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RESUMO

A Quarta Revolugdo Industrial, também conhecida por “Industria 4.0” impde aos diversos
ambientes mundiais novas posturas e grandes mudangas. O desenvolvimento das tecnologias de
informacdo e sua introdug¢do nos processos de producdo proporcionam uma revolucdo da
industria tradicional, elevando para um novo patamar de desenvolvimento organizacional,
reducdo de custos e aumento de competitividade. Dentre os setores da economia, destaca-se o
setor de servigos, por sua importancia na economia mundial e capacidade de atuacdo em toda
sociedade. Sobretudo, as instituigdes bancarias, em func¢do do estreito relacionamento de suas
atividades com os clientes. Assim, o presente estudo traz uma breve abordagem sobre as
implicagdes da Industria 4.0 no servigo bancario, observar as evolugdes na prestacao de servigos,
emprego de novas tecnologias e suas implicagdes. Para isso, foi realizada uma andlise
bibliométrica que compreendeu o periodo de 2012 a junho de 2022. Com base nos resultados,
verificou- se que a adocao de tecnologias da Industria 4.0 no setor bancario brasileiro encontra-
se em expansao, sobretudo nas operagdes de atendimento. Transformando o modo de prestacao
de servigo bancario, fazendo que o cliente realize os servigos que necessita de forma autdbnoma e sem
a necessidade de direcionar-se a uma agéncia utilizando ferramentas como o internet banking e mobile
banking. Essas ferramentas proporcionam agilidade, praticidade e dinamismo na realizagdo de
operagdes bancarias pelo usudrio de forma eficiente, com ferramentas e leis a para controle e
seguridade das operacdes.

Palavras chave: Industria 4.0, Tl, tecnologia bancaria, setor bancario, mobile banking, internet

banking.



ABSTRACT

The Fourth Industrial Revolution, also known as “Industry 4.0” brought new attitudes and major
changes to the various world environments. The development of information technologies and
their insertion in production processes provide a revolution in the traditional industry, raising it
to a new level of organizational development, cost reduction, and increased competitiveness.
Among the sectors of the economy, the service sector stands out, due to its importance in the
world economy and its ability to act in the whole society. Above all, banking institutions, due
to the close relationship of their activities with customers. Thus, the present study brings a brief
approach to the implications of Industry 4.0 in banking services, observing the evolutions in
the provision of services, the use of new technologies, and their implications. For this, a
bibliometric analysis was carried out covering the period from 2012 to June 2022. Based on the
results, it was found that the adoption of Industry 4.0 technologies in the Brazilian banking
sector is expanding, especially in customer service operations. Transforming how banking
services are provided makes the customer perform the services he needs autonomously and
without needing to go to a branch using tools such as internet banking and mobile banking.
These tools provide agility, practicality, and dynamism in the performance of banking

operations by the user efficiently, with tools and laws for the control and security of operations.

Key-words: Industry 4.0, IT, banking technology, banking sector, mobile banking, internet
banking.
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1. Introduciao

A evolucdo das tecnologias de informagao e sua introdug@o nos processos de produgdo esta
transformando a industria tradicional, elevando-a para um novo patamar de desenvolvimento
organizacional. A Quarta Revolu¢do Industrial, também chamada de “Industria 4.0” impde aos
diversos ambientes mundiais novas posturas e grandes mudangas. Surge entdo a necessidade de
evolucdo nos processos gerenciais visando obter a exceléncia na prestagao de seus servigos, €,
por conseguinte, garantir a sobrevivéncia em um cenario de crescentes mudangas que vem

tornando cada vez mais relevante na economia mundial.

Dentro do setor de servigos, destacam-se as instituicdes bancarias, pelo estreito
relacionamento de suas atividades com os clientes e relevancia desse setor no aspecto
econdmico. Assim, o presente estudo traz uma breve abordagem sobre as caracteristicas

presentes na Industria 4.0 e suas implicagdes na prestagdo dos servigos bancarios.

Neste sentido, este capitulo apresenta as consideragdes iniciais do tema em estudo, a
relevancia na sociedade e principais aspectos que levaram a realizagdo desta pesquisa. Em

seguida sdo apresentados os objetivos, os limites da pesquisa e a estrutura do trabalho.
1.1. Consideracoes iniciais

O setor de servicos, ou setor tercidrio, atualmente tem grande representatividade na
maioria dos paises desenvolvidos e em desenvolvimento. Segundo Fitzsimmons &
Fitzsimmons (2014), “os setores de servicos sdo lideres em todas as nagdes industrializadas,
criam novos empregos que dominam as economias nacionais € tém o potencial de melhorar a
qualidade de vida de todos. Muitos desses empregos destinam- se a trabalhadores altamente
especializados e contam com o maior crescimento projetado para servigos profissionais e

empresariais”.

Nos dias atuais, para que as empresas de servicos mantenham altos niveis de
competitividade, desenvolvimento econdomico e sustentdvel, ¢ necessario que estas
desenvolvam-se por meio da inovacdo. Em outras palavras, a inovacdo pode ser um bom
caminho para melhor desenvolvimento econdmico, € uma das principais finalidades das
empresas ao introduzirem metas que buscam aumentar a competitividade e resultados

(SCHREIBER, 2012).
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Silveira (2021) relata que, entre 2010 e 2019, “aumentou em cerca de 400 mil o nimero
de empresas e em 2,4 milhdes o nimero de empregados no setor de servigos brasileiro, o que

representa crescimento, respectivamente, de 41,5% e 23%”.

Dentro do setor de servigos, destacam-se as instituigdes bancarias brasileiras, que vém
estreitando o relacionamento com a populagdo. Segundo a Federa¢do Brasileira de Bancos
(Febraban), em 2015 cerca de 89,6% dos brasileiros possuiam acesso a servicos bancarios

essenciais. Esses servicos sao caracterizados por nao tarifagdo e destinados a pessoas fisicas.

Para Lustosa (2008), paises desenvolvidos, assim como aqueles em desenvolvimento
como, por exemplo, o Brasil apresenta fortemente a tendéncia em utilizar cada vez mais a
industria de servigos, tais como transporte, saude, educagdo, telefonia e servicos como por
exemplo seguranga, entre outros. Logo, ¢ possivel notar que o setor de servigos ¢ decorrente de

uma evolucao natural da sociedade.

As mudangas que ocorrem no setor terciario, principalmente aquelas relacionadas a
aspectos econdmicos, tecnoldgicos, politicos, ambientais e culturais, configuram um novo
cenario de incertezas e imprevisibilidade para as organizagdes. Este fato impde a necessidade
de evolucdo nos processos gerenciais, a fim de obter a primazia na prestacdo de seus servicos,
e, por conseguinte, garantir a sobrevivéncia em um cenario de crescentes mudancas que vem

tornando cada vez mais relevante na economia mundial (MORALIS, 2017).

Tendo em vista o crescente desenvolvimento tecnoldgico, o acesso e troca de
informacdes cada vez mais ageis gragas ao crescimento da Internet, o mundo est4 presenciando
o inicio da Quarta Revolucao Industrial, também chamada de “Industria 4.0” (na Alemanha) ou
“Manufatura Avangada” (na China). O surgimento de “fabricas inteligentes” com linhas de
montagem que “conversam’” com seus produtos ao longo de todo o processo fabril, a troca de
informacgao instantanea entre os setores, clientes e fornecedores, em funcgao da coleta de dados

e analise em tempo real.

Para Morais (2017), papel da tecnologia e dos sistemas de informagdo na prestacao de
servicos continuam e ainda continuardo a ser relevantes para o desenvolvimento do setor de
servicos, uma vez que, permitem a integragdo entre os principais recursos empregados nas
operacgdes de servigos. A tecnologia facilita a integracao entre as pessoas (clientes, funcionérios

e fornecedores), as informacodes ¢ as estruturas.
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Para o setor bancario, Rodrigues (2017) destaca que ja € possivel notar alguns efeitos da
nova revolu¢do nos bancos, especialmente no que diz respeito aos seus trabalhadores e ao
modelo de atendimento, com expressivo fechamento de postos de trabalho, a0 mesmo tempo
em que se realiza um significativo esfor¢o de investimentos em tecnologia para automatizar a
estrutura de atendimento e digitalizar todo o processo de trabalho. Indicadores apontam,
também, para um redimensionamento do setor, com fechamento de agéncias e o direcionamento

de clientes para estruturas digitais.

Desse modo, compreender as caracteristicas presentes na Industria 4.0 e suas influéncias
no setor bancario, alinhado aos conhecimentos adquiridos durante a graduagdo em engenharia

de produgado, torna-se objeto de estudo da presente monografia.
1.2. Objetivos

O objetivo geral deste estudo serd apresentado na se¢do 1.2.1, e os objetivos especificos

na se¢do 1.2.2.
1.2.1. Objetivo Geral

Analisar a influéncia da interconectividade apresentada na industria 4.0 no processo de
prestagdo de servigcos no setor Bancario, bem como suas transformacdes, inovagdes,

perspectivas no modo de operacdo e a interface/relacionamento com os clientes.
1.2.2. Objetivo especificos

e Avaliar, por meio de alguns indicadores, as implicagdes do setor financeiro comas

oportunidades de inser¢do de novas tecnologias.

o Tecnologias da induastria 4.0 frequentemente visualizadas no setor

bancario;

o Tecnologias da industria 4.0 frequentemente usadas e nao

visualizadas no setor bancario;
o Relacdo: tecnologias financeiras x tecnologias sociais;
o Oportunidades e desafios tecnoldgicos no setor bancério;

o Dificuldade da inser¢ado tecnoldgica nesse setor.

13



Avaliar através de bibliografias como as operacdes do setor bancario sdo controladas

pelos recursos tecnologicos.

©)

Operagdes bancarias automatizadas;
Operagdes bancarias de dificil automatizacao;
Quais sao as operagdes, cargos e tecnologias em extingao;

Quais sdo as operagdes, cargos ¢ tecnologias em expansdo ou inovacao

no setor;
Recursos de controle e seguranga no setor bancario;

Substituicdo das transacdes fisicas para virtuais e recursos tecnoldgicos

da industria 4.0 usados nessas transagoes.

Avaliar o nivel de automatizagdo e novas tecnologias, utilizadas no setor de servicos

bancarios.

o

o

Grau de maturidade de digitalizacdo bancéria;

Setores bancarios com maior participagdo de uso das tecnologias

disruptivas.

Apresentar os desafios e perspectivas das inovagdes tecnoldgicas no bancario por

meio de referencial bibliografico e das experiéncias dos clientes.

o

Desafios e perspectivas apresentados nos artigos;
Preocupagdes encontrada sem relacio ao uso e seguranga das tecnologias;
Tendéncias no setor bancario;

Sugestdes de trabalhos futuros.
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1.3 Hipoteses para o Estudo

A importancia do sistema bancario na economia, os estudos sobre a eficiéncia desse
setor, os investimentos em tecnologia e, consequentemente, as mudancas nas operagdes €

atividades bancérias contribuem para compreender os fatores determinantes da eficiéncia.

Analisar os efeitos, bem como a eficiéncia, alteragdes na prestagao de servigos bancarios
e a interface com seus clientes, ajudam a identificar boas e mas praticas de gestdo e auxiliar na

melhor comunicagdo entre os setores envolvidos nos servigos.
1.4. Relevancia do Estudo

O setor bancario possui grande relevancia no mundo todo. Uma vez que ¢ parte essencial
do sistema micro ¢ macroecondmico da sociedade, tendo expressiva participagao nas receitas
mundiais. A participacdo da industria bancéria brasileira tem grande importancia nesse

contexto.

Segundo De Moraes (2013), “As receitas bancarias no Brasil em 2010 foram de R$ 462
bilhdes o que representou em torno de 10% das receitas mundiais e, segundo a previsdo do
relatério MCKINSEY de 2010, até 2020 as receitas bancarias brasileiras ja representam em

torno de 15% do total mundial.”

Carvalho (2019) aponta que o investimento em tecnologia e a busca pelo
aperfeicoamento do sistema financeiro nacional, trazem oportunidades para o aparecimento de

novos concorrentes para os bancos tradicionais de varejo multiproduto.

Segundo a Pesquisa Febraban de Tecnologia Bancaria em 2021 (ano-base 2020), o

or¢amento dos bancos em tecnologia cresceu 8%, se comparado a 2019.

Inteligéncia artificial, seguranga cibernética e trabalho remoto sdo as prioridades
destacadas. Na Figura 1 apresenta-se a evolucao nos investimentos em tecnologia ao longo dos

anos.
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Figura 1: Or¢camento em Tecnologia dos bancos entre 2016 e 2020

Orcamento em tecnologia
em RS bilhdes

19.8 bi

14.0

18,6 bi

133

2016 2017 2018 2019 2020
M Despesas M Investimentos

Fonte: Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria 2020 (2021)

Visualizando a Figura 1, € possivel perceber que o crescimento nos orgamentos, tanto
em despesas quanto em investimentos, em tecnologia no setor bancario vem aumentando. Em
2020, R$16,8 bilhdes dos gastos em tecnologia foram em despesas e R$8,9 bilhdes em

investimentos, houve um salto de 8% e 7%, respectivamente, em relacdo a 2019.

Segundo a Febraban (2021) “os bancos aumentaram o0s seus investimentos em
tecnologia como forma de acompanhar a aceleracio da digitalizagcdo de seus servicos e de seu

modo de trabalhar.”

O investimento em tecnologia e a busca pelo aperfeicoamento do sistema financeiro
nacional, trazem oportunidades para o aparecimento de novos concorrentes para os bancos
tradicionais de varejo multiproduto. A pesquisa Febraban 2021 ressalta ainda que, no Brasil e
no mundo, o setor bancario foi o segundo maior investidor em tecnologia, atras somente dos

governos, como pode ser visualizado na Figura 2.
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Figura 2: Composi¢ao do orcamento de tecnologia por setor em 2020

Composi¢do do org: de tec gia por setor em 2020 (em % do total)
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Fonte: Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancéria 2020 (2021)

Fitzsimmons & Fitzsimmons (2014, p. 4) destacam que:

Por meio da discussdo sobre desenvolvimento econdmico, aprendemos que as
economias modernas industrializadas sdo dominadas pelo emprego nas industrias do
setor de servicos. A natureza do setor de servigos ¢ explorada em termos de
oportunidades de emprego, contribui¢des a estabilidade econdémica e fontes de
lideranca econdmica. (...) o crescimento do setor de servigos € atribuido a inovagao,

as tendéncias sociais e a tecnologia de informagéo (por exemplo, a Internet).

Assim, a presente monografia pretende abordar a necessidade do Setor Terciario, com
foco nas institui¢cdes financeiras, buscar inovacdes para se manter competitivas e valorizadas
perante o mercado. A realizagdo desse estudo, também se justifica pela importancia econdmica
do setor, a relevancia e o impacto das inovagdes para utilizagdo de seus clientes que sdo,

majoritariamente, a sociedade.

Através de pesquisas bibliograficas, pretende-se nesse estudo abordar as evolugdes e
variabilidades tecnologicas advindas da Industria 4.0 no setor de servigos, tendo como foco o

setor bancario.

Evidenciar a importancia dos Servigos na economia nacional, sobretudo o setor bancario
¢ relevante para mostrar a natureza das operagdes bancarias, tendo em vista o foco no cliente e
as formas de atendimento, com o intuito de se obter vantagem competitiva. Além disto ¢
também importante levantar as inovacdes tecnologicas ja usadas e os custos desses
investimentos e relaciona-las as mudangas no atendimento e novas tecnologias inseridas com o

grau de satisfacdo dos clientes.
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1.5.  Organizagdo do Estudo

No capitulo 1 ¢ apresentada introdugao contendo a contextualizacao do setor de servicos,
em especial o servi¢o bancario, evidenciando a importancia para economia ¢ desenvolvimento
de um pais, em especial, o Brasil alinhados a modernizagao tecnoldgica desse setor, com énfase
aos pilares da Industria 4.0. Além disso, serdo apresentados o objetivo geral, especificos, as

hipoteses levantadas e a relevancia do estudo desenvolvido nessa monografia.

O Capitulo 2 consiste em descrever um referencial teorico onde sdo evidenciadas as
origens da terminologia “setor de servi¢os”, fazendo uma linha cronoldgica e mostrando as
diversas definigdes existentes para servigos, as operagdes presentes nesse setor, as

classificagoes, o setor de servigos bancarios, ferramentas da Industria 4.0presentes.

A descricdo da metodologia utilizada ocorre no Capitulo 3, percorrendo todas assuas

etapas até a obtengdo do material necessario e relevante para o estudo.

O Capitulo 4 apresenta a analise bibliométrica realizada em 12 artigos académicos,

detalhando os resultados encontrados acerca do tema.

Finalmente, o Capitulo 6 sumariza as constatagdes mais relevantes obtidas através dos

conteudos anteriores e propde temas para estudos futuros.
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2. Principios Basicos do setor de Servico

Neste capitulo ¢ apresentada a revisdo de algumas referéncias que tratam do tema dessa
pesquisa, as classificagdes e operacdes de servigos bem como contribui¢des que irdo embasar

as discussoes acerca do tema.
2.1. O setor de servico

As origens do setor de servicos tiveram maior destaque proveniente dos avangos nos
meios de producdo e sociedade e podem ser explicadas por meio da historia, especialmente
durante a revolucdo industrial. Assim, as mudangas provenientes da evolucao da industria e

sociedade fizeram despertar a necessidade de servigos que dessem suporte a essas evolugdes.

De acordo com Melo et al. (1998), a primeira vez que o setor terciario foi classificado
como servigo foi no estudo de analise economica de Fisher (1933). Ele propds que as atividades
economicas fossem divididas em trés: primarias, secundarias e terciarias, usando exemplos
concretos para dar suporte a esta identificagdo. Melo et al. (1988) ainda complementam que o
setor terciario se caracterizava por produzir bens imateriais. Anos mais tarde, Clark (1940) daria
continuidade ao trabalho de Fisher (1933) quanto a divisdo das atividades econdmicas nos
mesmos trés grupos. Em 1957, por meio da obra The Conditions of the Economic Progress, este
autor substitui a expressdo “Terciario” para “Servigos”, que segundo Clark (1940), a nova
definicdo permitia expressar a extensa variabilidade de atividades ali incluidas, adequando-se

melhor a problematica.

Fitzsimmons & Fitzsimmons (2014) afirmam que no inicio do século XX, somente trés
em cada dez trabalhadores nos Estados Unidos estavam empregados no setor de servicos. Os
demais atuavam na agricultura e na industria. Em 1950, o nivel de empregos na area de servigos
atingia 50% da for¢a de trabalho. Hoje, o setor de servigos norte-americano emprega
aproximadamente oito em cada dez trabalhadores. Fitzsimmons & Fitzsimmons (2014) alegam
ainda que, houve uma importante evolucdo durante os ultimos 90 anos, onde as atividades de
trabalho da sociedade deixaram de ser predominantemente baseadas na manufatura para serem
baseadas em servigos. Essa transformacdo ndo chegou a surpreender os economistas que
estudam o crescimento economico. Clark (1940) argumentava deste as décadas de 1940 que, a
medida que as nagdes se industrializam, estimula-se a transferéncia dos empregos de um setor
da economia para outro. Conforme a produtividade aumenta em um setor, a for¢a de trabalho

se desloca para outro. Essa observag¢do, conhecida como hipdtese Clark-Fisher, implica
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classificar as economias de acordo com a atividade desenvolvida pela maioria da forca de

trabalho.

Sob o ponto de vista mundial, Lustosa et al. (2013) apontam que todos os paises indicam
uma forte tendéncia de maior utilizacdo da industria de servigos, sobretudo em setores como:
transporte, saide, educacdo, telefonia e seguranca, entre outros. Desta maneira, pode-se notar

que o setor de servigos ¢ decorrente de uma evolugao natural da sociedade.

Uma das caracteristicas marcantes na industrializagdo ¢ a necessidade de mao- de-obra
operaria formada por trabalhadores com baixa especializagdo, o que se contrapde a evolugdo
do setor de servigos. Ou seja, esse setor exige trabalhadores cada vez mais técnicos, com
habilidades administrativas e gerenciais em virtude da necessidade de uma gestao adaptativa.
Essas caracteristicas presentes no setor de servicos sdo levantadas por Fitzsmmons &

Fitzsimmons (2014) quando destacam que:

Os setores de servigos sdo lideres em todas as nac¢des industrializadas, criam novos
empregos que dominam as economias nacionais ¢ tém o potencial de melhorar a
qualidade de vida de todos. Muitos desses empregos destinam-se a trabalhadores de

alto conhecimento ¢ contam com o maior crescimento projetado para servigos

profissionais e empresariais.

No Quadro 1 € possivel verificar como desenvolveu o nivel de crescimento do setor nas
maiores nagdes do mundo. Observa-se que a média de crescimento ndo ¢ tao diferentes entre

um e outro pais.

Quadro 1: Empregos no setor de servigos nas 10 maiores nacdes pos-industriais
% Empregos no setor de servicos nas 10 maiores nacoes

pos-industriais entre 19265-2005

Pais 1965 1975 1985 1995 2005
Estados Unidos 59.5 66.4 70 74.1 78.6
Reino Unido 513 58.3 64.1 71.4 77
Holanda 52.5 60.9 68.3 73.4 76.5
Suécia 46.5 57.7 66.1 71.5 76.3
Canada 57.8 658 70.6 748 76
Australia 54.6 61.5 68.4 73.1 75.8
Franga 439 51.9 61.4 70 748
Japao 448 52 57 614 68.6
Alemanha 41.8 n'a 51.6 608 68.5
Italia 36.5 44 553 62.2 65.5

Fonte: Adaptado de Fitzsimmons & Fitzsimmons (2014)
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2.1.1 Defini¢ao de Servico

Na bibliografia, o servico ¢ definido de diversas formas pelos estudiosos do tema. Cada
autor define o tema sob diferentes abordagens, de acordo com as caracteristicas consideradas
relevantes. As principais que sdo apresentadas seguem os principios gerais da defini¢ao de Melo
et. al: “os servigos se caracterizariam pela circunstancia de serem intangiveis, intransferiveis,
ndo estocaveis e apresentarem contato direto entre produtores e consumidores” (Melo et. al,

1998, p.3).

Sendo assim, a defini¢do de servigo possui grande amplitude, ndo possuindo uma tnica
defini¢do e, tampouco, exata. Diversos autores definem servi¢o das mais variadas formas, sob

os diversos pontos de vista que estes consideram caracterizar o servigo.
No Quadro 2 sdo apresentadas algumas das diversas defini¢cdes de Servicos.

Quadro 2: Defini¢do de Servigos

Autor (Ano) Definicio
AMEERICAN Servigos: atividades, beneficios ou satisfacfes que sio colocadas 4 venda ou
MAREETING proporcionados em conexdo com a venda de bens.”

ASSOCIATION (1960)

REGAN (1963) Servigo rfepresenta as satisfagles intangiveis apresentadas diretamente
(transporte, acomodagio), ou satisfages intangiveis apresentadas diretamente
quando da compra de mercadorias ou de outro servigo (crédito, entrega).

GUMMESSON (1987) Servigo & algo que pode ser comprado e vendido, mas que vocé nio consegue
deixar cair sobre o seu pé.

FEAMASWAMI (1996) Servigo pode ser entendido come “as transagfes de negdcios que acontecem
entre um provedor (prestader de servigo) e uma receptor (cliente) a fim de
proeduzir um resultado que satisfaca o chiente™

EOTLER. (1998) Servigo & qualquer ato ou desempenho que uma parte possa oferecer a outra e
que zeja essencialmente intangivel e ndo resulta na propriedade de nada.

BOWEN e FORD (2002) Um servigo intangivel inclui todos elementos que juntos s3o responsdveis por
Criar ima experidéneia.

JHONSTON e CLARCE Maneira como o servigo € fornecido, z0b o ponto de vista do foncionério. Ja
(2002} pelo ponto de vista do cliente, os autores definem como o modo pelo qual o
cliente percebe os servigos da organizagio, ou seja, € a percepgdo do clients
para com o grau de expectativa e satisfagio de um servigo.

MEIRELLES (2006} Servigo € trabalho em processo, e ndo o resultado da aglo do trabatho, por esta
razdp elementar, ndo se produz um servigo, e sim se presta um servigo™.

JHONSTON e CLARCE Sob o ponto de vista do colaborador, € “a maneira como o servigo é

(2002, ADAPTADQ) fornecido™. J4 pelo cliente, & como “o modo pelo qual o cliente percebe o3
servigos da organizacdo™. Ou seja, & a percepedo do cliente para com o grau de
expectativa e satisfago de um servigo.

FITZSIMMONS & | Um servigo é uma experidncia perecivel, intangivel, desenvolvida para um
FITZSIMMONS (2014) consumidor que desempenha o papel de coprodutor.

Fonte: Morais (2017), adaptado pelo autor (2022)
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2.1.2 Operacoes de Servico

De acordo com as definigdes do Quadro 2, o servigo pode ser caracterizado como uma
relagdo de troca de resultados e experiéncias entre o cliente e a organizagdo. Logo, o cliente ¢
considerado agente participativo dos servigos da empresa, avaliando o resultado e a forma de

realizacdo do servigo, como ¢ visualizado na Figura 3:

Figura 3: Operacdes de Servicos: Processo e Resultado

SERVIGO-
Processc ——Resultado——
M Entradas Saidas
ﬁ ﬁ
= I\
Fornecedores PROCESSOS DE SERVICO Chientes
(Agregacao de valor)

Particpagao do Cliente

Fonte: Uriona (2009), apud Morais (2017)

Na Figura 3, nota-se que os processos (ou operagdes) de servicos implicam em
experiéncias com valor agregado entregues ao cliente no final do processo. Isso faz com que o

cliente (externo) participe tanto do processo (interno) quanto dos resultados do servigo.
2.1.3 Classificacao de Servigos

Os servigos podem ser classificados em diversas formas. Porém, este estudo tera o foco
no cliente frente ao processo, a abordagem sobre a classificacdo de servicos serd estruturada

nas defini¢cdes onde o cliente participa na entrega e realizagdo dos servigos.

Segundo Gianesi e Correa (1994), os processos de servigos podem diferenciar em relagao
aos aspectos que mais interferem na gestdo dos servigos, sendo eles: grau de
customizagdo/personalizacdo dos servigos, grau de participacdo do cliente nas operacdes

(operagdes de front office ou back room) e a intensidade de contato com o cliente.
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Enquanto que Johnston e Clark (2002) apresentam a divisdo das operagdes de servigos

como.

e Linha de frente (firont office): alto contato com o cliente, a experiéncia do cliente
¢ significativa, incerteza, variabilidade, dificil controle e maior valor agregado na
linha de frente, JOHNSTON e CLARK;2002). Nas operacdes de linha de frente ha
um maior contato com o cliente. Sendo assim, esse tipo de operagdo ¢ foco da
maioria das empresas prestadoras de servigo. Atividades de operagcdo e marketing
sd0 as mais usuais nesse tipo de operacdo em funcdo das caracteristicas dos

Servigos.

e Retaguarda (back room): baixo contato com o cliente, previsibilidade,
padronizagdo, maior facilidade de controle e maior valor agregado na retaguarda,
(JOHNSTON e CLARK;2002). Assim, as operacdes de retaguarda sdo aquelas em
que praticamente ndo ha contato com o cliente, sendo basicamente operacdes de

apoio, assim, predominando as atividades de operagao.

J& Fitzsimmons & Fitzsimmons (2010, p. 55) definem os servicos de retaguarda como
atividades de fornecimento dos servigos que nao sdo observadas pelo cliente (por exemplo,
cozinha do restaurante). Os mesmos autores ainda destacam que, “Entretanto, alguns servigos
inovadores t€ém permitido o acesso dos clientes aos servicos de retaguarda para aumentar a
credibilidade do servigo (por exemplo, alguns restaurantes convidam a visitar sua cozinha e
algumas oficinas de automoveis permitem a observagao do conserto através de janelas nas areas

de espera)” (FITZSIMMONS & FITZSIMMONS, 2014, p.18 ¢ 19).

Para Morais (2017), nas operagdes de linha de frente ocorre um maior contato com o
cliente, por isso, a maioria das empresas prestadoras de servigos focam suas atividades em
operagodes desse tipo. Geralmente, na linha de frente sdo realizadas atividades de operagdo e
marketing, devido as caracteristicas dos servicos. Ja, as operagdes de retaguarda, sao operagdes
de apoio, nas quais o contato com cliente quase ndo ocorre. Na retaguarda sdo realizadas

basicamente atividades de operagao.
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Para Sakurada (2009), os servigos podem ser classificados em trés categorias: Servigos

Profissionais, Loja de Servigos e Servi¢os de Massa, conforme apresentado na Figura 4.

Figura 4: Classificagao de Servicos

: 3
= o 2 =
< 8 A g ) <C
Lt Q. D e e e SR | o e e e e e e e ]
; H E Lojas de Servicos i
' '
! Servicos | A___profissionais 1
. N ——————————— -
| profissionais | _.°
. | BV
g 2 ; iy |
' . '
= - [ A | EETEIESPEE ;
g . : ' i - y 1
S c H { 4. Lojas de Servicos :
S b & g ' L d v H Rl em massa 1
= B & u | ojas de servigos P PR o e
2| @ | @ - : P . SRy
g £ ! \ k.' 1
H '
< . | b !
— 'R . .
= © beeccmcccccccccccccaad-- I Servigos |
| demassa |
s '
! }
. '
P DR S—
S S Unidades Dezenas entenas Milhares
g ‘T € v 2Vv 9
X S £ X , : _
3 5 a & Volume de clientes atendidos por dia |
o S
o
w

Fonte: SAKURADA (2009), adaptado pelo autor (2022)

As definigdes de cada classificacdo segundo Sakurada (2009) sdo apresentadas

conforme a seguir:

o Servigos profissionais: sao servicos que apresentam como caracteristicas: elevado
grau de contato com o cliente durante a prestagdo deste, alta qualificacdo e
habilidade da mao-de-obra, requerendo flexibilidade e inova¢do do sistema a fim
de atender as especificidades dos clientes. Exemplos: consultorias especializadas,
consultorios médicos, desenvolvimento de sofiwares e assisténcia técnica.

e Lojas de Servicos: ¢ o sistema de operagdes intermediario entre os servigos
profissionais e os servigos de massa. Exemplos: restaurantes, hotéis, lavanderias,
hospitais, agéncias de viagem e postos de gasolina. (JOHNSTON e CLARK, 2002)
ainda sugerem que as lojas de servicos podem apresentar subclassificagcdes como a

seguir:
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o Lojas de Servicos Profissionais: apresentam crescente padronizagao de alguns
produtos, ganhos de escala, crescimento de tamanho, autonomia individual
limitada, grande envolvimento dos gerentes ou soOcios especialistas com o
negdcio e a cultura organizacional, ampliacdo em termos de volume. Exemplo:
empresas de consultoria;

o Lojas de Servicos em Massa. caracterizadas por oferecer maior variedade de
produtos e maior contato dos funcionarios com os clientes. Assim, exigem
grandes habilidades dos funciondrios, tornando-os mais especializados, maior
investimento em sistemas de informagao. Exemplo: agéncias de viagens, hotéis,
escolas, bancos.

o Servigos de massa: apresentam elevado grau de padronizacdo. As operagdes sao
realizadas em sua grande maioria no back-room. Possui tendéncia a divisao do
trabalho e a especializacao de tarefas, podendo implicar em maiores investimentos
em sistemas de informacao, € o tipo de servigo que mais se aproxima do sistema de
operacdes de manufatura. Exemplos: empresas de transporte, empresas de
comunicagoes, servicos financeiros ¢ lazer.

2.1.4 O setor de servi¢co no Brasil

Em 2021, segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), o Produto
Interno Bruto (PIB) atingiu R$8,7 trilhdes, 4,6% de aumento em relagdo a 2020. Se for retirada
a arrecadagdo dos Impostos sobre Produtos liquidos de Subsidios (R$ 1,3 milhdes), os servigos

compuseram 70,27% do PIB (R$5,2 trilhoes).

Através da Pesquisa Mensal de Servicos (PMS) revela o comportamento conjuntural do
setor de servicos no pais. Divulgada em fevereiro de 2022, aponta que o setor de servigos no
Brasil cresceu 10,9%, na compara¢do com o ano anterior (IBGE, 2022). Na Figura 5 ¢
apresentado o indice de volume de servicos, que serve como base para o PMS, ao longo de

2021:
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Figura 5: Indice de Volume de servigos
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Na Figura 5 pode-se notar que, a partir de margo de 2021, o grafico apresenta tendéncia

de crescimento, atingindo o 4apice em dezembro (10,9%).

Morais (2017) diz que “a importancia do setor de servi¢os para a economia ¢ enfatizada
pelos dados do Ministério da Industria Comércio Exterior e Servicos (2017), que mostram
mesmo com a desaceleracdo recente, o setor ainda continuaréa exercendo papel fundamental na

economia do pais.

Segundo este Ministério, entre os anos de 2003 a 2015, a participagdo do setor de
servicos no PIB brasileiro aumentou cerca de 7%, passando de 65,8% para 72,8% do valor

adicionado.”

Para Da Silva et. al (2021), levando em conta o contexto gerado pela pandemia do
Covid-19, cabe ressaltar que compreender toda a conjuntura por traz desse crescimento do setor
de servicos nos ultimos anos em termos globais, € resultado cada vez mais acentuado do uso e
desenvolvimento de tecnologias capazes de substituir o trabalho manual de centenas de
trabalhadores por um pequeno niimero de maquinas e equipamentos com o mesmo nivel de
produtividade ou ainda maior, principalmente na agropecudria. Essa substituicdo requer,

impreterivelmente, o aporte de servicos de infraestrutura e apoio logistico e tecnologico.
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2.1.5 Desafios e tendéncias dos servicos

Segundo Perez (2010), cada revolugao economica e industrial traz novos desafios e
determina novas abordagens dentro das organizagdes. As empresas que desejam percorrer a
trajetoria para a Industria 4.0 devem avaliar suas capacidades e adaptar suas estratégias de
forma a implementa-la nos cenarios apropriados (SANTOS et al., 2018). Surgem entdo
oportunidades que possibilitardo as empresas integrar as necessidades dos clientes nos seus
processos de desenvolvimento e de produgdo, por meio da inovacao de seus produtos e/ou

servigos prestados.

Dentro desse contexto, tem-se ainda a necessidade de que a economia de servigos precisa
se adaptar para relacdes baseadas nas experiéncias em vez de considerarem apenas relagoes

baseadas em transagdes (FITZSIMMONS & FITZSIMMONS, 2014).

Com relagdo as habilidades e competéncias exigidas dos funcionérios e dos gestores de
pessoas, destacam-se cinco competéncias como essenciais para atividades educacionais de
empregadores e empregados: comunicacao e colaboragao, criatividade, autogestao, pensamento

na resolu¢do de problemas e aprendizado constante (SANTOS et al., 2018).

A Revista Exame (2016), realizou uma pesquisa onde aponta que o perfil do profissional
da industria 4.0 devera ser desenvolvido com habilidades que atendam aos requisitos de visao
técnica, de multidisciplinaridade nas atividades e servigos, espirito colaborativo, entendimento

de multiplos idiomas, senso critico e flexibilidade para mudancas.

A inovacao ¢ notavel nos diferentes setores da economia, especialmente onde existe um
elevado grau de concorréncia e competitividade entre as organizagdes, como no setor bancario,
que conta com uma concorréncia consideravel entre os players (GUIMARAES; SOUZA,

2017).

Segundo Dresh (2021) a adi¢do de novas utilidades ou caracteristicas em servigos ja
presentes no meio, ou a inclusdo de servigos completamente novos, seja ele pela internet, ou

nao, sdo caracteristicas relevantes da inovagao em servigos bancarios.
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Mekinjic (2019) salienta que as tendéncias atuais no desenvolvimento da internet e
digitaliza¢@o dos servigos bancarios trazem aos bancos a necessidade de mudar os seus modelos
de negdcio e de adaptacdo, quer as mudangas aceleradas do mercado, quer a formacao de
aliancas com grandes empresas de tecnologia € empresas menores que possuem solucdes
complementares como os bancos. Além disso, os bancos terdo que agir proativamente em
relacdo as autoridades reguladoras e reduzir seus custos operacionais para que possam adequar

ao mercado.
2.2. O setor de servicos bancarios

Compreender as origens do servigo bancario, suas transformagdes no modo de prestagao
de servico e as evolucdes tecnoldgicas ao longo do tempo sdo fatores primordiais para

entendimento do presente trabalho. Os topicos a seguir descrevem essas analises.
2.2.1 Histéria Bancaria Brasileira e do Mundo

Segundo Grando e Schneider (2010) as primeiras operagdes de crédito e empréstimos
foram constatadas por volta de 1000 anos a.C. pelos fenicios. Ao passar dos anos, surgiram
iniciativas financeiras até o surgimento do primeiro banco da histéria: o Di Banco San Giordio,

em Genova — Italia (DE SOUZA, 2020).

O primeiro banco a funcionar no Brasil foi criado em 1808 pelo entdo principe regente
D. Jodo. Trata-se do Banco do Brasil. Posteriormente, em 1861, D. Pedro II criou a Caixa
Econdmica Federal. Assim o sistema financeiro brasileiro teve inicio, consolidando-se a partir
de 1920 com a Criacao da Inspetoria Geral dos Bancos, além da criagcdo de outras instituicdes

privadas e mais bancos (COSTA, 2008).

As instituicdes bancarias brasileiras possuem grande destaque no setor de servigos, tanto
pelo relacionamento estrito com a populacao (cliente) quanto pela participacao na producgdo de
riqueza nacional. Segundo o IBGE, de 2000 a 2013, a participag¢do das empresas financeiras no
Produto Interno Bruto — PIB foi de 5,7% em média. O PIB ¢ um indicador que revela a soma
em valores monetarios dos bens e servicos produzidos por uma regido (nesse caso um pais) por

um determinado tempo.
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As razdes para tal residem seguramente no fato de se ter verificado um avango acelerado
das tecnologias digitais, o que conduziu inevitavelmente a um aumento da concorréncia no
dominio dos servigos financeiros. Outro motivo para tal mudanga nos bancos esta no fato de
acontecerem as mudancas exigidas pelos 6rgaos reguladores buscando a seguridade dos clientes

nas transagdes financeiras e protecao de dados (MEKINIJIC, 2019).

Para Bandara (2019) o setor bancario estd focando na adaptacdo de novas solugdes

tecnologicas para automatizar seus processos para oferecer um melhor atendimento ao cliente.
2.2.2 Sistema Financeiro Brasileiro

O Sistema Financeiro Nacional (SFN) ¢ um agrupamento das instituigdes que tornam
possivel a circulagdo de moeda no pais. No Brasil, o SFN ¢ composto por diferentes ramos
(Moeda, crédito, capital e cambio, Seguros privados e Previdéncia fechada) que apresentam
orgdos normativos, 6rgaos supervisores e operadores distintos (HORTA, 2017). No Quadro 3

sdo apresentadas a estrutura e organizagdo do SFN:

Quadro 3: Organizacao do Sistema Financeiro Nacional

Moeda, crédito, capital e cimbio Seguros privados Previdéncia
Fechada
w
z g CNM CNSP CNPC
':El: = Conselho Monetirio Nacional Conselho Nacional de Conselho Nacional de
& E Seguros Privados Previdéncia
= :5 Complementar
=
il BCB Susep Previc
g ‘é‘ Banco Central do Brasil Supermntendéncia de Superintendéncia
'En .E Seguros Privados MNacional de
5 = CVM Previdéncia
; Comissio de Valores Mobilidrios complementar
= Bancos ¢ Caixas Econdmicas « Seguradoras e » Entidades fechadas
» Administradoras de Consorcio Resseguradores de previdéncia
» Bolsa de Valores + Entidades abertas de complementar
» Cooperativas de crédito previdéncia (fundo de pensio)

» Corretoras ¢ Distribuidoras

» Bolsa de Mercadorias e de futuro
» Instituigdes de Pagamento

* Demais Instituigdes ndo Bancirias

Operadores

Fonte: Bacen, adaptado por Horta (2017).

As classificagdes dos grupos de instituicdes mostrados no Quadro 3, segundo o Banco

Central (2022), sao:

e Orgdos normativos: determinam regras gerais para o bom funcionamento do
Sistema Financeiro Nacional. S3o compostos pelo Conselho Monetario
Nacional(CMN), Conselho Nacional de Seguros Privados (CNSP) e Conselho

Nacional de Previdéncia Complementar (CNPC).
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e Orgdos supervisores: entidades que operam com o objetivo de fazer com que os
cidadaos e os integrantes do sistema financeiro sigam as regras definidas pelos
orgaos normativos. Compdem esse o6rgdo o Banco Central do Brasil (BCB),
Comissao de Valores Mobilidrios (CVM), Superintendéncia de Seguros Privados
(Susep) e a Superintendéncia Nacional de Previdéncia Complementar (Previc).

e  Operadores: Sao as institui¢cdes que lidam diretamente com o publico, no papel de
intermediario financeiro. Os operadores sdo formados por Bancos e Caixas
Econdmicas, Administradoras de Consdrcio, Bolsa de Valores, Cooperativas de
crédito, Corretoras e Distribuidoras, Bolsa de Mercadorias e de futuro, Instituigoes
de Pagamento, Demais Institui¢des ndo Bancarias, Seguradoras e Resseguradores
Entidades abertas de previdéncia, Entidades fechadas de previdéncia complementar

(fundo de pensao).

Para fins desse estudo, interessa examinar o processo ¢ transformagdes na prestacao de

servigos realizadas pelas instituigdes operadoras, em especial os bancos.
2.2.3 Tecnologia aplicada em servicos Bancarios

Segundo Diniz (2004), com o fim dos altos indices de inflacdo, a partir de 1960, os
bancos se viram obrigados a desenvolver projetos de automagao bancaria com foco em colocar

metas de eficiéncia operacional e na economia em operagdes de processamento de transagdes.

A tecnologia bancaria brasileira tem exceléncia reconhecida internacionalmente. Sdo
mais de 50 anos desenvolvendo ferramentas de Tecnologia da Informagao nesse setor. Segundo

a Febraban, em 2018 os bancos investiram mais de R$ 10 bilhdes em softwares.

Fitzsimmons & Fitzsimmons (2014, p.19) destacam que no setor bancario o cliente ¢
incentivado a efetuar transacdes por telefone ou computador, com depdsitos diretos e débito

automatico em conta, em vez de se deslocar até a agéncia.

Essa evolugdo se deu com dois fatores: facilitar a vida do cliente, ofertando produtos e
servicos cada vez mais adequados para cada perfil; e o de reduzir custos operacionais,

garantindo a competitividade das institui¢des no segmento.
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Na Figura 6 ¢ apresentada um quadro-resumo das inovagdes tecnoldgicas nos bancos

brasileiros:
Figura 6: Evolucao da Automagdo Bancaria
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Fonte: Diniz (2004), adaptado pelo autor (2022).

A partir da década de 1960, as instituigdes bancdarias brasileiras passam a contar com a
evolugdo tecnologica e a automacao buscando solucdes ageis e eficientes na prestagdo de
servigos aos clientes. Em 1970 passam a centralizar os sistemas e dados de suas redes de
agéncias, chegando, em 1980, ao desenvolvimento de sistemas on-line, caixas eletronicos de
autoatendimento e a criacdo do cartdo magnético para realizacdo de servigos pelo cliente como
saques e retiradas de extratos bancarios. Nos anos 90, os primeiros servigos de internet banking
sdo criados, onde o cliente, com o uso de computadores faz a consulta e solicitacdo de servigos.
Esse processo de evolugao e inovagao se estende até os dias atuais, onde o proprio cliente possui
autonomia em executar transacoes financeiras (pagamentos, solicitacdo de crédito, aplicagdes
e investimentos) e ndo financeiras (atualizagdo cadastral, emissdo de extrato bancario,

comprovantes de pagamento e afins, servicos de atendimento).

O processo de informatizagdo dos bancos no Brasil ¢ considerado uma referéncia

nacional e internacional (DINIZ; MEIRELLES; FONSECA, 2010, apud HORTA, 2017 p. 105).
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Com a evolugao da tecnologia, servigos que tinham um forte componente de automagao
foram disseminados, tais como a utilizacdo de cartdes magnéticos, as redes de caixas
eletronicos, o pagamento automatico de contas, a cobranga eletronica, os sistemas de aplicagao

e resgate automaticos, e os servicos de atendimento por telefone (DINIZ, 2004).

Segundo Faco; Diniz; Csillag (2009) apud Dresh (2021), a maior parcela das inovagdes
no setor bancario esta vinculada ao desenvolvimento de tecnologias da informagdo e
comunicagdo, pois verifica-se que a tecnologia “participa tanto do processo de criagao de

produtos, quanto de sua distribuicdo aos clientes.”
2.3.  Industria 4.0

O uso de tecnologias nas atividades de trabalho ¢ fundamental no aumento da eficiéncia
das organizagdes e no atendimento das necessidades sociais. Desde o inicio da industrializacao,
as inserc¢des tecnologicas proporcionaram mudangas macicas na realizacdo de negdcios. A
seguir serdo apresentadas as Revolugdes ocorridas até os dias atuais e as principais ferramentas

que compde a Industria 4.0.
2.3.1 As Revoluc¢des Industriais

O desenvolvimento econdmico global sempre esteve atrelado a evolucao da industria.
As empresas buscam por meio da inovagdo e uso de novas tecnologias estratégias para
sobreviver no mercado. Transformag¢des nos modos de producdo ocorrem desde o final do séc.
XVIII com o objetivo de aumento de produtividade, atender as necessidades dos clientes e
redugdo de custos. Essas transformag¢des na industria sao divididas, até entdo, em quatro fases,
chamadas de Revolucao Industrial. Na Figura 7, observa-se um resumo das fases e principais
caracteristicas da revolu¢do industrial, considerando desde a primeira e finalizando na quarta

revolucgao.
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1760 A 1840
d Revolugio
Industrial

A Inglaterra
desenvolve as
maquinas a vapor, que
impulsionam o
crescimento da
indastria téxtll e de
ferro, Em 1825, 0
engenheiro George
Stephenson, o pal das
ferrovias, lanca a
primeira locomotiva a
vapor do mundo.

Figura 7: As Revolugdes Industriais

1850-1945

a Revoluglio
Industrial

Avangos na indastria
quimica, elétrica, de
petrdleo e de ago permitem
Invencdes como o navio a
vapor, a prensa mével, a
energla elétrica, o telefone,
0 carro e a producho em
massa de bens de
consumo. Em 1906, o
brasileiro Alberto Santos
decola, com sucesso, 0
aviio 14-Bis

1950 - 2000
d Revolugdo
Industrial

O perlodo entre 0
pos-guerra e a virada do
milénio fol marcado por
transformactes
profundas na producio e
pela rapidez do
desenvolvimento de
novas tecnologlas, que
mudaram a Industria, as
economias e a sociedade,
Uma das mais
Importantes foi a internet.

DIAS ATUAIS
d Revolugdo
Industrial

O concelto de Industria
4.0 fol criado pelos
alemBbes em 2011, Ele se
refere 4s chamadas
fébrices inteligentes que
redinem Inovacles
tecnologicas em
automacio, controle e
tecnologla da
informacgao para
aprimorar 08 processos
de manufatura.

Fonte: Almeida (2021).

A Industria 4.0, também conhecida por Manufatura Inteligente ou Industria Inteligente,
diz respeito a 4* revolucao industrial. Historicamente, O termo foi criado na Alemanha, em
2011, durante uma feira em Hannover e se refere a um projeto que envolveu governo,
universidades e empresas, com o objetivo de modernizar a industria local e a aumentar sua

competitividade frente aos mercados asiaticos (RODRIGUES, 2017).

A Industria 4.0 compreende o planejamento e gestdo de toda a cadeia de valor do ciclo
de vida, de produtos e/ou servigos, agregando valor nas cadeias produtivas, organizacdo de
trabalho, modelos de negocios e na prestagdo de servigos inteligentes adequando-se as
demandas dos consumidores (clientes). Em outras palavras, a Industria 4.0 representa uma
evolucao natural dos sistemas industriais anteriores, desde a mecanizacao do trabalho ocorrida

no século XVIII até a automagdo da producdo nos dias atuais (SANTOS et al., 2018).
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2.3.2 Tecnologias da Industria 4.0

A combinagao de tecnologias avangadas e internet esta novamente transformando o
panorama industrial e esta sendo chamada de 4* Revolu¢ao Industrial ou Industria 4.0

(SANTOS et al., 2018).

Baseada em nove pilares principais, a Industria 4.0, que auxiliam na tomada de decisao
baseada em informacgdes continuamente atualizadas e possibilitam em uma reagcdo mais rapida
as alteragdes do Mercado. Melhorias nos processos de decisdo aprimoram os produtos e
servigos, o relacionamento com os clientes, reduzem os desperdicios ¢ os custos e
consequentemente melhoram os lucros (SANTOS et al., 2018). Uma representagdo atual dos

pilares da Industria 4.0 pode ser visualizada na Figura 8.

Figura 8: Pilares da Industria 4.0
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Fonte: adaptado de Museu da WEG (2022)

As definig¢des dos pilares sdo apresentadas nos topicos a seguir:
e Big data e anélise de dados

Retne o “mar de dados” em uma estrutura sistematizada e digitalizada, com precisao e
em tempo real. De acordo com Manyika et al. (2011, p.1) o Big Data pode ser definido como
conjuntos de dados cujo tamanho ¢ além da capacidade tipica de banco de dados de ferramentas

de software para capturar, armazenar, gerenciar e analisar.

Se tratando de um contexto como o da 4.0, a coleta e avaliagdo abrangente de dados das
mais diversas fontes, equipamentos e sistemas de produgdo, assim como sistemas de
gerenciamento corporativo e de clientes, tornaram-se modelo no apoio a tomada de decisdes

em tempo real (BCG, 2015).
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e Ciberseguranga

Com o grande volume de dados armazenados e a interligacdo com toda a cadeia que os
geram, € necessaria a ciberseguranga para controle e protecdo desses dados. A Seguranca
Cibernética (Cyber Security) controla e cuida das informagdes, através de procedimentos de
governancga, a fim de evitar possiveis ameacgas e¢ falhas que podem causar transtornos e

distor¢des na geragdo e analise das informagdes.

Como forma de conter as inten¢des nocivas de ataques realizadas por hackers, a
ciberseguranca tornou-se um elemento fundamental na composi¢ao da Industria 4.0, evitando
que haja um impacto destrutivo no ambiente de negdcios. Existem solugdes que auxiliam na
protecao contra os ataques cibernéticos, como a analise de ocorréncias anteriores por meio do
controle de radiacdo a fim de se preparar e evitar que novos ocorram. E necessario também criar
um Sistema de defesa nacional e treinar os funcionarios contra este tipo de ataque (CHO; WOO,

2017).

Os problemas relacionados com a incompatibilidade das interfaces de comunicagdo e a
seguranca na transmissdo dos dados, ainda s3o um forte inconveniente para alavancar o
desenvolvimento colaborativo entre os diferentes prestadores de servicos. No entanto, diversas
entidades ja estdo a trabalhar para desenvolver solugdes tecnologicas capazes de remover esses
obstaculos e cooperar para o objetivo comum da Indistria 4.0 (SANTOS et al., 2018). Sao
muitas as motivagdes que justificam as invasdes a qualquer tipo de sistema de informagao ou
dado, independente do setor. Tais podem ser desde uma satisfacdo pessoal do hacker, até¢ a
parada internacional da planta, espionagem industrial, roubo e vedacdo de dados, chantagem,

sequestro e bloqueio de informagdes através de implantagdo de senhas (RAPOSO, 2018).

Segundo a Confederacdo Nacional da Industria (CNI), com a maior e mais intensa
utiliza¢do da internet das coisas e a integracdo digital entre empresas, a garantia da seguranca
da informacao tornou-se questdo fundamental. As principais preocupagdes relativas a seguranca
da informacdao envolvem: nivel de confiabilidade dos meios fisicos utilizados, garantia e

compartilhamento da informacao entre individuos e prote¢ao contra terceiros.
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¢ Cloud Computing

Também chamado de computagdo em nuvem e pode ser considerado como espago virtual
onde os dados sao armazenados virtualmente, refletindo em redugdo de custo, tempo e ganhos

de eficiéncia.

A nuvem ¢ representada como um conjunto de hardwares, redes de armazenamento e
interfaces que entregam como produto final servicos de computacao, podendo ser representada
como a internet. Esse sistema Cloud Computing possibilita eliminar varias restricdes do
ambiente computacional tradicional, o que reduz significativamente espago, tempo, energia e

custo computacionais (HURWITZ et al., 2010 apud SANTOS, 2022).
e Internet das Coisas (I0T) e Internet dos servigos (I0S)

ATOT ¢é como um mundo em que objetos fisicos estao integrados em redes de informacao
e onde os objetos fisicos podem tornar-se participantes ativos nos processos de negécio. Os
servigos estdo disponiveis para interagir com esses “objetos inteligentes “através da internet,
podendo assim, consultar e alterar o estado e qualquer informacao que lhes estejam associadas,

levando em conta questdes de seguranca e privacidade (HALLER, 2010).

A ideia basica da Internet dos Servigos € usar sistematicamente a Internet para gerar

novas formas de criagdo de valor no setor de servigos (TERZIDIS et al., 2012).

Levando isso em consideracdo, a visao da "Internet dos Servicos" € permitir que os
fornecedores administrem seus servigos através da internet. Dependendo do possivel grau de
digitalizagdo, os servigos podem ser demandados e ofertados em qualquer lugar do mundo. A
Internet dos Servigos € constituida por participantes, uma infraestrutura para servicos e modelos
de negocios. Esses servigcos sao oferecidos e combinados por diversos fornecedores para de
tenham um maior valor agregado; eles sdo comunicados aos usudrios, bem como aos
consumidores e sdo acessados por eles através de varios canais (BUXMANN; HESS;

RUGGABER, 2009).
e Integracdo de Sistemas

Atualmente, nem todos os sistemas sdo totalmente integrados, faltando uma boa conexao
entre empresa-clientes e até mesmo o processo de producdo de uma industria carece de uma

integragdo plena.
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A industria 4.0 propde uma melhor harmonia entre todos que fagam parte do ecossistema,
garantindo uma gestdo integral de experiéncia para que cadeias de valor sejam realmente
automatizadas (LUZ e YOSHIDA, 2021). Conectar os sistemas da empresa com o ecossistema
a que ela esta inserida na cadeia, como: clientes, fornecedores, distribuidores e parceiros

(ERP’s).
e Realidade aumentada

Possibilita aumento na eficiéncia da industria, principalmente no que diz respeito a

manuten¢do. Auxilia também na capacitagdo profissional.

Essa tecnologia ¢ capaz de criar um grande impacto em trabalhos de manutencdo
propiciando uma redugdo significativa do tempo necessario para execucdo e a diminui¢cdo dos
potenciais erros envolvidos na atividade. A RA pode prever as falhas com alta precisdo,
permitindo que a frequéncia de manutengdo seja mantida em nimeros baixos, utilizando a
previsdo preditiva para evitar qualquer falha indesejada. Reduzindo o custo da realizagdo de

manutengdes preventivas desnecessarias (MASONI et al., 2017).
e Robods autonomos:

Os robos autdnomos representam, neste contexto, o aumento da produgao e significativa
reducdo de custos e desperdicios. Estes recursos sdo cada vez mais disseminados nas plantas

industriais.

A incorporagdo de robds inteligentes aos processos industriais proporciona ganho em
desempenho e disponibilidade, deixando a execucdo de tarefas de produgdo logisticas e
repetitivas a cargo das maquinas. Os robds representam um importante aumento na produgao

além de redu¢do nos custos operacionais (T1, 2019).
e Simulagdes computacionais

Segundo Santos (2022), a simulagdo se consolidou nas Ultimas décadas como uma
ferramenta indispensavel para compreender a dindmica dos sistemas de negocios, sendo
fortemente utilizada como um instrumento para o planejamento operacional e estratégico das

empresas.

37



Na 14.0, a simula¢do computacional ¢ frequentemente utilizada em plantas industriais
para analise dados em tempo real e no aperfeigopamento em configuracdes de maquinas para
testes em produtos na linha de produg¢do de maneira virtual, antes de qualquer mudanca real,

proporcionando otimizagao de recursos, melhorias de performance e economia.

O paradigma da Industria 4.0 requer a modelagem de manufatura e outros sistemas por
meio do conceito da fabrica virtual e o uso de inteligéncia artificial avancada (cognitiva) para
controle de processo, que inclui ajuste autdbnomo aos sistemas de operagao (auto-organizagao)

(RODIC, 2017).
e Blockchain

E uma tecnologia que vem ganhando espaco pois oferece assisténcia segura e confidvel
para realizacdo de transagdes de ativos entre participantes que ndo necessariamente tém

credibilidade entre si e que estdo em uma rede P2P (c).

O P2P (computacao de ponto a ponto) ¢ uma tecnologia que possibilita a independéncia
de uma organizagdo central ou hierarquica, além de dispor aos seus integrantes as mesmas
capacidades e responsabilidades, permitindo que qualquer dispositivo possa acessar
diretamente os recursos de outro, sem a centralizacdo do controle (PARAMESWARAN et al.,

2001, apud SANTOS, 2022).

Segundo a IBM (2022), a blockchain facilita o processo de registro de transagdes € o
rastreamento de ativos em uma rede empresarial (...) € ideal para entregar essas informagoes,
pois fornece informacdes imediatas, compartilhadas e completamente transparentes
armazenadas em um livro- razdo imutdvel que pode ser acessado apenas por membros da rede
autorizada. Uma rede blockchain pode acompanhar pedidos, pagamentos, contas, produgdo e
muito mais. Como os membros compartilham uma visualizag@o Uinica dos fatos, € possivel ver
todos os detalhes de uma transagdo de ponta a ponta, o que oferece maior confianga, eficiéncia

e novas oportunidades.

O blockchain dificulta a corrupgdo, pois € uma tecnologia de controle distribuido que
pode certificar registros e operacdes — ou “blocos” — sem um banco de dados central e sem a

possibilidade de remocgao, alteragcdo ou adulteragao (SANTISO, 2018, apud RAPOSO, 2018).
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2.3.3 Aplicac¢ido da Industria 4.0 nos bancos

Nesse cendrio de transformagdes, as principais nac¢des industrializadas t€ém inserido o
desenvolvimento da Industria 4.0 no centro de suas estratégias de politica industrial, para

preservar e/ou aumentar sua competitividade (CNI, 2018).

Com as expectativas crescentes dos clientes, o setor bancario foca na adaptacao de novas
solugdes tecnoldgicas a fim de automatizar processos, oferecendo um melhor atendimento ao

cliente. Surge entdo o conceito de banco digital.

Segundo Bandara (2019), o banco digital permite os conceitos de personalizagdo,
acessibilidade e consisténcia em todos os dispositivos, conectados aos eventos da vida do
cliente e permitindo instala¢des inteligentes de tomada de decisdo orientadas por dados. Assim,
oferece aplicacdo de economia comportamental, analise preditiva, inteligéncia artificial (IA) e
aprendizado de maquina para antecipar as necessidades dos clientes e ficar mais inteligente ao
longo do tempo sobre o que oferecer a eles, em vez de ser uma interface elegante e consistente

para as contas dos clientes.

Para Mekinjic (2019) os bancos do futuro serdo eficientes, modernos e com agéncias
tecnologicamente equipadas, sem longas filas e prestardo servigos através de maquinas e
computadores de autoatendimento adequados e orientados para o cliente. Para isso as
instituigdes bancarias tém utilizado a cada dia mais a inteligéncia artificial, internet das coisas

e robos autdnomos, ferramentas da 14.0.

Bandara (2019) ainda destaca que essas tecnologias podem ser usadas para responder
aos clientes de forma eficiente por meio de call centers cognitivos. O uso de tecnologias
avang¢adas ajudara os bancos a melhorar a precisao das operagdes, reduzindo os erros humanos.

A Febraban (2021) denomina como “tecnologias disruptivas'”.

! Tecnologias disruptivas: “Tecnologia ou inovagdo disruptiva € aquela que revoluciona, de maneira
significativa, a solu¢do que era anteriormente utilizada ou simplesmente cria um novo mercado, produto ou
servico.” (TOTVS, 2019, online)
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A Figura 9 mostra o aumento do investimento pelos bancos brasileiros:

Figura 9: Prioridade para os investimentos em tecnologia

2019 2020 Diferenca
msee ga e
RPA para
% processos de 69% 80%
backoffice
T R

Fonte: Febraban (2021)

As tecnologias disruptivas tiveram aumento no percentual de investimentos entre 2019
e 2020. A Febraban (2021) aponta que os investimentos em inteligéncia artificial estdo
centrados, principalmente, no atendimento ao cliente e processos operacionais como crédito e
juridico.

No cenario brasileiro, as tecnologias disruptivas aplicadas ao setor bancéario vem

proporcionando novas ferramentas e mudangas na relagdo entre o cliente e a prestagdo de

servicos. As principais sao:
e Internet banking e Mobile banking

Sao canais virtuais onde o cliente realiza pagamentos, transacdes monetarias, consulta,
adesdo e cancelamento de produtos bancarios pelo proprio computador ou smartphone.
Segundo a Febraban (2021), as transagdes bancarias feitas por internet banking e mobile

banking em 2020 representaram 66,4%, totalizando 103,5 bilhdes de reais.
e Fintechs e Bancos digitais

Como uma forma de promover a competicdo no setor bancario e redugdo de custos aos
clientes, o governo federal brasileiro editou a Lei 12.685/13 em 2013, que, entre outras
providéncias, autorizou a criagdo dos chamados arranjos de pagamento no Brasil. Tornando-se
o marco inicial para a criagdo das institui¢des financeiras digitais no pais (MARQUES,

FREITAS e DE PAULA, 2022).
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O termo fintechs remete a empresas que fazem uso de tecnologias de ponta e inteligéncia
artificial de forma intensa, para prover produtos financeiros por meio de métodos inovadores,
com foco na vivéncia e necessidades dos clientes. Outro ponto diz respeito as vantagens
competitivas apresentadas, visto as tecnologias embarcadas e estruturas enxutas comparadas
com outros players tradicionais do mercado (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE FINTECHS,
2018, apud DRESH, 2021).

As fintechs vem ganhando espaco no Brasil pois oferecem de forma simples e agil
produtos como: empréstimos, pagamentos e transagdes bancarias. Os clientes podem realizar
as operacdes via mobile banking. Como muitas das Fintech’s precisam, legalmente, estarem
vinculadas a uma instituicdo financeira para prestarem seus servigos, ja se observam varios

exemplos de associacdo entre os grandes bancos e essas empresas (RODRIGUES, 2017).

Um banco digital ¢ uma fintech que comercializa e opera contas digitais - ndo contas
deposito, que sao exclusivas dos bancos, embora na pratica ambas as instituicdes desempenhem
as mesmas funcdes: desde a abertura ao fechamento de contas e também algumas operagdes
financeiras, todas exclusivamente online, uma vez que bancos digitais ndo existem fisicamente

(ndo existem agéncias) (QUATROCHI, 2019, apud SANTOS, 2017).

O banco digital permite os conceitos de personalizagdo, acessibilidade e consisténcia em
todos os dispositivos, conectados aos eventos da vida do cliente e permitindo instalacdes
inteligentes de tomada de decisdo orientadas por dados. Assim, oferece aplicacao de economia
comportamental, analise preditiva, inteligéncia artificial (IA) e aprendizado de maquina para
antecipar as necessidades dos clientes e ficar mais inteligente ao longo do tempo sobre o que
oferecer a eles, em vez de ser uma interface elegante e consistente para as contas dos clientes

(BANDARA, 2019).

A principal mudanca em relagdo as agéncias do banco digital est4 nas interagdes, ou seja,
na relacdo entre o banco e os clientes. Hoje ele ¢ habilitado por meio de varios tablets e
computadores onde todos os servigos bancarios podem ser executados, o que também pode ser

feito como painéis publicitarios a0 mesmo tempo (MEKINJIC,2019).
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e PIX

O PIX ¢ um mecanismo para transagdes monetarias lancado pelo Banco Central em
novembro de 2020. Seu diferencial em relagdo aos meios de transferéncia bancaria e
pagamentos ja existentes ¢ a praticidade e disponibilidade, uma vez que as transagdes via Pix

podem ser realizadas a qualquer momento de forma instantanea.

Para Pereira (2021), a criacdo do PIX, além de trazer agilidade nos pagamentos e
transferéncias, também espera promover a inclusdo financeira de toda a populagdo,
considerando qualquer cidaddo com um CPF ou empresa aptos a: terem pelo menos um registro
no PIX; e aumentarem a competitividade do mercado, principalmente frente as operadoras de
cartdo de crédito e débito, ainda que de forma indireta. Conhecidas como Chaves- PIX, as
informagdes que podem ser utilizadas hoje para essa modalidade de pagamento sdo: celular —
com DDD —, e-mail, CPF ou CNPJ e uma chave aleatéria — gerada pelo proprio aplicativo do

banco - quando da escolha do pagamento por PIX.
e Open banking

O open banking, ou sistema financeiro aberto, vem sendo adotado em todo o mundo
desde 2016, onde o Reino Unido foi o pioneiro a aprova-lo através do 6rgdo Competition &

Markets Authority (CMA) (QUATROCHI, DA SILVA, CASSIOLATO, 2021).

O open banking propicia o compartilhamento padronizado de dados e servigos por meio
de APIs (Application Programming Interfaces) por parte de instituicdes financeiras e demais
instituigdes autorizadas a funcionar pelo Banco Central do Brasil. No caso de dados de clientes
(pessoa fisica ou juridica) € o cliente que decidira quando e com quem ele deseja compartilha-
los no escopo do Open Banking, desde que seja com finalidades especificas e prazos

determinados (BCB, 2022).

Um exemplo de aplica¢do do open banking € a realizacdo de uma compra online onde o
consumidor (cliente) pode utilizar os mesmos dados cadastrados em sua conta do Google,

Facebook ou demais redes sociais para conclusdao da compra.
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3. Procedimentos metodologicos

Neste capitulo, serdo apresentados os procedimentos metodologicos que delineiam este
estudo descrevendo-se como foi organizado o desenvolvimento desta pesquisa, enfatizando a

classificagdo e as etapas seguidas para a obtencao dos resultados.

O percurso metodoldgico de pesquisa obedece aos critérios definidos inicialmente pelo
pesquisador, como o material bibliografico selecionado para pesquisa; as fontes utilizadas; o
periodo definido, dentre outros aspectos que sejam relevantes para obter o maximo de dados

possiveis para melhor compor o quadro metodologico de informagdes.

O material selecionado como fonte de pesquisa origina-se principalmente de estudos
sobre o tema e dados do setor financeiro brasileiro. Os Dados coletados foram obtidos
preferencialmente de materiais cientificos, 6rgaos governamentais e associagdes de classe do
setor, como o Banco Central do Brasil (BCB), 6rgao do governo federal do Brasil, vinculado
ao Ministério da Fazenda que publica regularmente os dados dos bancos brasileiros, e a

Febraban — Federagao Brasileira de Bancos.

O principal objetivo foi verificar o nimero de trabalhos cientificos que abordaram termos
que trazem o significado e perspectivas da Industria 4.0 no Servigo Bancario, de 2012 até julho

de 2022.

Assim, o primeiro passo foi consolidar uma lista ndo muito extensa, mas expressiva de
publicagdes relacionadas com o topico Industria 4.0 no Servico Bancario. Para a pesquisa
utilizou-se as palavras-chave: “Industry 4.0”, “information”, “technology” e ‘“brazilian
banking”. As principais fontes utilizadas para o desenvolvimento desta monografia foram
pesquisas através das plataformas: Scopus, Scielo e Web of Science. A partir dai, foram

aplicados os seguintes filtros:
L. Tipo de acesso: acesso aberto;
II. Tipos de documentos: artigos;

I11. Periodo: 2012 a 2022.
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As buscas foram realizadas em 18 de julho de 2022 e, ao todo foram levantados 12

trabalhos cientificos que se relacionam com o tema da monografia. Os artigos entdo

selecionados foram listados com as segmentacdes: “artigo”, “titulo”, “base originaria” e

“autor(es)” e colocados no Quadro 4:

Quadro 4: Fontes selecionadas para estudo bibliométrico

Titulo

Base Originaria

Autor(es)

Ano de publicagio

GAC1

GAC2

GAC3

GAC4

GACS

GACE

SCI

SCI2

SCO1

WOS1

WO52

WOS53

Adoption of Mobile Banking technologies by
Pyramid base: Review of academic
production from 2008 to 2018 and schedule
Quality in the use of m-banking: a systematic
literature review

Uma revis&o sistematica da bibliografia sobre
inovacao bancaria utilizando o enfoque meta-
analitico

Content Analysis in Mobile Applications
Studies - A Methodological Review

Usability of Smartphone Interface for Elderly
Users and heuristics/guideline for Interface
Evaluation: literature review

Tecnologias 4.0 nos Bancos e os Impactos
no Emprego Bancario

Where is the bank that was here? The impact
of digital banks on the Brazilian market

Tecnologia de comunicacdo e informagio no
setor bancario brasileiro: a funcionalidade
importa?

Impactos da Lei Geral de Protegdo de Dados
nas Instituicdes Financeiras Bancarias

Satisfagao e fidelizagdo de clientes do setor
bancario brasileiro

Aceitacdo da tecnologia NFC para
pagamentos moveis: Uma perspectiva
brasileira

Functional, psychological and emotional
barriers and the resistance to the use of digital
banking services

Google Académico

Google Académico

Google Académico

Google Académico

Google Académico

Google Académico

Scielo

Scielo

Scopus

Web of Science

Web of Science

Web of Science

CARDOZO e
FARIAS
SOUZA e TEZZA

CALAZANS,
MASSON e
MARIANO

BRANISSO

DE MORAIS et al.

RODRIGUES

MARQUES,
FREITAS e DE
PAULA

REZENDE, SILVA e
CROCCO

ALMEIDA e FUJITA

CABRAL e
TORRES

LUNA et al.

DOS SANTOS e
PONCHIO

Fonte: Elaborado pelo Autor (2022)

2020

2021

2015

2019

2020

2017

2022

2021

2021

2019

2017

2020

A partir da selecdo e listagem dos artigos iniciou-se o processo de analise e discussao de

resultados.
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4. Analise e discussao de resultados

Esse capitulo possui a fungdo de descrever e demonstrar como foi explorado os
contedos presentes nos artigos selecionados para realizagdo de andlise bibliométrica e
evidenciar os resultados encontrados no que diz respeito aos objetivos propostos por esta

monografia.

Para auxilio na coleta de informacgodes, foi utilizado o Quadro 4. Também foi utilizado
para auxiliar a interpretagdo e discussdo das informacdes contidas nos artigos, a criagdo de um

formulério através da plataforma “Google Forms”.
4.1.  Analises bibliométricas

Analisando o Quadro 4, observou-se que metade dos artigos s3o oriundos do Google

Académico. A Figura 10 apresenta a distribui¢do de trabalhos cientificos encontrados por base:

Figura 10: Materiais encontrados por Base

M Scielo ™ Scopus = Web of Science Google Académico

Fonte: Elaborado pelo autor (2022)
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Dos 12 materiais usados para andlise bibliométrica, dois foram encontrados na
plataforma Scielo, um na Scopus, trés em Web of Science e seis no Google Académico. Desse
total, em apenas um artigo foi abordado a definicao e implicagdes da I 4.0, como pode-se ver

na Figura 11:

Figura 11: Materiais com abordagem da 4.0

1
5
3
2
Scielo Scopus Web of Science Google Académico

Hsem 4.0 ®mcom 4.0

Fonte: Elaborado pelo autor (2022)

Pode-se apontar a necessidade de mais pesquisas sobre as influéncias da Industria 4.0
aplicada ao Setor Bancario brasileiro devido ao fato de ter sido encontrado um pequeno nimero
de estudos publicados, tanto direta quanto indiretamente, em cima do assunto basico da
pesquisa. No entanto, esse quadro estd se modificando ao passar do tempo, conforme

visualizado nas Figuras 12 e 13:
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Figura 12: Quantidade de artigos publicados anualmente

M Artigos publicados

3 3
2 2
1

2015 2017 2019 2020 2021 2022
Ano

Fonte: Elaborado pelo autor (2022).

Na Figura 12 ¢ possivel visualizar a quantidade total de artigos publicados encontrados
nas bases utilizadas entre 2012 e 2022. Nela, nota-se que a primeira publica¢do encontrada que
se relaciona com o estudo desta monografia ¢ de 2015. Como o periodo de busca foi a partir de
2012, mais uma vez percebe-se que tratativas sobre as implicagdes da I 4.0 no Setor Bancario

brasileiro ¢ algo recente e ainda pouco explorado

A seguir, foi realizado uma andlise estatistica de tendéncia sobre o numero de

publicacdes a respeito do tema ao longo do tempo, conforme pode se observar na Figural3.

Figura 13: Andlise de tendéncia de numeros de artigos publicados com o assunto da pesquisa
anualmente

- "
b Ty

R?=0,9914

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Fonte: Elaborado pelo autor (2022).
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Na Figura 13 foi realizado analise de tendéncia do numero de artigos publicados

anualmente com o assunto de pesquisa desta monografia.

O coeficiente de determinacao, R?, ¢ usado para julgar a adequagdo de um modelo de
regressao (MONTGOMERY & RUNGER, p.310, 2012). Em outras palavras, ele representa
uma medida estatistica de quao proximos os dados estdo da linha de regressao ajustada. O valor

de R? varia entre 0 e 1 onde, quanto mais proximo de 1, mais préximo o modelo esta dos dados.

Foi escolhido o método de Regressao Polinomial de ordem 4 para a analise de tendéncia
pois foi o que melhor explicou a variabilidade dos dados (R* = 0,9914 ou 99,14% de
representatividade). Percebe-se que hd uma tendéncia no aumento de divulgacdes de artigos
que tém como foco o assunto base da pesquisa realizada, o que sugere que estudos sobre a

Industria 4.0 aplicada ao Setor Bancario brasileiro t€ém crescido a partir de 2019 2.

Verificando as institui¢des vinculadas aos autores dos artigos escolhidos, nota- se que
existem publicagdes relacionadas ao tema discutido em varios estados brasileiros, como ¢

possivel observar no Quadro 5.

Quadro 5: Instituigdes vinculadas ao primeiro autor dos artigos

Artigo Instituicao Regiao

GAC1 Universidade de Brasilia Distrito Federal, Brasil
GAC2 Universidade do Estado de Santa Catarina Santa Catarina, Brasil
GAC3 Centro Universitario de Brasilia Distrito Federal, Brasil
GAC4 Pontificia Universidade Catolica Rio de Janeiro, Brasil
GACS Cesar School Pernambuco, Brasil
GAC6 Departamento Intersindical de Estatistica e Estudos Socioecondmicos Sao Paulo, Brasil
SCI1 Universidade Federal de Uberlandia Minas Gerais, Brasil
SCI2 Universidade Federal de Minas Gerais Minas Gerais, Brasil
SCO1 Pontificia Universidade Catdlica Parana, Brasil
WOS1 Universidade Federal Rural da Amazoénia Amazonas, Brasil
WQ0OS2 Universidad de Granada Granada, Espanha
WOS3 Escola Superior de Propaganda e Markeiting Sao Paulo, Brasil

Fonte: Elaborado pelo autor (2022).
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Visualizando o Quadro 5, percebe-se que o artigo WOS2 ¢ o unico que esta vinculado a
uma instituicao de fora do Brasil. E possivel visualizar também que todas as referéncias, exceto

GACS5 e GAC6, sao vinculadas a universidades.

Analisando por regido, vemos que o Sudeste do Brasil possui 5 artigos, tornando- a com
maior quantidade de publicagdes. A Figura 14 mostra a distribui¢do percentil de artigos

publicados.

Figura 14: Artigos publicados por regido

exterior
8.33% centro-oeste
,

16,67%

sul

16,67%

nordeste
8,33%

norte
8,33%

sudeste
41,67%

Fonte: Elaborado pelo autor (2022).
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4.2. Resultados

Analisando as informagdes dos artigos consolidadas através do questiondrio, foi
mensurada nas trés bases de dados apresentadas no Quadro 5 a frequéncia de uso e visualiza¢ao

dos pilares da [4.0 nos artigos, conforme a Figura 15:

Figura 15: Frequéncia de uso e visualiza¢do das ferramentas da 4.0

10
5
1]
Big data e Analise Ciberseguranca Computacio em Internet das Internet dos
de dados nuverm coisas (10T) servigos (10S)
10
lu]
Integracdo de Realidade Robds auténomos Simulactes Elockchain
sistemas Aumeniada computacionais

I Frequentemente visualizadas I Frequentemente usadas e ndo visualizadas N MEo usadas nem visualizadas

Fonte: Elaborado pelo Autor (2022)

Com base na Figura 15, observa-se que as ferramentas da [4.0 que se fazem presentes
nas inovacdes tecnoldgicas bancdrias sdo pouco citadas, mas perceptiveis nos artigos
indiretamente nos artigos. Elas sdo: big data e analise de dados, ciberseguranga, computagdo
em nuvem, [OT, IOS, integracdo de sistemas, robds autdonomos, simulagdes computacionais €
blockchain. Por exemplo: a tecnologia Big data ¢ frequentemente visualizadas em dois dos
artigos lidos (GAC6 e SCI2), em outros dois artigos a tecnologia ¢ frequentemente usada, porém

nao visualizada (SCI1 e SCO1) e nos demais artigos a tecnologia ndo ¢ usada nem visualizada.
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Destas ferramentas a mais citada foi a ciberseguranca. Indicando assim uma preocupagao
por parte dos autores em analisar o nivel de confiabilidade e seguranca das novas ferramentas

bancarias.

Quando mensurada a presenca de tecnologias disruptivas do setor bancario foi notado
que internet banking/m-banking, seguido de Fintechs/ bancos digitais sdo as com maior citagao

nos materiais cientificos apresentados nas bases de dados, conforme a Figura 16:

Figura 16: Frequéncia de uso e visualizagdo de tecnologias disruptivas do setor bancario

10

o ||
Internet banking e/ou Mobile  Fintechs efou Bancos digitais PIX Open banking
Banking
B Frequentemente visuglizadas @ Frequentemente usadas e ndo visualizadas WEo usadas nem visualizadas

Fonte: Elaborado pelo Autor (2022)

Open banking foi visualizado somente em SCO1, enquanto que a tecnologia Pix ndo foi
abordada em nenhum dos artigos. A baixa frequéncia dessas tecnologias nos estudos,
relacionando a Industria 4.0, pode se dar pelo fato de serem recentes, possibilitando que haja

ainda poucos estudos sobre essas tecnologias.

Analisando a relagdo entre tecnologias disruptivas do setor bancério e tecnologias

sociais, o Quadro 6 retrata os artigos que evidenciam a relag@o e quais tecnologias.
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Quadro 6: Relacao tecnologias disruptivas x tecnologias sociais

Relagdo tecnologias disruptivas x tecnologias sociais

Artigo

Internet banking e/ou| Fintechs e/ou Bancos

Mobile Banking digitais PIX Open banking Outra

GAC1

GAC2

GAC3

GAC4

GACS

GAC6e

sCl1

SCI2

SCO1

WOs1

WOs2

WQs3

Fonte: Elaborado pelo Autor (2022)

Ainda no que diz respeito a pauta tecnologias disruptivas x sociais pode se notar que:

Em GACI, relaciona-se o m-banking. Segundo o autor, O mobile banking (m-
banking) pode propiciar inclusdo financeira, melhorando condi¢des de vida da
populagdo base da piramide econdmica (BOP), excluida das atividades financeiras
formais, proliferando-se estudos sobre sua adocao.

Em GAC?2 ¢ abordado a qualidade do m-banking, tendo como uma das dimensdes
para mensuracdo da qualidade a Socialidade. Em outras palavras, trata-se do
beneficio social derivado da interagdo com outros (por exemplo, consumidores,
representantes bancarios) por meio de um dispositivo movel.

Em GACS, a relagao de usabilidade na interface no uso de smartphones, dentre elas
o uso do internet banking, ¢ avaliado para um nicho social: os idosos. Assim, pode
se notar a funcdo social que essa tecnologia possui.

Em GACS6, a autora evidencia que todas as tecnologias presentes na inovacao do
setor bancéario refletem na sociedade: sob o ponto de vista do cliente, o
autoatendimento, proporcionando autonomia e agilidade para realizagdo de
operagdes financeiras por meio dos caixas eletronicos, internet banking e m-
banking, sem a necessidade de dirigir-se a uma agéncia fisica; sob o ponto de vista

das institui¢des, o aumento e evolucdo de tecnologias bancdarias resultam na
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automatizacdo de processos e, consequentemente, fechamento de agéncias e
diminuicao de empregos no atendimento bancario.

e Com base em SCOI, internet banking, m-banking, fintechs ¢ o open banking sao
ferramentas que que proporcionam agilidade e praticidade nas operagdes bancarias
a um baixo custo e facil acesso por toda populagdo. Com isso essas tecnologias
bancarias atendem os requisitos para defini¢ao de tecnologias sociais.

e Em WOS2 ¢ levantado e explorado o uso da tecnologia NFC (Near Field
Communication) além do m-banking e internet banking, como uma solucdo de
pagamento eletronico para uma populacio que ndo disfruta dos servigos bancarios,
proporcionando maior sociabilidade.

e Em WOS3, ¢ abordada a influéncia das barreiras funcionais, psicologicas e
emocionais do consumidor para o uso de servicos bancérios digitais. Fatores como
grau de experiéncia, idade, escolaridade e renda influenciam na resistividade e
aceitacdo dessas tecnologias. Isso mostra que essa tecnologia (m-banking) possui
influéncia na sociedade, sobretudo, no tocante a aceitagdo e usabilidade.

e Naio ¢ perceptivel essa relagdo em GAC3, GAC4, SCI1, SCI2 e WOSI.

Analisando as tecnologias bancarias vistas nos artigos e comparando com classificagao
de servicos (Figura 4 desta monografia), percebe-se que essas tecnologias colaboram para que
o setor bancario seja categorizado como Servicos em Massa e/ou Loja de Servigos em Massa.

Como argumentos para essa analise, tem-se:

e Analisando GAC2, o m-banking pode ser classificada como Lojas de Servigos em
Massa. Pois os servigos bancérios online permitem com que a institui¢do bancaria
aumente sua base de clientes, com o maior nivel de variabilidade dos servicos de
m-banking presentes nos sistemas que permitem o fornecimento de servigos
personalizados (BACH et al., 2020 apud SOUZA e TEZZA, 2021).

e Analisando SCOI1, a combinagdo das tecnologias internet banking, m- banking,
fintechs e o open banking sdo capazes de proporcionar um aumento exponencial no
volume de clientes atendidos reduzindo a intensidade de contato com o cliente,
categorizando-as entdo como Lojas de Servigos em Massa.

e Enquanto que, analisando GAC6, pode-se observar que as transformacdes no setor
bancario implicam que se encaixe no perfil de Servicos de Massa. Isso se deve ao

fato das tecnologias utilizadas nele proporcionarem a cada dia mais: baixo contato
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com cliente, elevado back office, alto volume de atendimento e baixo grau de

customizacao.

Com relagao as dificuldades de inser¢ao tecnoldgica do setor bancario, € visto nos artigos

que:

e Para GAC6, o pais ainda precisa aprimorar seu entendimento sobre os
determinantes e os impactos da nova realidade, de maneira que possa acompanhar
essa revolugdo, principalmente reduzindo externalidades e impactos negativos,
como a reducdo de empregos e falta de mao de obra capacitada.

e Segundo WOS3, a dificuldade de inser¢do das tecnologias bancérias contribui
positivamente como uma barreira de aceitacdo da mesma. Sendo que o uso dessas
tecnologias ¢ diretamente proporcional ao grau de experiéncia dos clientes. Fatores
como grau de experiéncia, idade, escolaridade e renda influenciam na resistividade

e aceitacdo dessas tecnologias.

J& sobre as oportunidades e desafios tecnologicos no setor bancario, segundo o GAC6,
uma das oportunidades ¢ a possibilidade de trabalho remoto (home-office) pelos bancarios. O
desafio para a autora € que o setor consiga adequar as evolucdes tecnologicas impactando o
minimo possivel nos empregos dos agentes de atendimento, além de criarem tecnologias de

facil usabilidade por parte do cliente.

No artigo GACS ¢ analisada a funcionalidade das tecnologias disruptivas (incluindo as
bancarias) para um nicho especifico da sociedade, os idosos. Para os autores, ndo projetar
interfaces “amigaveis para pessoas idosas” pode levar a relutancia, destes usuarios, em utilizar
smartphones o que pode dificultar a usabilidade. Tornando isso um desafio para as institui¢des
bancarias e, a0 mesmo tempo, uma oportunidade de melhoria e aceitacdo, a fim de agregar um

maior numero de clientes.

No que diz respeito a maturidade de digitalizagdo do setor bancario brasileiro, de forma
geral, os autores consideram que o setor merece destaque. Sobretudo se comparado a outros
setores da economia nacional ou setores bancarios de outros paises. Para os autores de SC1,
essa maturidade cresceu exponencialmente apds da regulamentagdo da Lei 12.685/13,

considerada marco inicial para criagao das fintechs no Brasil.
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Em relacdo as operagdes bancarias automatizadas, destacam-se as operacdes financeiras

e ndo financeiras de atendimento, exceto depdsitos e saques, com base em SCI1.

Nos artigos nao € notado se existem operagdes bancarias de dificil digitalizagdo. Porém,
com relagdo as operacdes, cargos e tecnologias em extingdo no setor, o fechamento de agéncias
e a reducdo de quadros e fungdes que exercem atendimento direto ao cliente (front office) tais
como agentes, gerentes e caixas ¢ notavel. Isso se deve em funcdo do avango tecnologico e
mudancgas na prestagdo de servico bancario, conforme pode-se ver diretamente em GAC6 e

indiretamente em SCI1 e WOSI.

Sobre o uso de tecnologias disruptivas, por departamento no setor bancéario, GAC6, SCI1
e SCI2 indicam que o setor de atendimento € o que maior contribui para isso. Pois, através das
inovacdes na prestacdo de servigo bancario, o cliente participa ativamente do processo. O
Cliente pode Realizar de forma autonoma, através das tecnologias disruptivas bancarias, a

grande maioria das operacdes financeiras e ndo financeiras de sua necessidade.
As principais tendéncias observadas nos artigos com rela¢do ao setor bancério, sao:

e Para GACI, tendéncia de aumento na relagdo entre operadoras de telefonia, bancos,
e empresas que intermediam a relag@o entre as operadoras e o usudrio final, agentes
e suas relagdes com os clientes de baixa renda, destacando a importancia do
treinamento desses agentes que se relacionam com o publico e a relagdo entre
infraestrutura, adocao do m-banking e inclusdo financeira.

e GACS6 evidencia o aumento no uso das tecnologias da [4.0 para o setor bancario,
enxugando as estruturas de atendimento bancario tradicionais e, consequentemente,
redugdo de postos e empregos de atendimento bancario (front office).

e Para SCOI1, o novo modo de atuagdo nas relacdes consumeristas bancarias pode
propiciar que cada vez mais o cliente, bancario ou ndo, apenas opte por fornecer
seus dados pessoais e consumir um determinado produto ou servico, se estiver
ciente da clareza das informagdes concedidas pela instituigdo, com a devida

necessidade e legitimidade de seu uso e tratamento.
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Sobre os recursos de controle e seguranca do servigo bancario e suas tecnologias, SCO1

merece destaque, uma vez que se trata de um artigo que trata especificamente dessa analise,

com énfase na Lei Geral de protecdo de Dados(LGPD).

Os autores também citam como medidas de controle:

o Orgaos reguladores: CVM e BACEN

o Leis: Lei Geral de Protegao de Dados, n® 13.709/2018, Constituicdo Federal de
1988 (Direito a Privacidade — artigo 5°, X), a Lei de Sociedades Andnimas (Lei
n°® 6.404/1976); Lei de Valores Mobiliarios (Lei n® 6.385/1976); Cddigo de
Defesa do Consumidor (Lein® 8.078/1990); Crime de Lavagem de Dinheiro (Lei
n® 9.613/1998, atualizada em 2003 e 2012); Lei de Sigilo Bancario (Lei
Complementar n® 105/2001); Coédigo Civil (Lei n° 10.406/2002); Banco de
Dados para histérico de Crédito (Lei n® 12.414/2011); Lei de Acesso a
informacao (Lei n® 12.527/2011) e Crimes Cibernéticos (Lei n°® 12.737/2012).

No tocante a desafios e perspectivas observados nos artigos, destacam:

Desafios: a coleta de dados somente via postagens em rede social e dados
secundarios; a analise de somente um dos bancos digitais atuantes no mercado
brasileiro; e o recorte temporal da pesquisa (GAC6).

Segundo SCO1, a nova forma que o banco tem de se relacionar com o seu cliente,
tendo em vista a necessidade de se adequar a LGPD, traz a preocupag¢do em mostrar
valor no servigo prestado, tende a trazer mais transparéncia para tudo que se
constroi com base no processamento de dados pessoais, e também pela forma como
se constroi, pois, o tratamento de informacgdes € sempre o meio € ndo o fim.
Perspectivas: Fazer com que esses novos produtos, servicos e negocios ampliem o
acesso de familias, empresas e outras institui¢des as diferentes modalidades de
financiamento, com menor risco € mais baratos, também € um imperativo para o
desenvolvimento econdmico e financeiro (SCI2).

Em GACS6, as perspectivas para os proximos anos sao de que novos tipos de
trabalho sejam criados. Porém, em niimero significativamente inferior ao total de
postos eliminados por elas. Trata-se de uma tecnologia inteligente, que vem

substituir um contingente expressivo de profissionais, inclusive, qualificados.
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Como sugestdes de trabalhos futuros:

e GACI: Estudos por meio de abordagens qualitativas, que possibilitem um contato
mais proximo com os consumidores da base da piramide economica (BOP), a fim
de examinar seus anseios e restrigoes, buscando descobrir os preditores e inibidores
da adog¢@o de m-banking por este publico.

e SCI2: novas tendéncias e modelos de negoécios no sistema financeiro
potencializados pelas TICs (como as fintechs, novos produtos e servigos,
derivativos); uma nova proxy para a inovacdo financeira; o impacto das TI’s na
funcionalidade bancaria considerando os diferentes ciclos econdmicos.

e WOS3 sugere trabalhos futuros sejam realizados em outros paises, a fim de
analisar-se os fatores culturais também possam influenciar a resisténcia ao uso de

servigos bancarios digitais.
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5. Conclusao

Ap6s a leitura e andlise dos artigos selecionados, observa-se que a Industria 4.0 possui
grande influéncia na evolugdo tecnoldgica e transformagdes nas atividades do setor bancério,
sobretudo no tocante as atividades de atendimento. Apesar disso a correlagao entre os temas

ainda ¢ pouco usual no cendrio brasileiro.

O setor bancario estd em constante evolugdo tecnologica, tendo em vista novas
ferramentas que surgem a cada dia, buscando agilidade, praticidade e dinamismo no
cumprimento das operagdes que os clientes necessitam realizar. A combinagao das tecnologias
disruptivas presentes no setor bancario sdo capazes de proporcionar um aumento exponencial
no volume de clientes atendidos reduzindo a intensidade de contato com o cliente,
categorizando o setor bancério, sob a dtica de classificacdo de servicos, como Lojas de Servigos
em Massa. Essas tecnologias fazem que o cliente passe a executar a maioria das operagoes

financeiras e ndo financeiras de sua necessidade, tarefa que antes era incumbida aos bancarios.

Com relagdo as dificuldades no setor bancario, é necessario atentar aos possiveis
impactos acarretados pelas transformac¢des no modo de servigo prestado: aumento da taxa de
desemprego em funcdo da possivel reducdo de quadros, falta de mao de obra capacitada e
barreiras para a aceitagdo e adocdo das novas formas de atendimento em funcdo de fatores

sociais como renda, escolaridade e idade dos usuarios (clientes) dessas novas tecnologias.

Sobre os mecanismos de controle e seguranga, a ciberseguranca, um dos pilares da 14.0,
bem como a existéncia de 6rgdos reguladores no SFN e leis focadas na garantia da seguridade
e protegdo de dados sensiveis da populacdo fazem com que o Brasil possua mecanismos

eficientes para esse controle.

Durante a realizagdo desta monografia, a busca de trabalhos cientificos que fossem
condizentes ao objetivo do estudo e a linha de pesquisa sugerida foi um fator de complexidade.
Neste sentido, para trabalhos futuros, sugere-se que seja realizada analises do tipo exploratoria,
com pesquisas sobre a percepcao das atividades bancérias e suas transformagdes sob o ponto

de vista de bancarios e clientes.
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7. Anexos

Questiondrio para auxilio na anélise bibliométrica:

Analise Bibliométrica

0 presente formulério tem intuito de colher informagdes qualitativas e quantitativas a
respeito de artigos cientificos relacionados as influéncias da

Industria 4.0 no Setor de Servigos: Evolugbes das Atividades

e Perspectivas das Operagdes Bancarias. Tema da monografia feita por mim, Sandoval

de Oliveira Mendes, aluno do curso de Engenharia de Produgao pela Universidade Federal
de Ouro Preto.

*Obrigatério

1. Qual artigo sera analisado? *

Marcar apenas uma oval.

() Gact
() GAc2
(__)GAC3
(__)GAC4
I GACS
() GAC6

(" sen

(" sciz
(Jscot
(__Jwos1
(__Jwos2
) WOS3

Implicagdes do setor financeiro com as oportunidades de insercao de novas
tecnologias.
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2. Dentre as ferramentas da 14.0, marque se estas sao visualizadas ou ndo sua  *
aplicacao no setor bancario através do artigo:

Marcar apenas uma oval por finha

Frequentemente Frequentemente usadase  N&o usadas nem

visualizadas nao visualizadas visualizadas
Bigdatae
Andlise de O O O
dados
Ciberseguranca O O &
S - O O
em nuvem . . -
s _(:; - @) ®
Internet dos @) — e
& (105) ) &, @,

Integrag3o de — — —

ist (\_; = L_,‘
Realidade — N ~~
Aumentada ! - =
Robs &) (@) )
autonomos —. - J
computacionais - O (: )
Blockchain O O G

3. Dentre as tecnologias disruptivas aplicadas ao setor bancario abaixo, margue
se estas s30 visualizadas ou ndo sua aplicacio, através do artigo:

Mearcar spenas wna oval por linha.

Frequentemente Frequentemente usadas e N&o usadas nem

visualizadas ndo visualizadas visualizadas

Internet

e i O O -
Banking

Fintechs.

efou Bancos - (-] o
digitais

Prx O O O
banking 'D D @

4. Das tecnologias visualizadas no artigo, guais possuem a relagao: tecnologias
financeiras x tecnologias socials?
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5. Facga uma comparag¢io entre as tecnologias visualizadas no artigo e a figura: *

N

E 2N E Lojes de Servigon E
s, | A
i L= | e
| z|3 § | Lowsasservigos 3 A
w H VA
i - 3 i ra }
3 | i
S t 3 -jsm
; de massa j
!
g L o e Mmhares ~

6. Com base no artigo, quais as dificuldades de insercao tecnoldgica no setor
bancario?

7. Cite as oporunidades e desafios tecnoldgicos no setor bancério vistos no *
anigo.

Controle dos recursos tecnoldgicos e nivel de automatizagio nas operaches
do setor bancario

8. Com base no artigo, qual o grau de maturidade de digitalizagao bancaria? =

9.  Com base no artigo, cite quais operagies bancirias sao automatizadas.

10. Com base no artigo, no atual cendrio, existem operagdes bancarias de dificil
automatizagao? Se sim, guais?
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11. Com base no artigo, Quais sao as operagies, cargos e tecnologias em extingao
no setor?

12. Com base no artigo, quais s30 as operaghes, cargos e tecnologias em
expansao ou inovagdo no setor?

13.  Quais departamentos do Setor Bancarno possuem maior participacio no uso
das tecnologias disruptivas?

T4,  Através do artigo, guais s3o0 os recurses de controle @ seguranca no setor
bancario?

71



15.

16.

17.

8.

19.

20.

Observando o artigo, descreva a substituicao das transagoes fisicas para
wirtuais.

Baseado pergunta anterior, cite os recursos tecnoldgicos da 4 usados nessas
transacies_

Desafios e perspectivas das inovacgbes tecnolégicas.

Quais 580 as preccupacdes em relag¢do ao uso e seguranga das tecnologias  *
encontradas no anigo?

Quais 580 as tendéncias no setor bancério observadas no artigo? *

Quais foram os desafios e perspectivas apresentados no artigo? *

Quais 530 as sugestdes de trabalhos futuros encontradas no artigo? *

Fonte: Elaborado pelo autor (2022).
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