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RESUMO

O objetivo geral deste trabalho consistiu em averiguar se os bancos e as
cooperativas de crédito adotam as mesmas estratégias para se manterem
competitivas no mercado financeiro. Para a consecugéo deste, foram analisadas as
seguintes variaveis: numero de agéncias bancéarias e sedes cooperativas, numero
de postos de atendimento, numero de funcionarios, ativo total e representatividade
entre as despesas de pessoal com relacdo as despesas operacionais. Além disso,
foi realizado um compilado dos fatores tecnoldgicos que influenciam nas tomadas de
decisdo destas instituicdes financeiras. Os principais resultados apontam que as
cooperativas de crédito e os bancos lancam mao de estratégias distintas para se
manterem no mercado atual. Os bancos estdo em processo de fechamento de
agéncias, buscando emergir cada dia mais no mundo digital. Apesar do crescente
uso da internet no Brasil, grande parte da populacdo ainda ndo tem acesso a este
servico, assim as cooperativas de crédito buscam angariar tais clientes. Ressalta-se
como diferencial responsavel pela busca de caminhos opostos, a natureza das
cooperativas de crédito. Essas instituicbes nao possuem fins lucrativos, o que
permite que oferecam transagdes com custos mais baixos, assim as cooperativas
conseguem ocupar as lacunas deixadas pelos bancos, que fecham suas agéncias
em localidades em que o atendimento presencial ndo € mais tao rentavel pois gera

custos e baixo retorno.

Palavras-chave: Cooperativas de crédito, Bancos, Estratégias, Fatores
tecnolégicos, Competitivas.
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1. INTRODUCAO

A grande quantidade de empresas ofertando servicos, atendimentos ou
produtos de um mesmo segmento ou de caracteristicas similares tem aumentado a
concorréncia e a competitividade entre elas. Desta forma, é necessario que essas
organizagbes busquem meios de se tornarem cada dia mais inovadoras, visando se
diferenciar das demais e se manterem estaveis no mercado que se apresenta volatil
e dinamico. Segundo Ferraz e Coutinho (1993, p. 4), “a competitividade deve ser
entendida como a capacidade da empresa de formular e implementar estratégias
concorrenciais, que lhe permitam conservar, de forma duradoura, uma posi¢ao
sustentavel no mercado”.

Em matéria publicada pela Agéncia Brasil (2020)!, noticia-se que o Banco
Central (BC) quer estimular a competitividade bancaria no pais para reduzir os juros
cobrados e ampliar o acesso da populagédo aos servicos financeiros. "Nossa ideia €
criar competicdo bancéria. Olhar para frente, como sera a intermediacéo financeira
no futuro? E inerente o crescimento da tecnologia e precisamos destravar as
barreiras da competicdo”, segundo Roberto Campos Neto, atual presidente do
Banco Central do Brasil (VERDELIO, 2020, p. 1).

Na construcédo deste trabalho foram definidos dois objetos de estudo que
compdem o Sistema Financeiro Nacional (SFN): cooperativas de crédito e bancos.

O cooperativismo no Brasil € o modelo de negdcio que gera trabalho e renda
transformando a realidade de milhares de brasileiros. O anuéario do cooperativismo
brasileiro publicado em 2019, traz que 0 cooperativismo aumentou em 0ito anos
(2010-2018), 62% do seu numero de cooperados. Em 2010 o Brasil contava com o
namero de 6.652 cooperativas, jA& em 2018 essa propor¢cdo aumentou para 6.828
cooperativas. Neste mesmo periodo o anuario traz que o numero de funcionarios em
cooperativas passou de 298 mil para 425 mil um crescimento de 17,8% nas
contratacdes de sua forca de trabalho (ANUARIO DO COOPERATIVISMO
BRASILEIRO, 2019, p. 14).

O Sistema Nacional de Crédito Cooperativo possui em sua composi¢cdo dois
Bancos Cooperativos, cinco confederacdes (sendo duas de crédito), 34 cooperativas

1Disponivel em: https://agenciabrasil.ebc.com.br/economia/noticia/2020-01/bc-quer-estimular-mais-
competitividade-entre-os-bancos



centrais, 927 cooperativas singulares e cerca de 6.340 postos de atendimento. O
Anuario do Cooperativismo Brasileiro (2019), traz informac¢des acerca da evolucéo
do nimero de cooperados e aponta que no ano de 2014 o cooperativismo contava
com 6,9 milhdes de cooperados, chegando ao ano de 2018 com cerca de 9,8
milhdes, um crescimento de 42% no periodo.

Responséaveis por apenas 3% das operacbes de crédito no Brasil, as
Cooperativas de Crédito aumentaram, em média, 20% de suas operagdes ao ano.
Este grande feito € explicado pela expansao das operacgfes de crédito voltadas para
empresas do agronegocio nas regides Sul e Centro-Oeste. “Nos ultimos cinco anos,
0 numero de cooperados pessoas juridicas cresceu 80% e chegou a 1,1 milh&do”
(LEWGOQY, 2018, p. 1)2

Ja em relacdo aos Bancos, o Relatério de Evolugdo do SFN (BCB, 2018)
mostra que até esse periodo o0 pais contava com um total de 20.850 agéncias
bancarias distribuidas por 5.590 municipios. Minas Gerais, estado com maior
namero de municipios, 853 no total, possuia 1.984 agéncias bancarias espalhadas
pelo seu territorio. Os cinco maiores Bancos do pais concentravam um numero de
18.721 agéncias (BCB, 2019), o que nos deixa a par do alcance e poder que estas
organizagbes possuem.

Ainda que com numeros altos de agéncias bancarias e uma grande cobertura
territorial, os bancos vém apresentando comportamento retraido ao longo dos anos.
Nos ultimos 2 anos, mais de 100 cidades deixaram de ter qualquer dependéncia
bancaria, segundo dados do Banco Central (ALVARENGA, 2017).

Diante deste pressuposto, surge o questionamento: Bancos e Cooperativas
de Crédito adotam caminhos opostos na busca pela competitividade e pela
manuten¢ao no mercado financeiro? Isto posto, o presente trabalho busca identificar
se tais instituicbes lancam mao de métodos distintos para alcancar o mesmo
objetivo, embora atuem no mesmo setor financeiro. Para tal, buscou-se estabelecer
como objetivos especificos a analise do numero de Agéncias Bancarias e Sedes
Cooperativas, analise do comportamento do niamero de Postos de Atendimento,
namero de Funcionarios, o valor do Ativo Total e as despesas Operacionais e de
Pessoal, além de uma analise através de noticias e relatorios acerca da Influéncia

da tecnologia nas tomadas de decisédo estratégicas de tais instituicdes financeiras.

2 Disponivel em:https://fexame.com/minhas-financas/cooperativas-de-credito-roubam-a-cena-e-hora-
de-sair-do-seu-banco/



Assim, com a observacdo e analise de tais aspectos, pretende-se levantar os
indicios de assertividade desses caminhos.

Nesse sentido a pesquisa se faz relevante devido as mudancas de cenarios e
ao avanco gradual tecnolégico que atinge cooperativas, bancos, cooperados e
clientes, ocasionando mudancas nas relacfes dessas instituicdes financeiras e seu
publico.

O presente estudo é de carater exploratorio e encontra-se estruturada em
cinco secOes, a saber: Introducao, retratando a importancia e a relevancia do tema
em questdo; seguido da pesquisa bibliografica, no qual foi exposto a definicdo de
Cooperativas de Crédito e Bancos dentro do Sistema Financeiro Nacional (SFN) e,
ainda, conta com um levantamento através de matérias e artigos abordando
tecnologias empregadas no setor financeiro. Apds, apresenta-se o tdpico de

Metodologia, seguido dos Resultados e Consideracdes finais.

2. ELEMENTOS DO SISTEMA FINANCEIRO NACIONAL (SFN)

O Sistema Financeiro Nacional (SFN) é formado por um conjunto de
entidades e instituices que promovem a intermediacao financeira, isto é, o encontro
entre credores e tomadores de recursos (BCB, 2019)3. E através do sistema
financeiro que governos, empresas e pessoas realizam suas transacdes financeiras
e movimentam seus ativos.

Os normativos sdo responsaveis por determinar regras gerais para que haja
um bom funcionamento do sistema como um todo. O érgdo normativo responsavel
pela formulacéo da politica da moeda e do crédito é o Conselho Monetario Nacional
(CMN). E nele em que se decide a meta para a inflagdo, as diretrizes para o cAmbio
e as normas principais para o funcionamento das instituicdes financeiras, entre
outras atribuicdes. Outros dois 6rgdos normativos sdo o Conselho Nacional de
Seguros Privados (CNSP) e o Conselho Nacional de Previdéncia Complementar
(CNPC).

Os agentes supervisores sdo compostos por entidades que possuem como
objetivo fazer com que os integrantes do sistema financeiro sigam as regras

definidas pelos érgdos normativos. O Banco Central do Brasil (BCB) € o 6rgao que

3 Disponivel em: https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/sfn




garante o cumprimento das normas do CMN, responsavel por monitorar e fiscalizar o
sistema financeiro, além de executar as politicas monetarias, cambiais e de crédito.

J& os agentes operadores sdo as instituicdes que lidam diretamente com o
publico ofertando seus servigos financeiros no papel de intermediarios. Fazem parte
desses agentes as cooperativas de crédito juntamente com os bancos e caixas
econbmicas, sendo estes 0s instrumentos principais de estudo dessa pesquisa
(BCB, 2019).

2.1. Cooperativas De Creédito

As mudancas causadas pela Revolugao Industrial motivaram o surgimento do
movimento cooperativo no ano de 1984 na cidade de Rochdale na Inglaterra. Apos a
primeira cooperativa, criada por tecelBes, outras iniciativas cooperativas foram
surgindo, uma delas a de crédito. Presentes desde 1902 no setor econdmico-
financeiro do Brasil, as cooperativas de crédito tém se destacado como negdcio
progressivo e sustentdvel as comunidades onde estdo inseridas, pela sua
capacidade de geracdo de emprego e renda, além da sua contribuicdo para o
desenvolvimento econémico, financeiro e social, caracteristica ultima essencial que
faz com que possuam um diferencial sobre outras instituicbes mercantis (OCB,
2006). Assim, cooperativa de crédito é definida como:

Instituicdo financeira formada pela associacdo de pessoas
para prestar servigos financeiros exclusivamente aos seus
associados. Os cooperados sdo ao mesmo tempo donos e
usuarios da cooperativa, participando de sua gestdo e
usufruindo de seus produtos e servigos. Nas cooperativas de
crédito, os associados encontram o0s principais servigos
disponiveis nos bancos, como conta corrente, aplicacdes
financeiras, cartdo de crédito, empréstimos e financiamentos
(BCB, 2020)*.

Seu funcionamento ndo diferencia das cooperativas de outros ramos, muito
menos se distanciam da lei geral do cooperativismo (Lei 5.764/71), pelo fato de

serem supervisionadas pelo Banco Central. O resultado positivo que essas

instituicbes alcangam é conhecido como sobra e é repartido entre os cooperados em

4Disponivel em: _https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/cooperativacredito
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proporcdo com as operacdes que cada associado realiza com a cooperativa. Assim,
0s ganhos voltam para a comunidade dos cooperados (BCB, 2019).

O cooperativismo de crédito no Brasil encontra-se em ascensdo. Segundo
dados do Panorama do Sistema Nacional de Crédito Cooperativo (SNCC), em
dezembro de 2019, o Brasil obteve aumento de 9,6% na base de cooperados (9,2%
em 2018). O nuamero de associados em 2019 chegava aproximadamente a 10,9
milhdes, sendo 9,4 milhdes de pessoas fisicas e 1,5 milhdo de pessoas juridicas
(PANORAMA DO SISTEMA NACIONAL DE CREDITO COOPERATIVO, 2019)5.

Silva e Ratzmann (2013) afirmam em seus estudos que as cooperativas que
adotam mecanismos como: adequados modelos e praticas de gestdo, planejamento
financeiro, organizagao de estruturas e desenvolvimento de processos, convivem de
forma harmodnica com a atual economia de mercado, atuando de maneira a expandir
suas operacdes. O Banco Central do Brasil tem tido importante papel, com seu
apoio, para o crescimento e aumento na participacdo de mercado das cooperativas
de crédito.

Em dezembro de 2017, existiam em atividade 967 cooperativas de crédito
singulares e 37 cooperativas centrais ou confederacdo de cooperativas centrais,
além de dois bancos cooperativos. Conjuntamente, essas instituicdes financeiras
eram responsaveis por 2,97% do saldo das operacbes de crédito, alcancando
R$92,25 bilhdes em dezembro de 2017 (PORTAL DO COOPERATIVISMO
FINANCEIRO, 2019)°.

As cooperativas de crédito sao instituicbes financeiras com capacidade de
oferecer os mesmos produtos e servicos que um banco e, com o passar do tempo,

tém evoluido de forma a concorrer com esses de forma eficiente e sustentavel.

2.2. Instituicdes Bancérias

O Banco Central do Brasil (BCB), é o 6rgdo que regulamenta as instituicées

bancarias do pais. Este trabalha para que as regras e regulacdes do Sistema

SDisponivelem:https://www.bcb.gov.br/content/estabilidadefinanceira/coopcredpanorama/panorama_c
ooperativas_sncc_2019.pdf

6 Disponivel em: https://cooperativismodecredito.coop.br/2018/06/participacao-das-cooperativas-no-
mercado-de-credito/
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Financeiro Nacional (SFN) sejam seguidas e cumpridas. De acordo com o BCB
(2019):

7

Banco é a instituicdo financeira especializada em intermediar o
dinheiro entre poupadores e aqueles que precisam de empréstimos,
além de custodiar (guardar) esse dinheiro. Ele providencia servicos
financeiros para os clientes (saques, empréstimos, investimentos,
entre outros).

Neste sistema existem sete tipos de bancos: Banco Comercial, Banco de
Cambio, Banco Nacional de Desenvolvimento Econémico e Social - BNDES, Caixa
Econdmica Federal, Banco de Desenvolvimento, Banco de Investimento e Banco
Multiplo. Sendo que cada banco oferece servicos de natureza diferenciada.

O Banco Comercial é responsavel por captar recursos por meio de depdésitos
a vista e a prazo, além de intermediar a circulacédo de recursos entre quem investe e
quem toma empreéstimo. O Banco de Cambio é responsavel por realizar a compra e
venda de moeda estrangeira. JA& o Banco de Desenvolvimento proporciona
financiamento em médio e longo prazo de projetos para desenvolvimento econémico
e social. Seus recursos sdo captados de depoésitos a prazo, repasses e fundos de
investimento. O Banco de Investimento realiza empréstimo de capital fixo ou de giro,
além de captar recursos por meio de depdsitos a prazo e interfinanceiros, porém,
nao opera com depdsito a vista. JA o0 Banco Multiplo realiza as funcdes de Banco
Comercial acrescida de outras carteiras, como a de investimento ou de cambio (BCB,
2019).

Além dos bancos acima, o pais conta com o BNDES, um tipo de empresa
publica federal que prové financiamentos de longo prazo e apoia investimentos em
todos os segmentos da economia. Por fim, a Caixa Econdmica Federal se configura
como uma empresa publica que realiza os mesmos servicos que o Banco Comercial,
com prioridade institucional para concessao de empréstimos e financiamentos de
programas e projetos de natureza social (BCB, 2019).

Segundo Laranjeira (1997), citado por Filho et al. (2013), atualmente os
bancos tém apresentado diversificacdo nos seus produtos, porém os Bancos
Multiplos tém oferecido produtos praticamente iguais e, com isto, a estratégia em
termos de custos passa a ser vital, principalmente depois da segunda metade do ano

de 1994 onde a economia passou a ficar cada vez mais estabilizada.
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Os bancos tém buscado progressivamente se desenvolver tecnologicamente
visando atender seu publico que anseia por maior facilidade na realizacdo de suas
transacBes bancéarias e no acesso aos servigcos oferecidos por essas instituicdes. O
facil acesso aos aparelhos eletronicos vem transformando as relagdes entre tais

instituicdes e seus clientes.

2.3. Bancos e Cooperativas de Crédito

As cooperativas de crédito sao instituicdes financeiras que, para realizar suas
atividades, efetuam seus trabalhos oferecendo produtos, servicos e um
relacionamento voltado aos seus clientes. A diferenciacdo das cooperativas para 0s
bancos esté inserida desde a constituicdo, valores, principios e nas suas acoes.

Entre as principais caracteristicas distintivas que permeiam essas instituicoes,
temos:

e A natureza: no qual os bancos séo definidos como sociedades de capital e as
cooperativas sdo definidas pela Lei n°® 5.764 de 1971, como sociedade de
pessoas, com forma e natureza juridica proprias, de natureza civil, ndo
sujeitas a faléncia, constituidas para prestar servicos aos associados;

e O papel do usuario: que nos bancos assume a posi¢do de cliente, j& nas
cooperativas o0 usuario assume um papel de dupla natureza, em que além de
cliente é o préprio dono da cooperativa (cooperado);

e O poder de decisdo: que nos bancos € exercido na propor¢do do niumero de
acOes, quanto mais acdes, maior o poder. J4 as cooperativas possuem um
sistema democratico de tomadas de decisbes em que cada associado possui
direito a um Unico voto de peso igual para todos (uma pessoa, um voto);

e Os resultados: Referem-se ao lucro nos bancos, sendo que este € dividido
apenas entre os acionistas. Nas cooperativas, os resultados sdo chamados de
sobras e estas por sua vez sdo divididas entre todos o0s usuarios
(cooperados), na proporcéo das operagoes individuais;

e E, por fim, o comprometimento com a comunidade: enquanto bancos néo tém
por prioridade os investimentos locais, as cooperativas de crédito possuem
como um dos seus principios norteadores o interesse pela comunidade.

Guiadas por esse principio, estas retém o0s recursos na sua area de atuagao
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(cidade, municipio), contribuindo, assim, com o desenvolvimento local (BLOG

SICOOBCREDPIT, 2016)’.

Através dessas caracteristicas € possivel inferir que as cooperativas de
crédito possuem um papel de responsabilidade junto a comunidade onde estdo
inseridas buscando oferecer solucdes financeiras e promover o desenvolvimento
local. Os bancos, por sua vez, séo instituicbes que buscam rentabilidade e
lucratividade, portanto sua prioridade estad ligada ao crescimento e reducdo de
custos. Dessa forma é possivel averiguar que a natureza, legislagdo e modo de
atuacao desses negocios se diferem e podem influenciar nos caminhos adotados na

busca de se manterem competitivos no mercado.

2.4. Tecnologia No Setor Financeiro

A crise financeira de 2008, originada nos Estados Unidos, possui como causa
principal a concessdo imprudente de empréstimos hipotecarios com taxas de juros
inicialmente baixas feita pelos bancos a credores que ndo possuiam condicfes
financeiras de quitar tais empréstimos.

Segundo Bresser Pereira (2009), a crise global de 2008 comecou nao
diferentemente como costumam comecar as crises financeiras em paises ricos e foi
causada pela desregulacdo dos mercados financeiros e pela especulacao selvagem
sobre esse cenario. O autor ainda cita que, depois de 2001/2002, a US Federal
Reserve Bank com suas taxas de juros baixas demais no decorrer do tempo,
levaram ao grande aumento da oferta de crédito impulsionando a crise.

Freitas (2009, p. 132) cita que:

Na reversdo das expectativas, os bancos reagiram com excesso de
prudéncia e retrairam fortemente o crédito, levando as empresas a
rever os planos de produgédo e de investimento. O resultado foi a
rapida desaceleracdo da atividade econdmica no ultimo trimestre do
ano. Os crescentes rumores sobre as perdas, de empresas e bancos,
com derivativos de cambio desencadearam um movimento de
absoluta aversdo ao risco e preferéncia pela liquidez por parte dos
bancos.

Além de ser a crise econbmica mais severa enfrentada pelas economias

capitalistas desde 1929, é também uma crise social que, segundo previsdes da

’ Disponivel em: https://www.blogsicoobcredpit.com.br/cooperativismo/10-diferencas-entre-bancos-e-
cooperativas-financeiras/
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Organizacao Internacional do Trabalho, elevou o nimero de desempregados de
cerca de 20 milhdes para 50 milhdes ao fim de 2009 (Bresser-Pereira, 2010). “Em
funcdo da crise, pela primeira vez, o setor financeiro, reconhecidamente como o
maior investidor em tecnologia, passou a utiliza-la em prol do consumidor” (KATORI,
2017, p.14)

Em seu estudo, Katori (2017) traz que no ano de 2008, quando a crise
financeira ainda acontecia, novas instituicbes passaram a atuar no setor financeiro.
Essas, por sua vez, surgiram com o desafio de desenvolvimento de solugdes para
demandas de clientes insatisfeitos com as tradicionais instituigcdes financeiras.

Em consonéancia aos efeitos da crise financeira sobre os Bancos, a tecnologia
através da era digital é outro fator que vém impactando de forma crescente as
atividades das instituicbes financeiras, e vém transformando a sua atuacdo e
permanéncia no mercado competitivo. De acordo com Faria (2018), apds a crise
financeira de 2008, iniciou-se uma forte onda de inovacédo na oferta de produtos e
servicos financeiros, tais como novos sistemas de pagamento através de
computadores, celulares e infraestrutura para transacdes financeiras. A partir disto,
bancos iniciaram um processo de reduzir substancialmente seu numero de
escritorios e funcionarios.

A tecnologia tem mudado a forma de se fazer negécio mundialmente, os
avancos tecnolégicos que transformam progressivamente as relacbes entre as
instituicdes e clientes vém tornado esse contato cada vez mais impessoal e, no setor
financeiro, ndo é diferente. Com grande influéncia na vida da sociedade, os
smartphones tém se transformado em ferramentas essenciais para o dia a dia da
populacdo, deixou de ser um mero instrumento de comunicacdo e passou a
desenvolver um papel importante na execucao de tarefas e resolugéo de problemas
diarios.

O uso do Big Data no setor financeiro é visto como uma ferramenta
promissora e diferencial para as organizagdes do ramo, nas quais os dados (fonte
das informacdes) sdo seus bens mais importantes. Os pesquisadores ainda nos
trazem que “as estratégias mais eficazes de Big Data identificam, em primeiro lugar,
as necessidades de negdcios e, depois, alavancam a infraestrutura, fontes de dados
e a analiticas existentes para oferecer suporte a oportunidade de negdcios”
(TURNER, SCHROECK e SHOCKLEY, 2013, p. 04).
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Em busca da democratizacdo do acesso ao crédito, diminuicdo das
burocracias e com uma estrutura mais enxuta, as fintechs sdo uma das principais
causadoras de uma nova revolugdo no sistema financeiro mundial. Com servigos
prestados em sua totalidade de forma digital, essas startups tém crescido
consideravelmente, apresentando beneficios ndo s6 de facilidade para resolucéo de
transacbes financeiras, mas também de oferecer juros menores, com maior
facilidade de pagamento e inovacao em diversos quesitos através dos seus servicos.

Por conta deste impacto das fintechs, diversas empresas de consultoria e
organizacdes internacionais procuram alertar sobre a iminéncia da disrupcado do
setor financeiro (KATORI, 2017). No Brasil, mais de 400 empresas do tipo fintech
surgiram no periodo de cinco anos. Segundo a autora, o surgimento das fintechs
esta ligado a insatisfacdo de clientes com as instituicdes financeiras tradicionais.
"Por concorrerem diretamente com essas instituicdes, esse sistema as pressiona na
busca por solucdes e inovacdes tecnoldgicas para melhor oferecimento dos seus
servigos e produtos” (KATORI, 2017, p. 13).

Além das novidades tecnoldgicas citadas acima (Big Data e fintechs), ainda
vale ressaltar outros avancos responsaveis pelas mudancas no modo de se prestar
servico no setor de financas. Serve para ilustrar a Inteligéncia Artificial, que
possibilitou o surgimento dos inovadores Timbots, robds criados a partir dessa
tecnologia que pode ser programado para desenvolver diversos trabalhos dentro de
uma organizagao, desde recepcionista a gestor. Seu software mais humano torna a
presenca do robd nos espacos mais descontraidos, além de comprovadamente
cumprir bem a funcéo na qual foi programado.

Outra inovacao tecnoldgica sdo os chatbots, uma espécie de robé digital que
foi criado para interagir e criar conversas com usuarios. Estdo presentes nos
servicos de atendimento online, suporte de servigos, além dos assistentes virtuais
como os dos smartphones (Cortana no Android e Siri no i0S). Hoje esses chatbots
sao capazes de realizar tarefas como agendamentos e ligacdes. O acesso facilitado
a essa tecnologia tem contribuido para o seu uso no Marketing Digital, no qual
possui a funcdo de criar conectividade com os clientes, aumentando a satisfagao
dos mesmos pelo atendimento e aumentando vendas/lucros online.

Essas inovacgdes tecnoldgicas estdo presentes na maioria dos negdécios do

setor financeiro, buscando oferecer facilidade e praticidade aos clientes os bancos
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tém utilizado de ferramentas digitais que sdo capazes de reduzir seus gastos com
pessoal e estruturas fisicas. O internet banking é uma das ferramentas utilizadas por
essas instituicbes que possibilita o cliente pagar contas, checar saldos, fazer
transferéncias e até criar contas através do celular no conforto de suas casas. As
cooperativas buscam manter a proximidade com os clientes e se utilizam de chats e
até mesmo WhatsApp para facilitar esse acesso. A aderéncia a tecnologia tem
facilitado o relacionamento com o cliente ofertando facilidade nas transacodes,
transparéncia e no atendimento de duvidas, essas solucdes vdo de encontro ao
bolso do cliente que consegue resolver suas necessidades de forma mais agil, e aos
interesses das instituicdes financeiras que conseguem ndo sO oferecer um

atendimento rapido como também fidelizar seu cliente e reduzir alguns custos.

3. METODOLOGIA

Este trabalho objetiva analisar a utilizacdo de métodos distintos ou
convergentes entre Bancos e Cooperativas de Crédito para se manterem
competitivos no mercado atual e os fatores que os motivam a tomar tais decisdes.
Para a consecucédo deste objetivo sera utilizada a abordagem mista, dado que seréo
associadas as formas qualitativa e quantitativa de pesquisa (CRESWELL 2010).
Além disso, o presente estudo caracteriza-se como pesquisa exploratoria, possuindo
a finalidade de “proporcionar maior familiaridade com o problema, com vista a torna-
lo mais explicito ou a constituir hipoteses” (GIL, 2002, p. 41).

Quanto ao procedimento técnico sera utilizado a pesquisa documental, sendo
que esta baseia-se na coleta de materiais que ainda ndo receberam tratamento
analitico, podendo ser reelaborados ao decorrer da pesquisa (GIL, 2002). Serao
utilizados dados secundarios provenientes dos relatérios anuais dos Bancos e das
demonstracdes de resultados dos Bancos e Cooperativas de Crédito, além do portal
Bi.Coop, entre os anos de 2015 a 2019. Além disso, serdo compilados informes
jornalisticos para complementar a discussao.

Na secao de resultados utilizou-se também da pesquisa bibliografica, fazendo
um apanhado geral sobre os principais trabalhos ja realizados, capazes de oferecer
dados atuais e relevantes relacionados ao tema (MARKONI; LAKATOS, 2003, pg.
158). Foi apresentado - através de graficos, tabelas e outros dados - o
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comportamento do niumero de agéncias bancarias e sedes cooperativas entre 0s
anos de 2015 a 2019. Depois foram analisados o comportamento do nimero dos
postos de atendimento (PAs) de Bancos e Cooperativas relativo ao mesmo periodo.
Também foram analisados a evolucdo temporal dos ativos totais dos Bancos e
Cooperativas, do numero de funcionarios e a relacdo entre as despesas de pessoal
e despesas operacionais, trazendo maior entendimento e compreensao para a
andlise da assertividade das medidas adotadas por essas instituicdes. Por fim, foram
discutidos aspectos referentes a tecnologia, dado a sua importancia no cenario atual
de globalizacéo e competitividade.

O estudo abrangeu as cooperativas do ramo de crédito e os quatro maiores
bancos, sendo estes: Bradesco, Banco do Brasil, Santander e Itad, além da Caixa
Econdmica Federal. A escolha destes bancos se justifica pelo fato de que juntos
concentram cerca de 89% do total das agéncias bancarias do pais. E importante
destacar que por se tratar de uma analise tedrica esta pesquisa estd sujeita a
subjetividade, além de possuir poucas fontes de pesquisa que se trata do tema. A
andlise teorica aqui levantada podera contribuir como referéncia norteadora para

outras pesquisas que pretendem aprofundar o assunto estudado.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO

Nesta secdo, serdo discutidos como o numero de agéncias bancarias e sedes
cooperativas, o numero de postos de atendimento, o nimero de funcionarios, o valor
do ativo total e as despesas operacionais e de pessoal dos bancos e das
cooperativas de crédito se comportam, visando obter vantagem competitiva no
mercado. Além disso, sera delineada a forma no qual a tecnologia influéncia nas
tomadas de decisdo estratégicas de tais instituicdes financeiras.

Para fins de entendimento de nomenclaturas aqui adotadas, segundo o Art. 5°
da resolucéo n° 4.072/12 do BCB define-se como Agéncia a dependéncia destinada
ao atendimento aos clientes e ao publico em geral no exercicio de atividades da
instituicdo, ndo podendo ser movel ou transitéria. J& o Posto de Atendimento é
dependéncia, subordinada a agéncia ou a sede da instituicdo, destinada ao
atendimento ao publico no exercicio de uma ou mais de suas atividades, podendo

ser fixo ou movel (BCB, 2012, pg. 2). Assim o PA é a unidade subordinada a uma
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determinada agéncia, e em sua dependéncia ndo disponibiliza de todos os servi¢os

gue sao prestados na agéncia a qual o PA esta subordinado.

4.1 Nomero de agéncias bancérias e sedes cooperativas no Brasil

Em relacédo a estrutura fisica das instituicdes financeiras apresentadas neste
trabalho, a primeira vertente de pesquisa considerada foi a andlise do
comportamento do numero de agéncias bancéarias e sedes cooperativas de crédito,
supervisionados pelo BCB. A tabela abaixo (Tabela 1) demonstra, de forma
resumida, os numeros e o seu desenvolvimento percentual no decorrer dos anos de
2015 a 20109.

Tabela 1 - Numero de agéncias bancérias e sedes cooperativas no Brasil e

desenvolvimento percentual.

Agéncias 2015 2016 2017 2018 2019
mil 5429 5440 4770 4722 4356
Banco do Brasil
% -- 0,20 (12,32) (1,01) (7,75)
mil 3404 3780 3743 3717 3348
Itad
% -- 11,05 (0,98) (0,69) (9,93)
mil 2262 2254 2255 2283 2328
Santander
% -- (0,35) 0,04 1,24 1,97
mil 4507 5314 4749 4617 4478
Bradesco
% -- 17,91 (10,63) (2,78) (3,01)
mil 4200 3412 3394 4170 3373
CEF
% -- (18,76) (0,53) 22,86 (19,11)
mil 1060 1016 967 925 873
N° de Sedes
Cooperativas de % - (415 (482 (434 (562
Crédito

Fonte: Elaborado pelo autor a partir de dados divulgados pelo BB, Itau, Santander, Bradesco, CEF e
Cooperativas de Crédito.
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No ano de 2015, o Banco do Brasil (BB) apresentou o0 maior numero de
agéncias, contando com 5.429, em contrapartida, o Santander possuia 0 menor
namero de agéncias, 2.262. Ao decorrer dos anos, o niumero de agéncias do Banco
Santander aumentou timidamente, sendo o maior salto de 1,97% de 2018 para
2019. O mesmo nédo ocorreu com o BB, que aumentou o fechamento de agéncias
desde o ano de 2017, finalizando 2019 com 4.356 agéncias, queda de 19,76% se
comparado a 2015.

O Bradesco aumentou seu numero de agéncias em 17,91% entre os anos de
2015 a 2016. Tal fato pode estar relacionado com a compra do HSBC Brasil pelo
Bradesco em 2016. Com a aquisicdo do banco, o Bradesco assumiu todas as
operacdes do HSBC no Brasil, tais como: varejo, seguros e administracao de ativos
e todas as agéncias e clientes®. Entre os anos de 2016 a 2017, houve uma queda
expressiva no numero de agéncias do Bradesco, 10,63%, dado que a estratégia do
banco foi de fechar as agéncias do HSBC sobrepostas as unidades do Bradesco
(FLEURY, 2017). Nos proximos anos a queda no numero de instituicbes foi menos
expressiva, sendo 2,78% em 2018 e 3,01% em 2019.

O numero de agéncias da CEF teve grande variacdo ao decorrer dos anos,
sendo que o maior percentual positivo de agéncias foi entre os anos de 2017 e 2018,
sendo este valor de 22,86%. Entre os anos de 2018 a 2019, ocorreu a maior queda
percentual no numero de agéncias, 19,11%, o que corresponde a 797 agéncias em
namero absoluto. Comparando o primeiro ano de andlise e o Ultimo tem-se uma
gueda de 19,69%, uma diminuicao de 827 agéncias. Vale ressaltar que a CEF ainda
conta com as casas lotéricas como unidade de atendimento, estas operam na
prestacao de todos os servi¢os delegados pela CEF. O relatério de sustentabilidade
da caixa (2019, p. 19), traz que nesse periodo o niumero de unidades lotéricas
totalizava 12.968, pode-se inferir que a existéncia das lotéricas desempenham papel
importante para desafogar o fluxo nas agéncias bancarias. Todavia, a CEF se
diferencia dos outros bancos, pois é publica e possui cunho social.

Por fim, apesar da elevacdo do numero de agéncias entre 2015 e 2016 do
Banco Ital, nos outros anos a tendéncia foi de decréscimo, sendo que entre 2018 e

2019 houve uma queda de 9,93% do numero de agéncias. Segundo o Formulario de

8 Bradesco conclui compra do HSBC Brasil e paga R$16 bilhdes. G1, Sdo Paulo, 01 de jul. de 2016.
Disponivel em: http://gl.globo.com/economia/negocios/noticia/2016/07/bradesco-paga-r-16-bilhoes-e-
conclui-compra-do-hsbc-brasil.html. Acesso em: 10 de novembro de 2020
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Referéncia Itau (2017), o aumento do numero de agéncias digitais e a diminuicao
das agéncias fisicas estava ocorrendo devido a demanda de seus clientes, sendo
que ao final de 2016 o Ital contava com 135 agéncias digitais, aumentando este
valor para 160 em 2017, representando uma variagao positiva de 18,52%.

De forma geral, nota-se que ha uma tendéncia de declinio no niamero de
agéncias dos Bancos. Segundo a Confederacdo Nacional das Instituicbes
Financeiras (2017), tais instituicdes estdo passando por mudancas de conceito,
optando em se tornar um espaco de negocios e de assessoria de investimentos,
concomitantemente a isto, o niumero de contas digitais se eleva, ou seja, maior
comodidade para o cliente e menos custo para 0s bancos.

Ainda de acordo com a CNF (2017), o avanco da tecnologia e a busca pela
eficiéncia tem acarretado a reducdo das redes fisicas de atendimento dos bancos,
sendo o celular um grande aliado tanto dos clientes quanto destas instituicdes
financeiras. Para exemplificar, segundo a Federacdo Brasileira de Bancos
(Febraban), 34% do volume de operacdes bancarias realizadas em 2016 foram
realizadas por meio dos aparelhos moéveis (transacdes realizadas por aplicativos de
celular), superando o internet banking(Acessado através de site do banco e por
navegador) (23%), além disso as contas digitais somavam cerca de um milhdo em
maio de 2016 (CNF, 2017). Assim, os bancos tém investido em agéncias digitais,
enquanto elaboram um novo plano para as instituicdes fisicas.

Analisando a perspectiva atual, o Bradesco, Ital e o BB poderéo fechar 1.200
agéncias até o final de 2020, atendendo a demanda dos clientes, reduzindo custos e
buscando vantagem competitiva com relacao as fintechs - a partir de investimentos
em tecnologia da informacédo e canais digitais (BOLZANI, 2019). Segundo a autora,
entre os grandes bancos de capital aberto apenas o Santander teve uma alta no
namero de instalacdes. Apesar da comodidade que este novo meio de acesso aos
bancos traz, ndo é em todas as regides do pais que este movimento € eficiente,
devido a baixa renda e a falta de acesso a internet. Desta forma, as agéncias fisicas
séo fundamentais nestes lugares (BOLZANI, 2019).

O gréafico 1 demonstra o comportamento do nimero de agéncias no Brasil,

tanto dos bancos quanto das cooperativas de crédito, entre os anos de 2015 a 2019.
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Gréfico 1 - Numero de agéncias e sedes de instituicdes financeiras no Brasil, 2015 a
2019
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Fonte: Elaborado pelo autor a partir de dados divulgados pelo BB, Itat, Santander, Bradesco, CEF e
Cooperativas de Crédito.

O numero de sedes de cooperativas de crédito decresceu ao longo dos anos,
sendo que em 2015 estas contavam com 1.060 cooperativas, enquanto em 2019
este numero reduziu para 873. Todavia, ndo se pode concluir que as cooperativas

de crédito lancam mao da mesma estratégia dos bancos com relacdo a diminuicdo

b

de agéncias. Este decréscimo pode estar relacionado a incorporacdo das
cooperativas, uma acao incentivada pelo BCB para fortalecé-las (BCB, 2019). Além
disso, a fim de expandir e competir com 0s bancos, as cooperativas estao
aumentando seu numero de postos de atendimento cooperativo (PAC) (SICOOB,
2020). O que nos leve a inferir que as cooperativas de crédito estdo indo na direcao
oposta aos bancos, dado que:

Enquanto os grandes bancos publicos e privados reduziram o
namero de agéncias fisicas no ano passado — dados do Banco
Central mostram que 2017 encerrou com fechamento recorde e
quase 1,5 mil unidades a menos que no ano anterior — cooperativas
de crédito seguem estratégia contraria, e quem ganha mais opcoes
de atendimento é o consumidor. Balanco do Sicoob, o maior sistema
de cooperativas financeiras do Pais, registra expansédo na rede de
57% entre 2016 e 2017, com a criacdo de 165 novos
pontos/agéncias, o que Ihe permitiu tornar-se a quinta maior rede de
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atendimento no Brasil. A expansdo das cooperativas € uma boa
noticia em um mercado fortemente concentrado em quatro grandes
instituicdbes que apresentam uma rentabilidade invejavel também
gracas ao poder de formar precos dos empréstimos (SICOOB, 2020).

As operacdes digitais configuram 71% das transagdes financeiras do sistema
da Sicoob, todavia o acesso ao mundo digital ndo alcanca toda a populacéo
brasileira, sendo assim, a cooperativa busca mercado onde existe a necessidade
(SICOOB, 2020). Para exemplificar, em 200 municipios do Brasil o Sicoob € a Unica
instituicdo financeira presente, atendendo cerca de 1,2 milh&o de pessoas. Enfim, as
cooperativas buscam vantagem competitiva atuando onde os grandes bancos nao

chegam e reduzindo os custos para 0s cooperados.

4.2. Postos de Atendimento

A tabela 2, apresentada abaixo, demonstra 0 numero de postos de
atendimento dos bancos e das cooperativas de crédito entre os anos de 2015 a
2019 e, ainda, a evolucéo percentual destas ao decorrer dos anos.

Para fins dessa pesquisa 0os dados dos Postos de Atendimentos (PAs) aqui
apresentados englobam a soma de todos os seguintes tipos de postos: Postos de
Atendimento Bancério (PAB), Postos Avancados de Atendimento (PAA), Postos de
Atendimento Transitorio (PAT), Postos de Compra de Ouro (PCO), Postos de
Atendimento Cooperativo (PAC), Postos de Atendimento de Microcrédito (PAM),
Postos Bancérios de Arrecadacado e Pagamento (PAP) e os Postos de Cambio.

Tabela 2 - Numero de postos de atendimento de instituicbes financeiras e evolucéo
percentual, Brasil, 2015 a 2019

2015 2016 2017 2018 2019

mil 1799 1705 2033 1873 1874
Banco do Brasil

% -- (5,23) 19,24 (7,87) 0,05

mil 824 766 703 703 671
Itad

% -- (7,04) (8,22) 0,00 (4,55)

mil 1175 1167 1211 1267 1512
Santander

% -- (0,68) 3,77 4,62 19,34
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mil 3511 3821 3899 3816 3997
Bradesco

% - 8,83 2,04 (2,13) 4,74

mil 842 837 804 795 756
CEF

% - (0,59) (3,94) (1,12) (4,91)

mil 4470 4675 4929 5384 6043
Cooperativas

% - 4,59 5,43 9,23 12,24

Fonte: Elaborado pelo autor a partir de dados divulgados pelo BB, Itad, Santander, Bradesco, CEF e
Cooperativas de Crédito.

Diferentemente das agéncias, as cooperativas possuem o maior nimero de
postos de atendimento, sendo que este percentual se elevou ao decorrer dos anos,
alcancando seu apice entre os anos de 2018 a 2019, com a marca de 12,24%.
Esses dados reforcam que as cooperativas visam alcancar também, publicos
distintos dos bancos, sendo estes pertencentes a pequenas cidades, por exemplo,
no qual a cooperativa se mostra a Unica opc¢ao de instituicdo financeira.

Em contrapartida, o Ital apresenta o menor numero de postos de
atendimento, com 824 PAs no ano de 2015 e 671 PAs em 2019. A CEF é o segundo
banco com o menor niumero de PAs, tal como o Itat a quantidade de PAs decresceu
ao longo dos anos, sendo que em 2019 a CEF contava com 756 postos de
atendimento.

O BB, o Santander e o Bradesco apresentaram, de forma geral, um aumento
no numero de postos de atendimento. O Bradesco € o banco com o maior numero
de PAs, alcancando seu auge em 2019 com 3.997 PAs. No mesmo ano, o BB
contava com 1.874 e o Santander com 1.512. O grafico 2 demonstra a evolucdo do

namero de PAs ao longo dos anos de 2015 a 20109.

Gréafico 2 - Evolugdo do numero de postos de atendimento de instituicoes
financeiras, Brasil, 2015 a 2019
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Fonte: Elaborado pelo autor a partir de dados divulgados pelo BB, Itad, Santander, Bradesco, CEF e
Cooperativas de Crédito.

Em busca de tornar os servicos prestados pelos bancos mais tecnologicos, ha
um aumento no numero de postos de atendimento em alguns casos, pois além do
fechamento de agéncias os bancos estdo optando por transforma-las em postos de
atendimento (MARQUEZI, 2016). Além disto, estas instituicbes conseguem cortar
custos administrativos e de pessoal, pois com esta medida busca-se maior eficiéncia
operacional (O ESTADO, 2016).

Ao compararmos os graficos 1 e 2, percebe-se que apesar da reducédo do
namero de sedes cooperativas, 0 numero de postos de atendimento tem crescido.
O que nos leva a inferir mais um caminho adotado pelas cooperativas, a construcéo
de novos PACs, ao invés da abertura de novas cooperativas de crédito. O aumento
do numero de PACs pode ser uma alternativa mais viavel (menor custo e

burocracias de abertura) para expansao das cooperativas nos municipios do pais.

4.3. Numero de funcionarios

Entre os anos de 2015 a 2019, a tendéncia entre os grandes bancos é o

fechamento de agéncias fisicas de atendimento e consequentemente o numero de
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funcionarios também tende a reduzir. Tal relacdo pode ser observada no grafico
abaixo (Gréfico 3).

Grafico 3 - Evolugdo do namero de funcionarios de instituicbes financeiras, Brasil,
2015 a 2019
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Fonte: Elaborado pelo autor a partir de dados divulgados pelo BB, Itat, Santander, Bradesco, CEF e
Cooperativas de Crédito.

Entre os anos de 2015 a 2016, o Bradesco aumentou seu quadro de
funcionarios em 17,12%, indo na direcdo oposta de seus concorrentes. Porém, no
ano de 2016, o Bradesco comprou o HSBC Brasil, aumentando, assim, o nimero de
agéncias e, consequentemente, de funcionarios. Apés este intervalo, o nimero de
clientes internos decresceu novamente, devido ao fechamento de agéncias.

Em termos percentuais, o BB teve o maior decréscimo do numero de
funcionarios entre todos os anos em analise, sendo este valor de 14,65%, o0 que
corresponde a 16.001 funcionarios. Logo em seguida, tem a CEF, com uma variacao
percentual negativa de 13,78% ou 13.434 funcionarios. O Santander reduziu o seu
quadro de funcionarios em 2.181 ou 4,36%. Em contrapartida, o Bradesco e o Itau
aumentaram o0 seu numero de funcionarios em 4,76% (4.429) e 5,07% (4.580),
respectivamente.
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Segundo Ferrari e Sabino (2019), os balancos do terceiro trimestre de 2019,
dos cinco maiores bancos do Brasil, apontam que foram fechadas 611 agéncias e
demitidos 5.542 funcionéarios dentro de 12 meses. A tendéncia é a mesma para
2020, sendo que 11.186 vagas devem ser fechadas até o final do ano, estimuladas
pelos programas de demissao voluntaria (PDVSs).

Além do fator corte de custos, segundo um estudo realizado pela Febraban
em 2018, 6 em cada 10 transa¢Bes bancarias eram realizadas por celular ou
computador, assim 0s canais tradicionais perdem espaco para o0s canais digitais
(FERRARI e SABINO, 2019). Ainda segundo os autores, entre 2014 a 2018, o
montante movimentado por mobile banking elevou-se de R$48,8 bilhbes para
R$78,9 bilhbes, alta de 62%. Enquanto isso, as transacfes realizadas via internet
banking cairam de R$18 bilhdes para R$16,2 bilhdes e nas agéncias bancarias a
reducao foi de R$4,9 bilhdes para R$4 bilhdes.

Diferentemente dos bancos, o numero de funcionarios das cooperativas de
crédito elevou-se ao decorrer dos anos. O aumento percentual do namero de
clientes internos das cooperativas entre os anos de 2015 a 2019 foi de 42,68%,
correspondendo a 20.121 funcionarios. Desse modo, coaduna com a elevacdo de

postos de atendimentos cooperativos apresentado no tépico anterior.

4.4. Ativo total

O ativo total de uma empresa corresponde a soma do ativo circulante, ativo
realizavel a longo prazo e ativo permanente, sendo que estes representam os bens
e direitos da companhia. O grafico 4 demonstra a evolucdo do ativo total dos bancos

e das cooperativas de crédito ao decorrer dos anos em andlise.



Gréfico 4 - Evolucéo do ativo total de instituicdes financeiras, Brasil, 2015 a 2019
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Fonte: Elaborado pelo autor a partir de dados divulgados pelo BB, Ital, Santander, Bradesco, CEF e

Cooperativas de Crédito.

De forma geral, nota-se um aumento dos ativos dos bancos no decorrer dos

anos de 2015 a 2019. O mesmo ocorreu com as cooperativas de crédito, porém o

crescimento foi mais pronunciado, conforme demonstra a tabela abaixo:

Tabela 3 - Evolucéo do ativo total de instituicdes financeiras, Brasil, 2015 a 2019

Agéncias 2015 2016 2017 2018 2019
trilhdo 1,50 1,40 1,37 1,42 1,47

Banco do Brasil (R$)
% - (6,67) (2,14) 3,65 3,52
trilhdo 1,36 1,43 1,50 1,65 1,74

Itad (R$)
% -- 5,15 4,90 10,00 5,45
trilh&do 0,73 0,70 0,68 0,81 0,86

Santander (R$)
% - (4,11) (2,86) 19,12 6,17
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trilhdo 1,08 1,29 1,30 1,31 1,38

Bradesco (R$)
% -- 19,44 0,78 0,77 5,34
trilhao 1,20 1,26 1,26 1,26 1,29

CEF (R$)
% -- 5,00 0,00 0,00 2,38
trilhao 0,13 0,15 0,18 0,21 0,25

Cooperativas (R$)
% -- 15,38 20,00 16,67 19,05

Fonte: Elaborado pelo autor a partir de dados divulgados pelo BB, Itat, Santander, Bradesco, CEF e
Cooperativas de Crédito.

Com base nos dados de 2015 e 2019, outro fator interessante na comparacao
dessas instituicbes financeiras é a evolucdo do ativo total. O Unico Banco que
apresentou queda no ativo foi o BB, sendo o percentual de 2,00%. O ativo total da
CEF aumentou em 7,50%, seguido do Santander com 17,81%, logo apds o
Bradesco apresentou elevagdo de 27,77% e o Ital de 27,94%. Entretanto, as
cooperativas de crédito apresentaram um surpreendente aumento de 92,30% ao
decorrer dos cinco anos analisados, 0 que demonstra um grande crescimento desse
modelo de organizacao no pais.

A observacdo dos ativos permite inferir que, ainda que as instituicbes
bancéarias estejam reduzindo o seu nimero de Agéncias e PAs, o seu patriménio e
seus retornos nao estdo sendo afetados, o que demonstra que sua estratégia de
reducdo de unidades de atendimento fisicas tem sido acertada pelos bancos em

termos de retorno financeiro e lucratividade.

4.5. Despesas operacionais e despesas de pessoal

Nos ultimos anos a estrutura de trabalho tem se modificado devido ao
constante uso da tecnologia. No sistema bancério ha a alteracdo do perfil dos
colaboradores, resultado da automacdo e da mudanca de gestdo do processo de
trabalho (DEUS e SILVA, 2020). Assim, dados coletados pelo Ministério do Trabalho
(MTE), apontam que o vinculo entre empregados com, pelo menos, formagéo

superior completa e os Bancos estdo aumentando. O grafico abaixo demonstra a
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relacdo entre as despesas de pessoal e as despesas operacionais dos bancos e das
cooperativas de crédito Sicoob, Sicredi e Cresol. Neste tdpico, serdo utilizadas para
a andlise apenas as Cooperativas mais representativas, devido a dificuldade de

angariacao dos dados.

Gréafico 5 - Participacdo das despesas de pessoal com relacdo as despesas

operacionais de instituicdes financeiras, Brasil, 2015 a 2019
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Fonte: Elaborado pelo autor a partir de dados divulgados pelo BB, ltal, Santander, Bradesco, CEF e
Cooperativas de Crédito.

A representatividade das despesas de pessoal com relacdo as despesas
operacionais das cooperativas de crédito decresceu ao longo dos anos, porém esta
representa grande parte das despesas operacionais. Sendo que, em 2015, a
representatividade era de 42,91%, maior indice se comparado a todos os anos. Ja o
menor indice foi de 40,80% no ano de 2019.

A evolugdo no decorrer dos anos do BB foi praticamente constante,
apresentando o maior indice em 2016 e o menor em 2019, a saber: 41,53% e
38,19%, respectivamente. Em contrapartida, a CEF apresentou uma queda do indice
mais representativa, sendo que em 2016 este representava 40,99 %, reduzindo para
32,57% em 2019.
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O Itau, em contrapartida, ndo seguiu a tendéncia das instituicdes financeiras
citadas acima, sendo que em 2019 o valor do indice foi 0 maior se comparado aos
anos anteriores, 41,32%. Em 2015, este indice foi de 38,08%, representando o
menor de todos 0s anos.

A representatividade das despesas de pessoal com relacdo as despesas
operacionais do Santander e do Bradesco nao ultrapassa os 29%. O maior indice do
Bradesco € representado pelo ano de 2019, com 28,16%, enquanto este representa
26,04% para o Santander no ano de 2016.

Segundo a Associacdo Brasileira das Entidades de Crédito Imobiliario e
Poupanca (ABECIP, 2016), os bancos tém fechado agéncias e reduzindo o quadro
de clientes internos, pois almejam cortar custos, além disso, a diminuicdo do nimero
de agéncias pode estar relacionada com o aumento da utilizagdo dos canais digitais
pelos clientes.

O Itad tem um ndmero que mostra a magnitude dessa economia. O
indice de eficiéncia - que mede a relacdo entre as receitas
operacionais e as despesas - nos canais digitais no segmento
Personnalité (alta renda) € de 28%, contra 50% nos meios fisicos.
Neste indicador, quanto menor o percentual, maior é a eficiéncia. O
maior banco privado do pais encerrou o segundo trimestre com 12,2
milhdes de clientes digitais, alta de 10% em relacdo ao mesmo
periodo do ano passado. Os bancos também tém enxugado o quadro
de funcionarios, em especial ao ndo repor aqueles que deixam a
instituicdo ou se aposentam. Entre junho do ano passado e 0 mesmo
més deste ano, 0s quatro maiores bancos cortaram 12,2 mil postos
de trabalho. No mesmo intervalo de 2015, foram cortados 5,4 mil.
(ACEBIP, 2016)

O BB implementou no terceiro trimestre de 2015 o programa de
aposentadoria incentivada, dado que a instituicdo possui menor flexibilidade para
demitir. Consequentemente, o niumero de colaboradores diminuiu em 3.000 entre
junho de 2015 e 2016 (ACEBIP, 2016).

Enfim, o atual contexto configura um novo cenario de competicdo entre as
instituicdes financeiras, no qual ha a constante introducdo de inovagdes, automagao
dos servicos, reducdo dos custos, terceirizacdo de atividades e horizontalizacdo da
estrutura organizacional. Isto posto, 0 modo de trabalho tem se reconfigurado, com a
eliminacdo de postos de trabalho, processos de fusdo, incorporacdes e a exigéncia

por maior qualificacdo de seus colaboradores (DEUS e SILVA, 2020).
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4.6. Tecnologia nas instituicdes financeiras

Segundo Sena (2017), o atual cenario da sociedade é marcado pelo acesso a
mobilidade e tecnologias digitais. As pessoas estao imersas em um momento de
transicédo entre o relacionamento humano e digital com as instituicées financeiras, tal
fato se deve a diversos fatores, a saber: maior utilizacdo de smartphones, acesso da
populacao brasileira a internet, inclusdo de mobilidade nos habitos, maior nimero de
servigos via aplicativos e maior volume de informagdes para a tomada de decisdes
no sistema bancéario. Diante do exposto, se torna relevante a discussao do
posicionamento dos bancos e das cooperativas de crédito a respeito da tecnologia
para obter vantagem competitiva no setor financeiro. Para a consecucdo desta
discussao foram utilizados os relatérios anuais dos bancos, entre 2015 a 2019, um
compilado de informes jornalisticos e informacdes provenientes das Cooperativas de
Credito.

4.6.1. Banco do Brasil

No ano de 2015, o BB optou por focar suas estratégias de atuacdo na area
digital através da experiéncia dos clientes, devido a nova demanda percebida. O
intuito com tal acéo era oferecer ao cliente facilidade e simplicidade. Neste mesmo
ano, foi lancado o portal bb.com.br para o publico interno, sendo langado no préximo
ano para o publico externo. No mesmo ano, foi notério como a tecnologia impactou
na nova forma de relacionamento entre os clientes e o banco. O percentual de
transacoes realizadas pelo BB mobile e internet banking foi de 59,8%.

No decorrer dos anos, 0s servigos oferecidos pelo BB foram aprimorados a
partir da utilizacdo da tecnologia. Em 2016, foi lancada a Conta Facil, no qual o
cliente abre sua conta em apenas trés minutos. Com isso, foram abertas mais de
223.053 contas digitais, somente no dia 30 de novembro foram abertas 15,1 mil
contas pelo celular, enquanto 9,6 mil contas foram abertas de forma tradicional. O
crescimento na area de Tl do BB rendeu o reconhecimento de um dos cinco
aplicativos mais importantes no cotidiano das pessoas pela consultoria norte-
americana eMarketer.

O Relatorio Anual do BB de 2017, aponta que o investimento na area digital

mitiga 0s custos em relacdo aos pontos fisicos de atendimento, aumentando, assim,
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a participacdo no resultado. Neste mesmo diapasédo, houve o crescimento de 45%
na base de clientes que utilizavam o aplicativo, sendo que foram abertas 1,5 milh&do
de contas pelo Aplicativo para dispositivos moveis (App) do banco.

Em 2018, o uso do aplicativo comecou a ganhar mais forca, sendo
responsavel por mais de 60% das transacdes realizadas, atingindo 10 milhdes de
usuarios por més. Além disso, o BB investiu em Inteligéncia Artificial com o propdésito
de melhorar o relacionamento com os clientes.

J& em 2019, o numero de transac¢fes realizadas via aplicativo cresceu para
62,38%, sendo que mais de 12,8 milhdes de usuarios utilizam o App mensalmente.

O grafico 6 demonstra as transacdes por tipo ao decorrer dos anos de 2016 a 2019.

Gréafico 6 - Evolucdo das transacbes de instituicdes financeiras, por tipo, Brasil,
2016 a 2019
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Fonte: Elaborado pelo autor a partir de dados divulgados pelo BB.

O grafico demonstra o aumento do numero de transagbes via mobile +
Internet, enquanto houve a diminuicdo de transacdes em pontos fisicos. O que
reforca a premissa de que a tecnologia robustece o relacionamento com os clientes
de forma remota.
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4.6.2. Itad

O Itat também lanca méo da tecnologia para alcancar vantagem competitiva
em relacdo aos seus concorrentes, a fim de oferecer facilidade e conveniéncia a
seus clientes. No ano de 2015, cerca de 70% das transacdes eram realizadas nos
canais digitais. No decorrer do ano, o Ital aumentou seu numero de agéncias
digitais, devido ao crescimento das transacdes bancérias realizadas pela internet e
telefone.

No primeiro trimestre de 2015 o Itau contava com 10,6 milhdes de clientes
digitais, este valor elevou-se para 11,9 milhdes no primeiro trimestre de 2016, uma
variagdo positiva de 12%. J& a internet + celular correspondia a 10,1 milhdes de
clientes em 2015 e aumentou para 11,1 milhdes em 2016, correspondendo a 10%
de variacdo percentual. Os aplicativos eram utilizados por 5,6 milhdes de clientes em
2015 e 7,2 milhdes em 2016, uma variacao de 29%.

O uso de dispositivos méveis para realizar operagdes financeiras continuou a
crescer no ano de 2016. Ressalta o Ital (2016b, p. 37), “0 banco ndo é mais um
lugar que vocé vai, mas sim algo que vocé faz”. Sendo refletido no nimero de
transac0des realizadas pelos clientes Itau via canais digitais que se elevou para 73%.

No ano de 2017, houve um aumento de 20% nas transacgOes realizadas
através de canais digitais. Neste ano, foram abertas mais de 180 mil contas no App
e realizadas mais de 11 bilhdes de transa¢des em canais digitais.

O uso de canais digitais em 2018, em milhdes, por pessoa fisica era de 11,1 e
por pessoa juridica de 1,1. Em 2019, este nimero aumentou para 12,5 e 1,2,
respectivamente. Além disso, em 2019, o Ital contava com 196 agéncias digitais
para 2,2 milhdes de clientes.

Segundo o Itau (2018b), a estratégia em relacdo a migracao de plataformas
fisicas para o banco digital € atender de forma mais eficiente e eficaz os seus
clientes, levando em consideracéao o perfil de cada um. Além disso, o Itad utiliza a
tecnologia para obter eficiéncia operacional e atender a demanda de clientes que

procuram solu¢des menos burocréticas.

4.6.3. Santander



34

Na busca pela preferéncia de acesso ao banco em detrimento dos
concorrentes no Brasil, o Santander teve por foco seu crescimento voltado para o
cliente. Para isso, a instituigdo tem investindo em TI, com intuito de aprimorar seus
servigos e trazer comodidade a seus clientes.

No ano de 2015, foi criado o aplicativo de mobile banking, alcancando 2
milhdes de usuarios. Além disso, foram implementadas facilidades no internet
banking. Neste ano, 53,3% das principais transac¢des financeiras foram realizadas
por canais digitais e ultrapassaram a marca de 4,4 milhdes clientes digitais.

O Santander passou por grandes transformacfes tecnolégicas no ano de
2016, além do olhar direto ao cliente, foram tomadas decisfes internas de
desburocratizacdo de processos, aumentando, assim, a eficiéncia operacional. O
Santander também investiu em um banco 100% digital denominado Super, ofertando
contas que podem ser abertas em poucos minutos, angariando cerca de 400 mil
novos clientes.

No ano de 2017, o Santander reafirmou seu posicionamento de inovacao em
relacdo a oferta de servicos a seus clientes. Suas agéncias e postos de atendimento
se transformaram em espacos para a consultoria de novos nhegdcios e
investimentos.

Durante todos os anos em andlise o Santander aumentou sua equipe de
funcionarios especializada em TI e investiu em tecnologia e inovacdo. No ano de
2019, 79% das transacOes totais foram realizadas via canal digital, equivalente a
mais de 4,3 bilhBes de transacdes. Além disso, foram registradas mais de 3,2

bilhdes de acessos nos Apps do Santander.

4.6.4. Bradesco

A utilizac&o de canais digitais também impactou o Bradesco. Em 2015, houve
uma reducdo de 26% no volume de transacdes nos caixas das agéncias, o que
corresponde a mais de 10,5 bilhdes de operagGes realizadas via canais digitais.
Além disso, 32,2 % das transacgdes realizadas pelos consumidores foram feitas pelo
celular e 11% dos clientes eram exclusivamente digitais.

No ano de 2016, 41% das transacdes foram realizadas por meio do Bradesco
Celular, equivalente a 5,4 bilhdes de operacbes em numero absoluto. Ja em 2017,

este niumero sobe para 48%, sendo que 1,3 bilhdo das transa¢fes foram realizadas
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pelos canais digitais mensalmente por 31,6 milhdes de clientes. Além disso, foi
criada a BIA (Bradesco Inteligéncia Artificial), que utiliza a linguagem cognitiva para
se relacionar com os clientes, tirando duvidas sobre servi¢os, produtos e canais. O
Bradesco também oferece acesso a conta pelos Apps sem que os dados fossem
tarifados pela operadora.

Em 2018, uma das grandes acfes estratégicas do Bradesco foi a renovacao
da marca, sendo que a logomarca foi modernizada, com uma aparéncia mais digital
e contemporanea. Investimentos foram realizados para o aperfeicoamento dos
canais 100% digitais, o que possibilita a abertura de contas sem o cliente precisar se
locomover até um ponto fisico de atendimento. Medidas que sdo caracterizadas na
enunciacdo da visdo da empresa: “Ser a opg¢ao preferencial do cliente, tanto no
mundo fisico quanto no digital, diferenciando-se por uma atuacéo eficiente e para
todos os segmentos de mercado” (BRADESCO, 2018b).

Por fim, em 2019, mais de 3,5 milh&es de pessoas haviam conversado com a
BIA sO pelo WhatsApp, sendo que foram registradas mais de 269 milhfes de
interagbes no total. Com relacdo aos correntistas, 17,1 milhdes de usuérios sdo

totalmente digitais, dentro de um universo de 30,1 milhdes, o que equivale a 56,81%.

4.6.5. Caixa Econdmica Federal

No ano de 2015, a CEF alcancou cerca de 3,1 milhdes de usuarios via
aplicativo e 14,7 milhdes vias Internet Banking Caixa, com um aumento de 67,7% e
16,3%, respectivamente se comparado com o ano de 2014. Além disso, foram
realizadas 1,7 bilhdo de transacfes pelos canais digitais, um aumento de 17,3%.
Esse numero de transacfes corresponde a 21,9% do total de transacfes realizadas
no ano. Assim como os outros bancos, a CEF também esta presente nas redes
sociais, como Facebook, Twitter e Youtube, aproximando de seus clientes no dia a
dia. Neste mesmo ano, a CEF lancou um aplicativo voltado para os beneficiarios do
Bolsa Familia, sendo baixado mais de 492 mil vezes.

Em 2016, a CEF continuou a aperfeicoar seus aplicativos, atingindo cerca de
17,3 milhdes de usuarios. As inovacdes implementadas pelo banco buscaram
oferecer comodidade e celeridade, com 0 objetivo de tornar os canais digitais como

seu principal meio de acesso aos servicos pelos clientes. Desse modo, a quantidade
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de operacdes realizadas via smartphone aumentou 67,0% em relacdo ao ano
anterior, 197 milhdes em namero absoluto.

Ao longo dos anos a CEF teve como estratégia acelerar a transformacao
digital com o foco em tecnologia. Em 2019, a Caixa langou o aplicativo Caixa Tem
voltado para mais de 35 milhdes de clientes de baixa renda e beneficiarios de
programas sociais. Outros nimeros importantes sdo: 283 milhdes de acessos ao site
do programa de pagamentos, 28 milhdes de downloads do App FGTS (App mais
baixado do Brasil) e 196 milhdes de acessos ao Internet Banking Caixa.

4.6.6. Cooperativas

Dentro desse universo, em que a tecnologia passou a ser a protagonista, as
cooperativas de crédito também devem se posicionar para manter sua vantagem
competitiva. Segundo Grupo Mongeral Aegon (2019), ha diversas tendéncias que
estas adotam na era digital:

e Uso de plataformas online: mobilidade e facilidade na palma da mao dos
cooperados;

e Cadastro digital: ndo € mais necessario ir a uma agéncia fisica para ser um
cooperado no caso de algumas Cooperativas de Crédito;

e Automacao de processos: alguns servicos podem ser executados de forma
automética, como os softwares de gestdo financeira. Além disso, as
assistentes virtuais estdo ganhando espaco, esta tecnologia € conhecida
como chatbot e visa solucionar problemas e davidas dos clientes e

e Blockchain: as informacdes financeiras ndo ficam armazenadas em um Unico
servidor, mas em centenas de computadores para aumentar a segurancga.

As cooperativas tém recebido grandes investimentos em tecnologia, no caso
do Sicoob, foram investidos mais de R$700 milhdes entre os anos de 2016 e 2019
(TRIBUNA, 2019). No primeiro trimestre de 2018, o volume de operacdes realizadas
nos canais de atendimento da Sicoob aumentou em 36%, sendo que o Mobile
Banking foi responsavel por 31% das transagdes. No mesmo periodo de 2017, esse
valor era de 20%, representando um aumento de 108% em relacdo ao ano anterior,
em numeros absolutos houve um aumento de 295 milhdes para 615 milhdes de

transacoes.
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No primeiro semestre de 2018, o Internet Banking foi responsavel por 681
milhdes de transacdes, um crescimento de 21% em relagdo ao ano anterior. Apesar
do crescimento, a representatividade nas opera¢des tem diminuido, pois os clientes
estdo migrando para o Mobile Banking, devido a maior facilidade e comodidade
(TRIBUNA, 2019).

Enfim, o conteldo apresentado demonstra como 0s cooperados estao
lancando mé&o de vias digitais para usufruir dos servicos prestados pelas
cooperativas de crédito. Essa situacao reforca que, para manter-se no mercado, as
instituicbes financeiras devem investir em tecnologia e informacdo. Os
clientes/cooperados querem mais do que os servi¢os tradicionais oferecidos pelos
bancos ou cooperativas, o diferencial no atual contexto € quem oferece algo que

agrega valor, com menor custo e maior comodidade.

CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo desta pesquisa foi averiguar se 0os bancos e as cooperativas de
crédito adotam as mesmas estratégias para se manterem competitivos no mercado
financeiro. Para a consecucdo deste, foram analisadas as seguintes variaveis:
namero de agéncias, numero de postos de atendimento, nimero de funcionarios,
ativo total e representatividade entre as despesas de pessoal com relacdo as
despesas operacionais. Além disso, foi realizada uma compilacdo dos fatores
tecnologicos que podem ter influenciado nas tomadas de decisao destas instituicdes
financeiras.

As empresas estdo imersas em um mundo globalizado e competitivo, assim,
estas buscam estratégias para se manterem saudaveis no mercado. Tal fato néo é
diferente para as instituicbes financeiras. Apesar de oferecerem servigos
provenientes do mercado financeiro, conclui-se, a partir deste trabalho, que as
cooperativas de crédito e os bancos langcam mdao de estratégias distintas para se
manterem no mercado atual.

Os bancos estdo em processo de fechamento de agéncias, buscando emergir
cada dia mais no mundo digital. Esta mudanca de posicionamento se deve a
percepcdo da demanda dos clientes, que estdo a procura de comodidade,

celeridade e mobilidade, aléem do aumento no uso de internet pela populacéo
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brasileira. Além disso, com as agéncias virtuais os bancos diminuem custos e
aumentam sua eficiéncia operacional. Porém, com essa nova estratégia, clientes e
localidades que ainda ndo dominam a tecnologia ficam desassistidos, além disso o
namero de funcionérios tende a reduzir, pontos negativos da digitalizagdo nos
bancos.

Apesar do crescente uso da internet no Brasil, grande parte da populacao
ainda ndo tem acesso a este servigo. Assim as cooperativas de crédito buscam
angariar tais clientes, principalmente a partir de postos de atendimento, em
localidades nas quais néo existem agéncias bancarias. Dessa forma, o aumento de
postos de atendimento das cooperativas, se comparada com o aumento de PAs dos
bancos, é mais expressiva, dado ao caminho inverso que essas instituicbes tém
adotado.

Ressalta-se como diferencial responsavel pela busca de caminhos opostos, a
natureza das cooperativas de crédito. Essas instituicbes ndo possuem fins
lucrativos, o que permite que oferegcam transacdes com custos mais baixos, assim
as cooperativas conseguem ocupar as lacunas deixadas pelos bancos, que fecham
suas agéncias em localidades em que o atendimento presencial ndo faz parte da
area de atuacdo das instituicdes bancarias, pois gera custos e baixo retorno.

As cooperativas possuem por sua natureza constitutiva o comprometimento
em dar retorno e desenvolvimento a comunidade onde esta inserida, oferecendo
melhores condicdes, facilidades e solugbes financeiras, cumprindo assim um dos
seus sete principios de existéncia, o interesse pela comunidade, promovendo a
inclusao financeira.

Tanto o ativo total dos bancos quanto das cooperativas elevou-se ao longo
dos anos, porém esse numero foi mais eloquente nas cooperativas que tem recebido
auxilio do Banco Central do Brasil para se desenvolverem no pais e os dados
apresentados no presente estudo demonstram gque as cooperativas estdo ganhando
forca no cenario financeiro.

No atual cenario marcado pelas tecnologias digitais, apesar do
posicionamento contrario entre as instituicdes financeiras, foi constatado que as
cooperativas de crédito também estdo inovando tecnologicamente. As instituicdes
financeiras estudadas nesta pesquisa tém investido em Apps, contas digitais,

chatbots, dentre outros servi¢cos que visam agilizar o dia a dia do usuario.
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Dado o exposto, é notorio que o avanco da tecnologia impacta nas
formulacbes de estratégia tanto dos bancos quanto das cooperativas de crédito.
Pode-se inferir que os bancos utilizam a tecnologia para alcancar a grande massa
que tem acesso a internet e a aparelhos moveis, ja as cooperativas, além de se
inovarem para esse tipo de perfil, também adentram em localidades que tal recurso
é limitado, sendo que, em alguns municipios, a cooperativa € a Unica instituicdo
financeira que possui ponto de atendimento fisico.

O crescimento da adogéo de inovagBes tecnoldgicas abre espago para um
guestionamento social, pois o numero de funcionarios demitidos no periodo
aumentou devido ao fechamento das agéncias bancarias. Assim, os bancos devem
promover acdes para que tais colaboradores ndo saiam prejudicados, como 0
incentivo a aposentadoria.

A pesquisa apresenta limitacdes por ndo existir muitos estudos sobre o tema
e houve dificuldade em angariar dados secundarios que agregariam em uma
discussédo mais aprofundada. Em decorréncia disto, sugere-se que novos trabalhos
sejam elaborados a partir desta e aperfeicoadas, fazendo andlise dos indicadores
utilizando-se por exemplo taxa relativa de funcionarios pelo nimero de cooperados
ou clientes no caso dos bancos, para que se tenha um melhor entendimento do

mercado financeiro atual e das perspectivas futuras.
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