalidades de instituicao financeira: as Sociedades de Crédito Direto
(SCDs) e as Sociedades de Empréstimo entre Pessoas (SEPs), empresas que operardo
somente de forma eletrdnica e buscam aumentar a concorréncia no mercado de crédito.
(De Freitas, 2018)

O novo perfil de investimento dos bancos brasileiros estd focando na area de
software, tendo prioridade para as transa¢cdes com movimentacao financeira nos canais
mobile (77% dos bancos) e internet (82% dos bancos), segundo a FEBRABAN (2018). Essa
constatagdo levanta o questionamento quanto ao impacto que o Investimento em
Tecnologia da Informacdo (TI) tem no desempenho dos bancos brasileiros. Esse
direcionamento é fruto de uma busca por maiores retornos e menores custos, como
pode ser constatado também no caso do Banco do Brasil.

Em 2017, 70% das transagdes financeiras no Banco do Brasil ja eram realizadas
por meio de canais digitais, com o acesso pelo aplicativo no celular respondendo por
48% das movimentagdes, segundo informagdes oficiais (FEBRABAN, 2018). No mesmo
ano, 35% das transacdes bancarias ocorreram via celular e tablet no Brasil, segundo a
FEBRABAN (2018). E 22% das transacdes bancdrias do mesmo ano, ocorreram via
internet, o que mostra que 57% das transagdes bancarias no Brasil ocorreram via canais
digitais. Apenas com esses dados pode ser verificado o pioneirismo do Banco do Brasil,
visto o alto numero de transa¢des financeiras feitas por meio de canais digitais ja em
2017.

Vive-se, assim, um novo cendrio, que pode significar uma redugdo de custos para

os bancos ou a sobrevivéncia frente ao novo perfil de seus clientes e concorrentes. Como
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pode ser visto na figura abaixo (Pesquisa FEBRABAN, 2018), houve um aumento
exponencial no niumero de contas digitais, abertas nos ultimos anos, mostrando o novo

perfil do consumidor bancario no pais.

70

59 59

60

H Internet Banking

B Mobile Banking

abertas (em milhdes)

Quantidades de contas digitais

2012 2013 2014 2015 2016 2017
Anos

Figura 2. NUmero de contas digitais abertas (em milhdes)
Fonte: Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria 2018
Nota: * Total de contas com alguma movimentagao nos ultimos 6 meses. Amostra: 21
bancos. Publicacdo disponivel no site da FEBRABAN

Assim, pode-se observar o grande investimento em tecnologias feito pelos
bancos, conforme figura abaixo, que mostra, na Pesquisa FEBRABAN de 2018, o total de
gastos em tecnologia pelo Setor Bancario ao longo dos anos. Percebe-se que, de 2011 a

2017, o setor bancario investiu pesadamente em tecnologia, variando de 17,6 bilhdes

de reais (menor valor) a 21,4 bilhdes de reais (maior valor) por ano.

M Investimentos
M Despesas

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Anos

N
w

N
o

[Eny
(%
I

=
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I
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1

Gastos em tecnologia
(em bilhdes de reais)

o

Figura 3. Total de gastos em tecnologia no setor bancario em bilhdes de reais
Fonte: Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancdria 2018
Nota: * Publicagdo disponivel no site da FEBRABAN
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Um fator importante para a adocdo dos canais digitais é a baixa rentabilidade
por parte de um banco, e isto faz aumentar o investimento em tecnologia, visando
maiores lucros. (Hernandez-Murillo, 2010). Segundo dados disponiveis em
apresentacado institucional no site do Banco do Brasil, foram feitos muitos investimentos
em Tecnologia de Informagao de 2012 a 2018. Nesse periodo, foi investido o valor total

de RS 21,5 bilhdes em Tecnologia no Banco do Brasil (vide Figura 4).

M Investimentos em Tecnologias

Investimento em tecnologia
(em bilhGes de reais)

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
Anos

Figura 4. Investimento em bilhdes de reais em Tecnologia no Banco do Brasil
Fonte: Analise de Desempenho 4T18
Nota: * Publicacdo disponivel no site do Banco do Brasil

Em 2019, de janeiro a marco, segundo Apresentacdo Institucional referente ao
Primeiro Trimestre, o Banco do Brasil investiu RS 0,8 bilhdo em Tecnologia da
Informacdo; logo, a instituicdo teve um total de RS 22,2 bilhdes de 2012 a margo de 2019
nesse segmento.

Conforme figura mostrada acima, pode ser verificado que houve um aumento de
Investimentos em Tecnologia com o passar dos anos. A relagdo entre tecnologia e
eficiéncia dos bancos brasileiros (Teixeira e Cavalcanti, 2005) mostra que os
investimentos em tecnologia por parte dessas instituicdes tiveram duas motivacdes:
atender as demandas por servigos ageis e de qualidade, e facilitar procedimentos de
controles internos, permitindo rastrear as transacgoes.

A estratégia do Banco do Brasil para 2018-2022 prioriza a rentabilidade, as
receitas com prestacao de servicos, a reducao de perdas, os ganhos em eficiéncia e a
melhoria da produtividade advindos da simplificacdo de processos e da transformacao

digital. Essa concepcao reforca o papel central das pessoas nas decisdes estratégicas do
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Banco do Brasil com o intuito de ser “Uma empresa brasileira inovadora, que conecta as
pessoas as suas realizagdes”. (Banco do Brasil, 2018).

Em sua apresentagao institucional disponivel no sitio do Banco do Brasil a
respeito do Resultado do Quarto Trimestre de 2018, o banco mostra a melhoria da
experiéncia do cliente, com as chamadas Solu¢cdes Humanas, sendo essas: gerentes de
atendimento presencial com horario estendido (de 8h as 22h); e relacionamento digital,
com consultoria especializada (de 8h as 18h). Além disso, o banco apresenta também as
chamadas Soluc¢des Digitais, com atendimento via telefone, e-mail, video chamadas,
chat/mensagens, troca eletronica de documentos e duplo sim (confirmagdes
eletronicas).

Assim, a inovagao é para o Banco do Brasil um valor organizacional, por meio do
qgual estimula o desenvolvimento de servicos e produtos transformadores, bem como
acles que fomentem o empreendedorismo e a experimentac¢do. Muito mais do que um
processo tecnoldgico, a transformacdo digital € um movimento comportamental e de
adaptacdo em um cendrio marcado pela evolugao dos dispositivos de conexao a internet
e as comunicacgoes.

Em 2018, foi desenvolvida a nova versao do aplicativo do Banco do Brasil, na qual
houve a unificacdo de aplicativos (pessoa fisica e pessoa juridica em um Unico
aplicativo); acessos rapidos e personalizados; o menu “minhas financas”, que apresenta
graficos de seu consumo mensal; simplificacdo nas transac¢des de transferéncias e
pagamentos; enfim, causando ao cliente, uma experiéncia “muito além de banking”,
expressao usada no material de divulgacao do resultado do quarto trimestre de 2018,
mostrando, assim, uma nova cultura institucional do banco, que visa conquistar cada
vez mais os clientes. Além disso, o Banco do Brasil promove o acesso a ndo correntistas,
com a Conta Facil e Plataforma de cartdes, onde presta assessoria financeira e de
investimentos com uso de solucdes digitais.

A estratégia de transformacao digital do Banco do Brasil permite entregar valor
e aprimorar a experiéncia dos clientes, o que estd em linha com o objetivo de ser
percebido como fomentadores da inovacgao e da inclusao digital, fortalecendo os lagos
com a sociedade brasileira. (Banco do Brasil, 2018).

Segundo pesquisas, o primeiro caixa eletrénico do Brasil foi operado pelo Banco

Itay, em 1983, e percebe-se que, em muitos aspectos, o Banco do Brasil ndo foi o
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pioneiro em muitas das experiéncias tecnoldgicas do passado. Porém, como pode ser
verificado na Figura 5, abaixo, nos anos atuais, o Banco do Brasil vem investindo
macicamente nesse setor na atualidade, sendo pioneiro em transacdes via whatsapp,
por exemplo, e aumentando significativamente o numero de agéncias digitais e a
quantidade de clientes digitais nos ultimos anos. Entre janeiro/016, janeiro/2017 e
janeiro/2018 houve um aumento significativo da quantidade de clientes digitais,
passando de 1.260.000 para 2.445.000, e depois para 4.267.000. Percebe-se, nesse
grafico também o aumento crescente, nos uUltimos anos, da quantidade de agéncias

digitais no Banco do Brasil.

4500 4267

M Clientes Digitais (mil)

B Agéncias Digitais

Quantidade

jan/16 jan/17 jan/18
Anos

Figura 5. Atendimento Digital Pessoa Fisica no Banco do Brasil — quantidade de clientes,
agéncias e escritdrios pessoa fisica
Fonte: Apresentacao Institucional Analise de Desempenho 4T18 do Banco do Brasil.
Nota: * Publicacdo disponivel no site do Banco do Brasil

Em seu relatério anual, o Banco do Brasil apresentou um total de 5,7 milhdes de
clientes alta renda com atendimento gerenciado, contando com 2,7 milh&es de clientes
denominados “nativos digitais”, ou seja, que iniciaram seu relacionamento com o banco
pelos canais digitais, entre novembro de 2016 e dezembro de 2018. Em 2018, 57% das
transacdes bancdrias do Banco do Brasil foram feitas via canais digitais. Em 2017,
contribuiu para esse desempenho com 1,5 milhdo de usudrios com contas abertas pelo
aplicativo do Banco do Brasil, com oferta de uma experiéncia totalmente digital na

aquisicao de produtos financeiros. Outro destaque é a contratacao via mobile de Crédito

Veiculo, de aproximadamente RS 1 bilhdo de desembolso em 2017. A solugdo traz mais
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comodidade aos clientes. Mais da metade das vendas foram realizadas fora do hordrio
bancario, inclusive nos fins de semana. (Banco do Brasil, 2018).

Casado ao crescimento no investimento em tecnologia, as receitas do Banco do
Brasil com prestagdes de servigos e tarifas bancarias cresceram 5,8% em relagao a 2017,
comparadas ao recebimento em 2018, conforme pode ser visto na tabela abaixo, o que
mostra o sucesso da estratégia de relacionamento e assessoria especializada junto aos
clientes, e os mesmos pagam as tarifas bancdrias por esses servicos, aliados a utilizacdo
de novas tecnologias. A utilizacdo dos meios digitais colabora para o aumento da renda
em tarifas do Banco do Brasil, visto que os servigos digitais possuem um preco a ser pago

pelo consumidor bancario, conforme figura abaixo.

Tabela 1. Renda de Tarifas no Banco do Brasil — série histdrica — em milhGes

Var (%) Var (%) Var (%)

4117 3T18 4718 s/ 4T17 s/ 3T18 2017 2018 s/ 2017
Rendas de Tarifas 6735 6871 7236 7,4 5,3 25941 27452 5,8
Conta-corrente 1882 1857 1902 1,1 2,4 6997 7331 4,8
Administraciode 15,0 je5c 1487 104 (45) 5397 6023 11,6
Fundos
Seguros,
Previdéncia e 810 714 1039 28,2 45,4 3048 3221 5,7
Capitalizacao
Cartdo de
Crédito/Débito 421 491 507 20,4 3,2 1881 1942 3,2
Operacgoes de
Crédito e 517 462 558 7,8 20,8 1853 1999 7,8
Garantias
Cobranca 338 314 312 (7,7) (0,5) 1448 1290 (10,9)
Arrecadacgdes 274 277 283 3,3 2,4 1087 1116 2,7
Consdrcios 198 236 275 38,9 16,8 725 942 29,9
Tesouro Nacional
e Adm. De Fundos 173 225 110 (36,6) (51,2) 689 605 (12,1)
Oficiais
Rendas do
Mercado de 227 185 188 (17,3) 1,6 775 788 1,7
Capitais
Interbancaria 37 35 37 1,2 7,3 154 145 (5,8)
Outros 510 519 538 5,6 3,7 1887 2051 8,7

Fonte: Apresentacdo Institucional Analise de Desempenho 4T18 do Banco do Brasil
Nota: * Publicacdo disponivel no site do Banco do Brasil

0 ano de 2018 foi considerado o ano do “relacionamento” no Banco do Brasil, e

devido a complexa transformacdo no ambiente de negdcios em eminéncia, o foco

Rev. Empreendedorismo, negdcios e inovagdo. S. B. do Campo, v.06, n.01, janeiro — junho, 2021 | 131



Flavia Mengardo Gouvéa, Carlos Eduardo de Freitas Vian

continua sendo na melhoria da experiéncia dos consumidores: quanto maior e melhor
o relacionamento com o cliente, com foco no digital, melhores também os ganhos para
o banco e para o consumidor.

Na area de cobranga, com o aprimoramento de solugdes digitais, e canais
diversos de renegociacdo, por exemplo, o tempo médio do processo operacional de
cobranga judicial foi reduzido em 61%, dentro do Banco do Brasil. Assim, a tecnologia
foi fundamental para essa melhoria, segundo o relatdrio de resultados do Banco do
Brasil de 2018. Essa mudanca estrutural também pode ser verificada na tabela abaixo,
na qual é visivel a diminuicdo na quantidade de funciondrios e na quantidade de
agéncias tradicionais; e, por outro lado, percebe-se um aumento na quantidade de
agéncias digitais e especializadas.

Em dezembro de 2017, completou um ano de atividades do Laboratério
Avancado (Labbs), espaco de desenho e experimentacdo de projetos e solugdes
tecnolégicas do Banco do Brasil com potencial de inovacao radical em seus processos,
produtos e servicos. Para o fortalecimento da cultura de inovagao, foram selecionadas
equipes para tirar do papel suas melhores ideias. Para isso, ao fim de 2017, foram
mantidas duas unidades do Labbs, uma em Brasilia e outra no Vale do Silicio, na
Califdrnia (Estados Unidos).

Cerca de 270 funcionarios contribuiram no exercicio com o Labbs no Banco do
Brasil. Das sugestdes apresentadas, aproximadamente 30 resultaram em solugdes
inovadoras. Mais de 80 empresas e 3.000 pessoas também visitaram o espaco. Apds a
incubacao da ideia, em até 3 meses, esta é apresentada para o comité patrocinador do
projeto, que decide se a iniciativa passa ou ndo para a fase seguinte. Nesta fase, que
dura até 12 meses, o projeto tem como objetivo incrementar a quantidade de usuarios,
além de adotar funcionalidades. Essa trilha é acompanhada por métricas para verificar
se a iniciativa estd no caminho correto e, ao final, é realizada mais uma banca de
validacdo. Caso aprovado, o projeto vira um negdcio ou produto a ser ofertado pelo
Banco do Brasil. As entregas finais das primeiras iniciativas ocorreram em 2018. (Banco
do Brasil, 2018).

A digitalizacdo também mostra grande reducdo nas despesas administrativas, e
de pessoal dos bancos, conforme mostrado na tabela abaixo, pois permite que mais

transacdes sejam realizadas pelos clientes sem a necessidade de utilizar servicos em
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agéncias no varejo, onde ha mais gastos com pessoal e custos de funcionamento. Dessa
maneira, ha, nitidamente, uma considerdvel reducdo de custos, e o aumento da
eficiéncia operacional, visando sempre um maior lucro. O significativo resultado em
lucro do Banco do Brasil pode ser visto também no indice de eficiéncia ajustado,
presente no relatério do quarto trimestre de 2018, que chegou a 38,5%, indice que
envolve: reducao de agéncias fisicas; reducao de funcionarios; aumento na quantidade

de transacoes “on line”; aumento do ganho em tarifas.

Tabela 2. Demonstracdo do Resultado com realocagdes

Dez/17 Set/18 Dez/18
Funcionarios 99161 97232 96889
Agéncias Tradicionais 4228 4147 4101
Agéncias Digitais e Especializadas 542 618 621
Total 4770 4765 4722

Fonte: Apresentacdo Institucional Analise de Desempenho 4T18 do Banco do Brasil
Nota: * Publicacdo disponivel no site do Banco do Brasil

Considerando apenas os canais Mobile e Internet, segundo Sumdrio de
Resultados do Quarto Trimestre de 2017 do Banco do Brasil, o total de utilizacdo de
canais digitais chegou a 73,4% em transagdes on line. Atualmente, mais de 21,4 milhdes
de clientes (PF e PJ) utilizam esses canais, apresentando, portanto, um crescimento de

mais de 92% em 6 anos, conforme pode se verificado na figura abaixo.

73,4
21,4
60,1
39,0
11,8
26,6

jun-11 dez-11 jun-12 dez-12 jun-13 dez-13 jun-14 dez-14 jun-156 dez-156 jun-16 dez-16 jun-17 dez-17
Uzuarios Habilitados Tranzagées na Internet & Mobile —Demais Canais

Figura 6. Transagdes por canais (%) e nimero de usuarios (milhdes) — Série mensal
Fonte: Apresentacao Institucional Andlise de Desempenho 4T17 do Banco do Brasil
Nota: * Grafico disponivel na integra no Documento Institucional disponivel no site do
Banco do Brasil
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Segundo dados apresentados, o Banco do Brasil tem explorado essa pratica,
colocando-se presente, de maneira particular, nos diversos locais do pais, pensando na
realidade de cada local, e, pesando nessa decisdo, o conteudo oferecido, e a experiéncia
dos clientes.

Perfazendo esse raciocinio descrito em seus documentos oficiais, o atual desafio
para o Banco do Brasil é entender como deve se organizar para ser eficiente e capaz de
conquistar novos clientes, e isso passa pelas solu¢des tecnoldgicas aliadas a reducdo de
custos em outras dreas do banco, gerando assim mais eficiéncia, com mais receita, e
consequentemente mais lucro.

Para competir em negdcios que passam por mudancas em grande velocidade, as
empresas, como o Banco do Brasil, devem ter agilidade para tentar antecipar as
mudancas no mercado e mobilizar recursos para criar produtos e servigos para clientes
existentes e novos. Um meio bastante importante para desenvolver todos esses
produtos “reformatados” sdo as plataformas digitais, que sdo fruto dos investimentos
em tecnologia, e aproximam cada vez mais os clientes, gerando mais lucros para a
estrutura.

A resposta para essa nova formatacdo do Banco do Brasil, nessa nova 6tica, estd
em mudar a cultura principalmente nas partes que necessitam acompanhar a
transformacdo digital. Dessa maneira, o Banco do Brasil pode ser um “banco para
todos”, como consta em sua cultura, utilizando a digitalizagdo como um caminho de
sucesso: para cada perfil, apresentando uma solucdo inovadora e diferenciada.

A modernizacdo digital melhora a viabilidade dos servicos bancarios em geral,
pois as informacdes sdo processadas e distribuidas com melhor qualidade e num custo
menor que antes. Porém, a modernizacdo no sistema financeiro pode mudar a
arquitetura financeira, e ocasionar desajustes financeiros muito graves. (McMillan,
2018). Um exemplo desse desajuste é o fato dos emprestadores, por exemplo, terem
acesso as estatisticas mais recentes de todos os bancos e instituicdes financeiras, e
gualquer queda nesse padrdo logo sera do conhecimento de todos, o que é algo decisivo
na era digital.

O que ocorre hoje no setor financeiro ja é realidade em outros setores da
economia had mais tempo, visto que os prestadores de servico, em geral, sdo avaliados

em todo instante dentro do ambiente da internet, e algumas plataformas on line fazem
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a troca de informacGes entre setores que se complementam financeiramente (exemplo:
relacionam servigos de hotéis e de aluguel de carros).

Em geral, hd cada vez mais a troca de agéncias fisicas por seus equivalentes
digitais, em qualquer area de comércio e/ou servigco. Assim, os servigos bancarios estdo
cada vez mais suscetiveis a essa guerra “on line” de informacdes, e desajustar

completamente o setor.

4 CONCLUSOES

Pode ser constatado que, anteriormente, o Banco do Brasil n3do foi
necessariamente o pioneiro no setor bancdrio no desenvolvimento de novas tecnologias
nas décadas de 1980 e 1990, quando iniciaram os novos processos com a utilizagao dos
caixas eletronicos e microcomputadores; porém, nos dias de hoje, o Banco do Brasil
possui 61% das suas transagdes financeiras via mobile no Primeiro Trimestre de 2019, o
gue mostra sua forte atuacdo na area tecnoldgica.

Ac¢bes como: a comercializagdo de cartdes na plataforma Web e App Ourocard;
a abertura de contas digitais; a ampliacdo no atendimento nas redes sociais; o
pioneirismo na realizacdo de transagdes via WhatsApp; o novo aplicativo (unindo pessoa
fisica e pessoa juridica) com ferramentas inovadoras como o “Minhas Finangas”; entre
outras; proporcionam, aos clientes, diversas op¢des para realizar transa¢des bancarias
com mais praticidade e segurancga. As solugdes digitais resultam em menor custo em
relacdo aos pontos fisicos e tém aumentado sua participacdo no resultado do Banco do
Brasil. Outro indicativo de que o Banco do Brasil estd no caminho certo é o fato de que
registrou em 2017, um crescimento médio de 45% em sua base de clientes que utilizam
o aplicativo. (Banco do Brasil, 2018).

Assim, percebe-se que o Banco do Brasil desenvolve solu¢Ges inovadoras junto a
suas coligadas, atualmente, de maneira pioneira, e com alta adesdo de seus clientes.
Conforme foi demonstrado neste trabalho, e atuando cada vez mais fortemente com
inovacoes no setor tecnoldgico, visando sempre atrair mais clientes e manter os clientes

atuais, ao mesmo tempo, buscando maiores lucros e melhores resultados financeiros.
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