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RESUMO

A transformacéo digital esta mudando a forma de fazer negocio nos grandes bancos comerciais,
pois para se destacar no mercado, as organizagGes precisam se reinventar e acompanhar as
mudancas recorrentes do setor em que atua. O objetivo deste trabalho € analisar e identificar os
reflexos no modelo de negécio em bancos comerciais motivados pelo o avanco tecnoldgico. Os
conceitos utilizados abordam temas como administracdo de empresas, modelo de negdcio,
transformacdo digital e setor financeiro. Por meio de pesquisa qualitativa e entrevistas
realizadas, foi possivel analisar com base na experiencia profissional as mudancas causadas e
suas percepcoes sobre 0s novos modelos de negdcios. Esse estudo permitiu a identificacdo dos
processos que se adaptaram com o passar dos anos e 0 que a tecnologia pode proporcionar
futuramente. Conclui-se que ferramentas de negécios foram desenvolvidas e aperfeicoadas
devido a tecnologia da informacéo, cabe as empresas se adequarem nesses novos conceitos,
para que ndo haja reducdes drasticas no seu capital financeiro.

1. INTRODUCAO

Os bancos desempenham um papel fundamental no sistema econémico de um pais. Isto ocorre
porgue concentram a capacidade de gerenciar tanto o fluxo de pagamento quanto o volume de
crédito da economia.

O Brasil vivenciou por décadas um oligopdlio no setor financeiro; os bancos comerciais
tabelavam taxas de juros e anuidades dos cartdes e servigos. Os consumidores, por sua vez, ndo
tinham tantas opg¢des para fugir desse modelo de comercializacdo de produtos.

Porém, forma de atuacdo destas instituicbes vem mudando, a intensificacdo recente da
tecnologia permitiu ampliar os canais de atendimento e 0 acesso aos servicos bancarios, sem
que seja necessario que o cliente va até uma agéncia para resolver algum problema ou, até
mesmo, para fazer uma simples transacdo. Segundo a FEBRABAN (2019), 6 em cada 10
transagdes bancarias ja sdo realizadas no Brasil por aplicativo de mobile ou internet banking.

O avanco da tecnologia permitiu o surgimento dos bancos digitais, as Fintechs. Com um modelo
de negocio baseado em algoritmos que buscam suprir as necessidades do seu publico alvo,
oferecem um atendimento ao mesmo tempo personalizado e desburocratizado, facilitando o dia
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a dia do cliente. Segundo a FEBRABAN (2019) aproximadamente 940 mil clientes ja utilizam
as contas totalmente digitais para realizar transa¢des bancérias no Brasil.

Os servicos oferecidos pelas Fintechs - como cartdo de crédito sem anuidade, conta corrente
sem tarifa de manutengdo e com uma taxa de rendimento acima da poupanca - sao atrativos
para 0s consumidores que estdo descontentes com suas institui¢des financeiras tradicionais.

Em 2018, foram abertas 2,5 milhdes de contas pelo celular — um aumento de 56% em relagéo a
2017. O namero de contas abertas por internet banking também saltou de 26 mil, em 2017, para
434 mil, em 2018 (FEBRABAN, 2019). E imprescindivel que os grandes bancos comerciais
estejam acompanhando essa transformacao.

A questdo para a qual se buscou a resposta €: Quais séo os reflexos da transformacéo digital
no modelo de negdcio dos grandes bancos comerciais?

O objetivo geral desta pesquisa €é: Analisar as mudangas no modelo de negdcio dos grandes
bancos comerciais, motivadas pelo avancgo tecnoldgico e as novas necessidades dos clientes,
citando algumas ferramentas administrativas. Os objetivos especificos sao:

1 Analisar os reflexos da transformacéo digital nas empresas;

2 Avaliar como o avanco da tecnologia pode influenciar no modelo de negécio;

3Analisar a adaptacdo do mercado financeiro aos novos modelos tecnoldgicos.

Essa pesquisa mostra-se relevante para entender e avaliar as mudangas causadas pelo avango
da tecnologia no mercado financeiro brasileiro. Desta forma seré possivel compreender melhor
0s caminhos que o setor podera tomar com o surgimento de novas tecnologias. Procurou-se
estudar e entender melhor a tendéncia desse mercado para atuacao e insercéo.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1  Modelo de Negdcio - Conceitos

O modelo de negocio € a forma como uma empresa cria, entrega e captura valor (TEECE,
2010). Em outras palavras, € a formula que transforma time, produto e gestdo em receita, lucros
e retorno para os acionistas (SEBRAE, 2019).

Hoje em dia (2020) estdo surgindo inimeros modelos de negdcio. Segundo Osterwalder (2015)
estdo se formando novas industrias, porém as indlstrias ja existentes mesmo com as
dificuldades tentam se destacar no mercado.

Como mencionado por Chan (2005), em "A estratégia do Oceano Azul-como criar novos
mercados e tornar a concorréncia irrelevante”, as empresas devem buscar no mesmo mercado
novos modelos de negdcio, explora-los de uma forma melhor, assim criando novos espacos de
mercado inexploraveis. Chan (2005) traz a ideia que, com esse hovo pensamento, as empresas
deixem de brigar entre si, disputando uma fatia de mercado, e passem a explorar cada vez mais
as oportunidades que estédo em aberto. De acordo com Teece (2010) ndo basta para uma empresa
a adocdo de novas tecnologias, mas também € necessario que se elabore um modelo de negdcio,
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assim que criar, entregar e capturar valor do cliente diferenciando-se da concorréncia. Uma
empresa exemplar neste aspecto é a Walmart, que tem acesso a tecnologias semelhante a de
seus concorrentes, mas consegue gerar valor através do seu modelo de negécio (BREA-SOLIS;
CASADESUS-MASANELL; GRIFELL-TATIJE, 2015).

2.1.1 Modelo Canvas

De acordo com Machado et al. (2016), a ferramenta CANVAS, “pode contribuir para a
organizacao realizar uma avaliacdo das diferentes areas e suas interacfes e, principalmente,
estruturar seus recursos e processos para atender a demanda dos clientes”.

O modelo criado por Osterwalder e Pigneur (2013) indicado na Figura 1 retrata a base que deve
ser seguida para elaborar 0s mecanismos de criacdo de valor pela empresa. Destaca-se que 0
modelo de negocio que consta na Figura 1 é ilustrativo e ndo foi considerado na pesquisa de
campo.

Figura 1. Canvas de Modelo de Negdcio

Parcerias-chave | Atividades-chave | Oferta de valor | Relacionamento Segmentos
de clientes

Recursos-chave Canais

Estrutura de custos Fontes de receita

Fonte: Adaptado de Osterwalder e Pigneur (2013)

O modelo Canvas de Modelo de Negdcios foi criado por Osterwalder e Pigneur (2011) em seu
livro “Business Model Canvas”, fruto de sua tese de doutorado Osterwalder (2004), para
facilitar e tornar mais visual e objetivo a criacdo do modelo de negocio. Essa ferramenta € um
mapa das principais areas de uma empresa e pode ser usada também como base estratégica para
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lancamento de novos produtos, projetos ou servicos (OSTERWALDER; PIGNEUR;
BERNARDA; PAPADAKQS, 2014).

O Business Model Canvas é uma ferramenta inicial para a visualizagdo do negdcio e utilizado
para facilitar o entendimento, assim apontando um caminho a ser trilhado. J& o Plano de
Negocio traz uma visdo mais ampla e detalhada do cenério, auxiliando de uma forma melhor
na tomada de deciséo.

2.2. Sistema Financeiro Nacional

O Sistema Financeiro Nacional (SFN) brasileiro € composto por um conjunto de instrumentos
financeiros de 6rgdos normativos e de instituicdes financeiras, publicas e privadas, que atuam
na captacdo de recursos e na distribuicédo e transferéncia de valores entre agentes econémicos.

Os 06rgédos normativos do Sistema Financeiro Nacional sdo responsaveis pelo funcionamento
do mercado financeiro e de suas instituicdes. O Conselho Monetario Nacional (CMN) € o 6rgéo
maximo desse sistema, ele é responséavel por formular a politica de moeda e crédito. O Banco
Central do Brasil (BACEN) é responsavel por colocar em pratica e executar as politicas
deliberadas pelo CMN no mercado financeiro. J& a Comisséo de Valores Mobiliarios (CVM)
tem como objetivo fiscalizar, normatizar, disciplinar e desenvolver a bolsa de valores.

De acordo com o artigo 17° da Lei n° 4,595, de 31 de dezembro de 1964 (BRASIL,1964)
“Consideram-se institui¢Oes financeiras as pessoas juridicas publicas ou privadas, que tenham
como atividade principal ou acessoria a coleta, intermediacdo ou ‘aplicagao de recursos
financeiros proprios ou de terceiros”.

Ha diversos segmentos de bancos no Brasil, 0 mais comum e conhecido entre a populacéo é o
banco Multiplo também conhecido como banco comercial. Os bancos multiplos sdo instituicGes
financeiras privadas ou publicas que realizam as operacGes ativas, passivas e acessorias das
diversas instituicbes financeiras, por intermedio das seguintes carteiras: comercial, de
investimento e/ou de desenvolvimento, de crédito imobiliario, de arrendamento mercantil e de
crédito financiamento e investimento (BANCO CENTRAL DO BRASIL, 2020).

2.3 Transformacao Digital

Apbs a ultima mudanca drastica no modelo de negécios ocasionada pela Revolucdo Industrial,
antecessora da chamada Industria 4.0, 0 mundo se deparou com a chegada da tecnologia e com
as mudangas que transformacéo digital acarretaria a vida de todas as pessoas. Antes a maior
fonte de consumo das informagdes eram livros impressos, jornais e compartilhamento entre
pessoas. Depois disso, 0 mundo se modificou e comegamos a consumir via televisdo, radios,
até que chegamos no World Wide Web.
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De acordo com Sloterdijik (2002), as massas deixaram de ser aglomeradas de modo fisico,
como em reunides, e agora estdo presentes e juntas através de meios como a televisdo e internet,
reforcando o conceito de sucesso das midias pela énfase de conectar pessoas e junta-las sem
necessariamente estar no mesmo espago e consequentemente estdo também consumindo
informagdes (SLOTERDIJIK, 2002, AGNEZ, 2009).

O consumidor mudou, logo, as empresas também sentiram a necessidade de mudar. Segundo
Rogers (2016), houve uma drastica mudanca em como as empresas geram valor e se comunicam
com os clientes, gracas as mudancas tecnoldgicas.

A transformacdo digital mudou o cenario das empresas no ambiente exterior, como suas
estratégias e formas de ganhar competitividade. Rogers (2016) permanece enfatizando em
como as empresas mudaram 0s processos de inovacdo, de competitividade e de como
armazenam e processam dados gragas ao impacto da era digital.

As tecnologias digitais transformam a maneira como encaramos a competicéo. Cada
vez mais, competimos ndo s6 com empresas rivais de nossos proprios setores de
atividade, mas também com negécios de outros setores de atividade, que roubam
nossos clientes com suas novas ofertas digitais. Também é muito provavel que
passemos a competir ferozmente com um adversario tradicional em uma éarea de
negécio, e que, a0 mesmo tempo, estejamos explorando as capacidades desse mesmo
concorrente, cooperando com ele em outra area de nego6cio. Cada vez mais, nossos
recursos competitivos ndo mais de situam em nossa organizacdo, mas sim numa rede
de parceiros que reunimos em relages de negécios mais difusa. (ROGERS, 2016,
p.12)

Portanto, conclui-se que a transformacao digital ¢ uma ferramenta para quem quer unir a gestéo
e producdo em uma plataforma digital e conservar a satisfacéo do cliente, com o seu propésito
de se manter atualizada e adaptada as novas tecnologias e andar lado a lado com seu concorrente,
por esse motivo considera-se que houve grandes oportunidades diante a situacdo, a mais
impactante é a reducdo de custos com colaborador operacional que tem por consequéncia a
somar cada vez mais a sua lucratividade (TELEFONICA, 2018).

2.4 Transformacao Digital no Setor Bancario

Percebe-se 0 avanco tecnoldgico que dominou e padronizou a forma como o setor bancario
oferece 0s servigos aos seus clientes. A autonomia é a palavra-chave nesse quesito, e podemos
perceber isso no Internet banking. Desde que a internet e a microinformatica se expandiram, o
internet banking tem agregado cada vez mais servigos aos clientes, que antes eram possiveis

somente em agéncias.
Inicialmente, os sites dos bancos eram apenas informativos, com péginas estéticas
contendo informagdes institucionais e, no maximo, com informagdes sobre produtos
e enderecos de agéncias. A natureza ubiqua e interativa da Web favorecia a utilizacéo
desse canal, mesmo para a simples busca de informagdes ndo sensiveis. A pressao dos
usuarios e a evolugdo de mecanismos de seguranca para transagoes feitas via internet,
entretanto, criaram a oportunidade para que alguns bancos pioneiros passassem a
oferecer a seus clientes o0 acesso a informagdes de suas contas, através da Web, ainda
em meados da década passada. Era o inicio do internet banking. Das iniciais consultas
a informagles de saldo e extrato de contas bancarias, em pouco tempo o internet
banking evoluiu para oferecer uma gama de servigos fantéstica: transferéncia de
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fundos, pagamento de contas, aplicacdes, resgates de investimentos, solicitacbes de
crédito, desbloqueio de taldes de cheques, solicitagdo de cartdes, extratos por e-mail,
crédito para telefones celulares. O sucesso do internet banking levou alguns bancos a
hospedar sites de lojas varejistas (FONSECA; MEIRELLES; DINIZ, 2010, p.260).

O sistema bancario ja conta com servigos de central de atendimento (call center e URA),
Chatbot, além do internet banking e agéncias. O internet banking hoje é a tecnologia que mais
agrega servicos e sua funcionalidade foi passada da web para os aplicativos de celular, o que
ampliou e agilizou bastante o atendimento e o tempo do consumidor e possibilitou até que as
instituicdes bancarias mudassem o modo como apresentam a venda de produtos para 0s seus
clientes.

Segundo Fonseca, Meirelles e Diniz (2010), ainda se utilizavam muito as ATM’s e era inegavel
a importancia das agéncias e Call Center, sendo a preferéncia do consumidor. Porém, um estudo
de caso feito por Grabner (2017), mostra como essa realidade se modificou e os clientes
aparentam estar muito mais adeptos e satisfeitos com o autoatendimento.

2.5 Fintech: Conceitos

O acrbnimo Fintech refere-se as inovagfes tecnoldgicas, que apresentam implicacdes
potencialmente transformadoras para o sistema financeiro, seus intermediadores e seus
usuarios. A recente revolucéo tecnoldgica no setor financeiro é impulsionada por varios fatores,
tais como a progressiva digitalizacdo dos servicos financeiros, a pressdo por reducdo de custos
e a mudancga de perfil dos utilizadores dos servicos, sobretudo pelo ingresso das Geragfes Y
(Milennials) e Z (Digital Natives) no mercado (OLIVEIRA; DESIDERIO, 2018 p.418)

O avanco das Fintechs e dos bancos digitais tem deixado os grandes bancos comerciais em
alerta. O tamanho do incémodo é incerto e dificil de qualificar, ao menos por ora, mas ndo ha
duvidas, de que os maiores bancos comerciais do pais estdo atentos aos novos entrantes. Em
meio a competicdo com 0s pequenos negocios, 0s gigantes criam as préprias iniciativas digitais
e firmam parcerias com startups (MARTINS, p.310).

As Fintechs ja sdo uma realidade no mercado brasileiro, por mais que a gama do setor financeiro
seja muito abrangente, seja ele o setor de seguro, crédito, bancos etc. J& existe ao menos uma
Fintech para fazer concorréncia com o modelo tradicional, sendo nitido que o mercado aponta
favoravelmente a empresas do ramo tecnoldgico, uma vez que 0 custo para se manter uma
Fintech é muito menor se comparado com o de uma empresa tradicional, e seu crescimento
pode ser disruptivo, podendo chegar a um valor de mercado de bilhdes em poucos anos, como
ja acontece hoje com algumas empresas desse tipo.

3.PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

De acordo com Minayo (2009), a metodologia é o caminho do pensamento e a pratica exercida
na abordagem da realidade. Ou seja, a metodologia inclui simultaneamente a teoria da
abordagem (o0 método), os instrumentos de operacionalizacdo do conhecimento (as técnicas) e
a criatividade do pesquisador (sua experiéncia, sua capacidade pessoal e sua sensibilidade).
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Optou-se por uma pesquisa de natureza qualitativa descritiva, pois foram coletados e analisados
dados do ambiente externo (MINAYO, 2009). Inicialmente, para a elaboragédo deste trabalho
foi feita uma andlise de livros relacionados ao tema, pesquisas no Google Scholar e também
artigos em revistas em bibliotecas e sites citados nas referéncias bibliograficas que estdo
relacionados a proposta da pesquisa. Os livros também serviram de grande ajuda na pesquisa
sendo possivel comparar como o tema foi tratado por diversos autores.

Para a coleta de dados foram realizadas quatro entrevistas, em profundidade, mediante um
roteiro de entrevistas previamente elaborado, que consta no Apéndice deste artigo. Este roteiro
foi elaborado com perguntas predominantemente abertas, com o proposito de fazer com que o
entrevistado ficasse o mais confortavel possivel durante a entrevista.

Para a andlise de dados foi utilizada a Analise de Conteudo, que engloba um conjunto de
técnicas de analise usadas para descrever e interpretar o contetdo de uma classe de documentos
e textos. Ela é geralmente aplicada em pesquisas qualitativas e, segundo Bardin (2016) é
composta por trés etapas: 1) Preparo do material a partir da leitura dos textos envolvidos; 2)
Codificagdo, em que o pesquisador atua sobre os dados coletados e 3) Interpretacdo dos
resultados.

4.  APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Inicialmente, foram realizadas duas entrevistas piloto, mediante o roteiro elaborado, com dois
profissionais que atuam diretamente com a Transformacédo Digital no ramo bancério, sendo um
Coordenador e outro supervisor de seus respectivos departamentos. Posteriormente, mais duas
entrevistas foram realizadas. As quatro entrevistas foram realizadas durantes 0 més de maio de
2020, via Skype, por restri¢ces da pandemia causada pela Covid-19.

4.1. Perfil dos Entrevistados
O Quadro 1 corresponde a caracterizacdo dos respondentes de cada uma das duas entrevistas
realizadas. A identidade das empresas e dos entrevistados foram preservadas por questfes de

sigilo.

Quadro 1: Caracterizacdo dos Respondentes
CARACTERIZAGAO DOS RESPONDENTES/EMPRESA

E1 E2 E3 E4
DATA DA ENTREVISTA 16/mai/20 19/mai/20 27/maif20 27/mai/20
INICIAIS DOS AV.M )B B.v LAL

ENTREVISTADOS

CARGO COORDENADOR | SUPERVISORA GERENTE GERENTE
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CARACTERIZACAO DOS RESPONDENTES/EMPRESA

El E2 E3 E4

FORMACAO ADMINISTRAGAQ | - GESTAO DE ADMINISTRACAO | GESTAO

PROFISSIONAL DE RECURSOS RECURSOS DE EMPRESAS | SOCIAL
HUMANOS HUMANOS

TEMPO NA

ORGANIZAGAO 1 ANO 6 ANOS 7 ANOS 20 ANOS

PORTE DA EMPRESA GRANDE GRANDE GRANDE GRANDE

NUMERO DE

FUNCIONARIOS 501 a 1000 800 98 MIL 98 MIL

SEGUIMENTO BANCO DIGITAL | CONSIGNADO BANCO BANCO

Fonte: Dados da Pesquisa (2020)

4.2. Analise de Conteuido

Com as entrevistas estruturadas foram coletadas informac6es com profissionais de empresas
que vivenciaram a Transformacdo Digital em seus modelos de negdcio. As entrevistas foram
gravadas, transcritas e as informacdes agrupadas de modo que os principais trechos e conteido
de cada uma das entrevistas pudessem ser destacados, formando as Unidades de Registro (UR),
conforme indicado por Bardin (2016).

Em seqguida, foram criadas dez Unidades de Significado (US) definidas pelo agrupamento de
URs similares. Cinco categorias (C) foram definidas para alinhar os trechos de fala aos
objetivos e a problematica deste estudo, conforme apresentado no quadro 2:

Quadro 2: Categorias Identificadas

CATEGORIA

UNIDADE DE SIGNIFICADO

C1- OTIMIZACAO DE PROCESSOS
ORGANIZACIONAIS

UN2- AUTOMATIZACAO

UN3- PROCESSOS ANTIGOS

UN4- MELHORIAS NOS PROCESSOS

C2- ANALISE DE PERFIL DOS CLIENTES

UNS5- PUBLICO ALVO

OPORTUNIDADES

C3- CRIACAO DE NOVAS

UN6- INOVACAO FUTURA

UN1- TENDENCIA

UN7- PESSOAS E FUNCIONARIOS

DIGITAL

C4- FERRAMENTAS DA TRANSFORMACAO

UN8- SMARTPHONE E REDES SOCIAIS

C5-A IMPORTANCEIA DA TECNOLOGIA
NAS ORGANIZACOES

UN9- GANHOS PARA A EMPRESA

Fonte: Autores (2020)
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A Categoria C1 — Otimizacédo de Processos Organizacionais Compreende a melhorias no
processo e toda a mudanca realizada com a transformagéo digital dentro da organizagdo que
segundo Rogers (2016) permanece enfatizando em como as empresas mudaram 0S processos
de inovacéo, de competitividade e de como armazenam e processam dados gragas ao impacto
da era digital. Os seguintes trechos de fala ilustram essa categoria

E2: Importac&o de planilhas.

E1: Utilizar boletos bancarios para efetuar depdsitos na conta.

E1: Atendimento via chat online.

E1:0 limite pré-aprovado consegue fazer isso através do aplicativo ou internet Bank.
E2: processo operacional mais eficiente.

E1: Passaram a ser digitais.

E3: Documentos de contratos e abertura de contas.

E3: Formalizacéo e efetivacdo de contratos de forma digital e ndo mais manual.

E4: Agilidade de implantacg&o.

E4: Areas interligadas.

A Categoria C1- Considera, sobretudo, a importancia da Automatiza¢cdo nos Processos
Antigos para que essas organizacGes possam acompanhar a transformacdo digital em seu
respectivo mercado de atuacdo (ROGERS 2016). As tecnologias digitais transformam a
maneira como encaramos a competicdo. Cada vez mais, competimos ndo sé com empresas
rivais de nossos proprios setores de atividade, mas também com negdcios de outros setores de
atividade. Os seguintes trechos de fala ilustram essa categoria

E1: Apenas transferéncias entre contas (DOC ou TED).

E1: O cliente tinha que se deslocar até uma agéncia para assinar 0s contratos.
E2: Sistemas inovadores de acordo com o perfil de cada setor.

E1: Mais rapidez nos processos.

E3: Agilizag&o nos processos.

E3: propagacéo de informacdes e aperfeicoamento de dados para todos.

E3: Tendo um maior dinamismo e globalizacdo.

E4: Rapida solucdo, tende a ganhar o mercado.

E4: Aumenta a concorréncia.

A Categoria C2 — Anélise de perfil dos clientes busca compreender se a transformacéo digital
atende apenas uma parte da populacdo conforme mencionado a pressdo por reducdo de custos
e a mudanga de perfil dos utilizadores dos servicos, sobretudo pelo ingresso das Geragdes Y
(Milennials) e Z (Digital Natives) no mercado (OLIVEIRA; DESIDERIO, 2018). Os seguintes
trechos de fala ilustram essa categoria

E2: Se o publico for mais jovem é natural a aceitagao.

E1l: A aceitacdo é geral, pois como se trata de um banco totalmente digital os clientes
ja tém uma mente tecnolégica.

E1: Em outras institui¢Bes financeiras que passei por esses processos, ainda ndo havia
sido transformado, portando vejo que estdo fazendo essa transformacdo hoje devido a
exigéncia dos clientes.

E3: Quase nada, pois esses ja estavam fazendo a interacdo digital e somente migraram
para as plataformas digitais.

E3: Mostrar 0s mecanismos.
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E3: Fazer uma interacdo destes clientes para nossas plataformas digitais que terdo os
mesmos benéficos das fisicas.

E4: Melhor aceitagdo entre o pablico jovem.

E4: Clientes acima de 50 anos, tem receio a utilizacdo da tecnologia.

Ainda sobre a categoria C2, € importante ressaltar que segundo Sloterdijik (2002) as massas
deixaram de ser aglomeradas de modo fisico, como em reunides, e agora estdo presentes e juntas
através de meios como a televisdo e internet. Entretanto existe um desafio para essas
organizagOes que e impactar seus clientes que tem dificuldades com a tecnologia ou algum tipo
de restricdo. Os seguintes trechos de fala ilustram essa categoria

E2: Depende do publico alvo, se for um grupo com mais idade podera ser bem
dificultoso.

E1l: Hoje mais de 70% dos clientes ainda preferem bancos fisicos, sdo a grande
maioria da melhor idade, sem acesso a internet ou por opcdes tradicionais.

E3: E pequena e lenta a transformacéo devido e ao receio dos clientes por questio de
seguranca de informagdes

E3: Medo de ser dificil manuseio.

E3: Porém devido a situagdo atual de pandemia esté crescendo muito rapido.

E3: Porém em questdo de processos aumentaram.

E4: Importante auxiliar os clientes e suas necessidades.

A categoria C3: Criagao de Novas Oportunidades entende-se que ao ampliar as categorias de
novos mercados, houve uma disseminacdo no conceito concorréncia decorrente a novas
modalidades de oferta de produto ou servico, o que demostra o raciocinio do auto, pela qual as
empresas estdo mais preocupadas com o fator ameaca do que as oportunidades, mencionado
por (CHAN, 2005). Os seguintes trechos de fala ilustram essa categoria

E1: Terdo que inovar 0s processos e se transformar.

E2: Incentivar mais a biometria facial.

E2: Automatizacdo dos processos.

E2: O empregador acreditar que somente a tecnologia sera o suficiente.
E2: Banco precisou inovar o seu formato de venda para digital.

E3: Esta sendo lento em comparagédo do crescimento do pablico digital.
E3: A empresa deve buscar a modernizacao de servicos e sistemas.

E3: Melhorias e diferenciais dos produtos e servicos oferecidos.

E4: Vistorias sendo realizada através de aplicativos.

E4:Proposta sem a assinatura do cliente.

A categoria C3, a Tendéncia est4 denominada a sobrevivéncia das empresas, nos dias atuais a
ferramenta mais utilizada para realizar a transformacao digital, é a fusdo da gestdo fisica com
producéo para uma plataforma digital, na qual refere-se na realizagédo de entregar valor para o
seu consumidor final, de acordo com a (TELEFONICA,2018). Os seguintes trechos de fala
ilustram essa categoria

E1: a organizacdo que ndo se adaptar vai ficando no passado.

E1: hoje essa central ainda existe, mas também atendem via chat.

E2: Acredito que 2021 serd um ano de corregdes e reparos.

E2: pessoas criativas e visionarias para 0 manejo de toda essa estrutura digital.
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E3: agilizagdo de processos e procedimentos.
E4: Atendimento e agilidade em solugdo.
E4: Bancos precisam estar antenados

A categoria C3: ¢ classificada na base de processos no termo Pessoas e Funcionarios, em
relacdo a criacdo de novas oportunidades, a concep¢do que a a industria 4.0, mostra um impacto
na vida das pessoas, a0 mesmo tempo gera novas oportunidades de transformacdes digitais,
pelo motivo da tecnologia estd em todo o lugar e a qualquer momento com atualizagdo
constante, o que faz as pessoas estarem conectadas simultaneamente, em énfase de
(SLOTERDWIK, 2002). Os seguintes trechos de fala ilustram essa categoria.

E1: Atualmente as pessoas ndo precisam sair de casa para comprar.

E1l: os cliente ja tem uma mente tecnoldgica e querem fazer tudo através do
smartphone ou computador.

E1: A tecnologia proporciona essa comodidade para as pessoas, facilitando cada vez
mais sua rotina.

E2: sendo que na verdade ela necessita de pessoas para contribuir com as ideias
inovadoras.

E2: Todo momento de transi¢do ndo alcanca o sucesso do dia para noite, por isso 0
tempo unido a pessoas dispostas e pacientes.

E2: Pode sim ser um diferencial competitivo, mas ainda é necessario pessoas criativas
e visionarias.

E3: Houve reducdo de funciondrios nas redes agéncias fisicas

E3: Porém os funcionarios foram muitos migrados para as plataformas digitais.

E4: Falta do contato humano, pode ser um ponto negativo.

E4: Capacitacdo de funcionarios.

A categoria C4: Ferramentas da Transformacdo Digital refere-se ao processo de
transformacéo e automagcéo digital, em tempos mais escasso onde existia fontes de divulgagéo
sobre a identidade da empresa bancéria, pela qual aconteceu novas mudancas de acessibilidade
entre cliente e agéncia bancéria, antes havia o processo de deslocamento até uma unidade fisica,
0 que hoje em dia é oferecido um servico a distancia, toda a transacao é realizada por uma
plataforma digital designada de aplicativo, segundo (FONSECA, 2010). Os seguintes trechos
de fala ilustram essa categoria

E1: Facilitando aprovagdes e fluxos de trabalho.

E1: Um bom exemplo sdo os bancos.

E1: Anteriormente o atendimento era realizado por uma central via telefone.
E1: Uma central de solugdes online sem mé&o de obra humana.
E1: Hoje o banco em que trabalho ja é 100% digital.

E3: Formalizacdo e efetivacdo de servicos de forma eletronica.
E3: Diminuigdo de documentac&o fisica.

E3: Sistemas e aplicativos mais interativos e seguros.
E4:Aceite digital.

E4: Visualizagdo de saldo em tempo reduzido.

E4: Avaliagdo de atendimento por SMS.

A Categoria C5 - A Importéncia da Tecnologia nas Organizagdes se relaciona com o que
Rogers (2016) defendia, que diz respeito que houve uma drastica mudanca em como as
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empresas geram valor e se comunicam com os clientes, gracas as mudancas tecnoldgicas que
melhorou os aspectos interno e externo da organizagdo. Os seguintes trechos de fala ilustram
essa categoria

E1: Com o avanco da tecnologia, podemos enxergar muitas mudancas nos processos
da empresa como Praticidade, Economia e Agilidade.

E2: Com o avango da tecnologia, podemos ver de forma bem clara o surgimento de
novas ideias, direcionamentos, velocidade nos processos, reducao de riscos, melhores
estratégias, informacao mais precisas.

E3: Positivas sdo o dinamismo de informacdes.

E3: E necesséario andar em um caminho mais rapido e dinamico.

E3: é 0 que 0 mundo pede e necessita para agilizacdo e modernizacdo de servicos.
E4: Rapida solucdo tende a ganhar o mercado.

E4: Permanéncia no mercado.

E4: Antecipagdo de necessidade.

A Integracdo da Tecnologia no setor bancério trouxe muitas melhorias segundo os autores
Fonseca, Meirelles e Diniz (2010). Com o inicio do Internet banking, das iniciais consultas a
informacdes de saldo e extrato de contas bancarias, em pouco tempo o internet banking evoluiu
para oferecer uma gama de servicos fantastica, gracas a evolugdo proporcionada a tecnologia.
Os seguintes trechos de fala ilustram essa categoria

E1l: N&o utilizar mais cartBes, assim como ndo temos mais a necessidade de usar
cédulas, fazendo pagamento através do celular.

E2: Produtividade ainda maior

E2: Trabalho comecou a ter mais qualidade.

E2:Atualmente os sistemas estdo sendo preparados para substituir o contrato fisico
por uma assinatura digital muitas vezes através de uma selfie.

E3: Modernizagao de sistemas e aparelhos.

E4: Reducdo de taxa.

E4: Autoatendimento, poupando o tempo do cliente.

5- CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho foi desenvolvido com intuito de responder a seguinte questdo de pesquisa: Quais
sdo os reflexos da transformacdo digital no modelo de neg6cio dos grandes bancos
comerciais? Para conseguir ter bases e resultados concretos, foram realizadas pesquisas e
entrevistas com profissionais capacitados para falar sobre o avanco da tecnologia e até onde
afetam o Modelo de Negdcio nas empresas. O resultado das entrevistas demonstrou que a
transformacao digital vem agregando melhorias em diversas areas para empresa.

E importante ressaltar que a transformacéo digital é algo constante, as organizagdes sempre
terdo que buscar inovagdes para se manterem atualizadas no mercado. Mais especificamente,
no mercado financeiro brasileiro, nota-se a necessidade de desenvolvimento da tecnologia, pois
com a transicdo de gera¢es um novo perfil de cliente surgiu e com isso novas estratégias e
adaptacdes nos modelos de negdcios terdo que ser desenvolvidos para suprir a necessidade das
novas geragoes.



B8 con

www.convibra.org

Com o resultado das entrevistas, deduz-se que as empresas estdo buscando se atualizarem para
ndo perderem espaco no mercado, mesmo as empresas que ja nasceram com uma cultura digital
ndo descartam a possibilidade de mudangas nos processos e adaptagdo no seu modelo de
negaocio.

Tendo como base 0s propositos para a realizacao desse trabalho, os objetivos foram concluidos
e a questdo de pesquisa foi devidamente respondida. Fora identificado que a transformacéo
digital é imprescindivel para as empresas que buscam obter vantagem competitiva,
evidentemente para tal transformacao a organizacdo tera um custo de implantacéo e treinamento
de seus funcionarios para extrair o maximo das ferramentas digitais.

A transformacdo digital é assunto muito amplo e neste trabalho foi apresentado os conceitos
relacionados ao modelo de neg6cio dos bancos comerciais. Esse trabalho deixa em aberto para
uma proxima pesquisa a percepcdo dos clientes referente a tecnologia adotada pelos bancos.
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APENDICE: Roteiro de Entrevistas

Os Reflexos da Transformacdo Digital no Modelo de Negdcio dos Grandes Bancos
Comerciais: Um Estudo Exploratério

Esta pesquisa tem objetivo principal reunir informagdes que possibilitem analisar as mudancas
no modelo de negdcio dos grandes bancos comerciais motivadas pelo avango tecnolégico.

Questdo de Pesquisa: Quais sdo os reflexos da transformacdo digital no modelo de negécio dos
grandes bancos comerciais?

A entrevista é composta por algumas perguntas de caracterizacdo da Organizacdo e do
Respondente e por 15 perguntas abertas. O tempo estimado de duracéo ¢é de 30 a 40 minutos.

| - CARACTERIZACAO DO RESPONDENTE
1) Nome: (iniciais)
2) Cargo:
3) Formacao Profissional:
4) Tempo na Organizacao:
5) Area de atuagio na Organizago:
Il — Perguntas Fechadas
1) Qual o porte da empresa?
2) Qual o numero de funcionarios?
3) Qual o segmento da empresa?
Il — Perguntas Abertas

Analisar os reflexos da transformacéo digital nas empresas
1) Qual é a sua visao sobre a transformacao digital?
2) Quais as mudancas percebidas nos processos com o avanco da tecnologia?
3) Quais processos sua empresa digitalizou nos anos que vocé trabalhou?
4) Referente a clientes, qual a aceitacdo dos novos processos implementados com
a transformacao digital?
5) O que vocé acha que os bancos hoje podem ainda inovar em relacdo a
tecnologia?

Analisar 0 quanto o avango da tecnologia pode afetar o modelo de negécio.
6) Quais o0s pontos positivos e negativos da transformacéao digital no modelo de
negocio?
7) Que mudancas 0 modelo de negdcio do banco onde vocé atua ainda precisa
adotar por causa da transformacdo digital?
8) Quais foram os reflexos da transformacdo digital no modelo de negocio da
empresa onde vocé trabalha?
9) Referente a equipe, houve cortes, capacitagéo e aceitagdo quanto a mudanga?
10)  Como foi a passagem do modelo de negocio anterior ao modelo de negdcio
que contempla a transformacéo digital?
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Analisar a adaptacdo do mercado financeiro aos novos modelos tecnologicos.

11) Com o grande crescimento de abertura de contas digitais, até que ponto as
Fintechs afetam o modelo tradicional do banco comercial?

12)  Diante do cenario de aberturas de bancos digitais e Fintechs existe alguma
estratégia de retencdo dos clientes?

13)  Em relagdo concorrentes, o que atecnologia pode auxiliar na diferenciacdo de
oportunidades?

14)  Quais as pretensdes para 2020 e 2021?

15)  Vocé gostaria de fazer alguma consideracgdo adicional sobre o tema da pesquisa?



