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DO FiSICO PARA O DIGITAL: UMA ANALISE SOBRE O NOVO TRABALHO
BANCARIO

1. INTRODUCAO

Os modelos de trabalho passaram por inimeras e profundas transformacdes ao longo da
historia. Especialmente a partir do final da década de 1970 e inicio de 1980, com o inicio da
reestruturacao produtiva, migragdo dos padroes taylorista e fordista para o toyotista e a busca
por maior produtividade e lucratividade que se acentuaram. A partir dai foram muitas variaveis
em evolucdo influenciando consumidores, empresas € o mercado global (SACCHET, 2011).
Consequentemente, os ambientes organizacionais também sofreram mudancgas que, a partir do
final da primeira década do século XXI, estdo em grande parte associadas com a tecnologia da
informag¢do (TERRIBLE, 2018) e o uso dela em prol do crescimento e do atendimento as
necessidades dos consumidores.

A inser¢do de novos modelos de negocios utilizando-se da tecnologia, como os
aplicativos online de taxi, sio um exemplo de novas formas de mercado que causaram uma
verdadeira revolug¢do no seu ramo, modificando a forma como os usudrios interagem com as
organizagdes e, também, as relagdes de trabalho entre empregado e empregador. Ademais, as
empresas deixaram de oferecer apenas seus produtos e servigos em lojas fisicas, estdo apostando
cada vez mais em uma estratégia omnichanel, ou seja, que abarque uma extensao multicanal,
com integracdo continua e completa de todos os canais online e offline (MORALIS, 2019). Com
as institui¢des financeiras o rumo nao foi e ndo tem sido diferente. Segundo a pesquisa
FEBRABAN (Federagdo Brasileira de Bancos) de Tecnologia Bancaria 2019, realizada pela
Empresa Delloite, os aplicativos bancarios e o surgimento e regulamentagdo das fintechs’ estdo
mudando os habitos dos consumidores. A pesquisa aponta que no ano de 2018, seis em cada
dez transac¢des bancarias ja eram realizadas pelo celular. Em 2020, apenas dois anos depois, ¢
possivel desde abrir ou fechar uma conta bancaria ou até mesmo descontar um cheque sem ter
que ir até a uma Ageéncia Fisica, pois estes sdo servigos possiveis de serem realizados por meio
de aplicativos digitais.

Atendendo a demanda do mercado e devido a entrada de novos concorrentes, tais como
Nubank®, Neon®, Banco Inter®, bancos totalmente digitais que, portanto, ndo oferecem
Agéncias Fisicas aos seus clientes e os atendem somente através de plataformas tecnologicas,
os bancos tradicionais tém passado a oferecer atendimentos 100% digitais aos seus clientes que,
neste formato, ganham em rapidez no atendimento e horério estendido. Assim, a figura dos
atendentes bancarios e gerentes de contas vem se tornando mais consultiva ou voltada para
negocios de maior complexidade, alterando a forma como os trabalhadores bancarios
relacionam-se com os clientes. Além da forma de contato com os clientes, muda-se também, o
horéario de atendimento para estes, que podem ter horarios estendidos, alterando assim a rotina
dos funcionarios. Ou seja, este cendrio de trabalho, altera o cotidiano laboral, impacta nos
processos e na organizacao do trabalho e pode requerer habilidades e capacitacdes diferenciadas
dos trabalhadores.

Diante do exposto, esta pesquisa tem como objetivo compreender a organizagdo da
estrutura, dos processos de trabalho e o cotidiano laboral dos funcionarios de uma agéncia
digital de um banco publico. Para tanto, o artigo estd organizado em seis se¢des: introducao,
referencial tedrico, apresentando uma revisao da literatura sobre os temas abordados; o método

! Fintechs podem ser definidas como starups, ou seja, organizagdes inovadoras, que atuam no mercado financeiro
(ARAUIJO, 2018).
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definido para o levantamento dos dados; a andlise e a discussdao dos resultados; e, por Gltimo
sdo apresentadas as consideracdes finais da pesquisa, seguidas das referéncias utilizadas.

2. TRABALHO E TECNOLOGIA

Durante grande parte do século XX, o sistema de trabalho foi regrado pelos modelos
taylorista e fordista, estes pautados pela busca de producdo em massa, o trabalhador sendo visto
como maquina, com tempo e movimentos cronometrados. Ja no final do século, com a crise do
capitalismo e o desenvolvimento de novas tecnologia, estes modelos passam a nao ser mais 0s
unicos, emergindo assim o toyotismo com uma proposta de atender as necessidades de
personalizagdo da producdo e maior qualidade, os trabalhadores entdo passam a assumir
diversas funcdes, lidando com diversas maquinas, dentro do mesmo trabalho (ANTUNES,
2007).

Com ares de flexibilizacao e maior humanizagao do trabalho, o toyotismo emerge como
modelo de maior autonomia dos trabalhadores (BERNARDO, 2009). Um modelo que para sua
perfeita instalagao e sua consequente flexibilizagdo gera mudancas imediatas nas formas de
trabalho, pois neste modelo o numero minimo de funcionarios ¢ uma maxima, seja através da
ampliacdo de horas extras, trabalhos temporarios, ou subcontratagdes, dependendo da
necessidade apresentada pelo mercado (ANTUNES, 2007).

A partir da massifica¢ao tecnolédgica e inser¢do da microeletronica, parte do trabalho
intelectual ¢ transferido para maquinas, as quais se tornam cada vez mais inteligentes
(ANTUNES, 2005). Vé-se surgir entao, como advento da tecnologia, os call centers, onde,
segundo Antunes (2009, p. 68) “o trabalho ¢é repetitivo, as tarefas sdo simplificadas e
controladas minuto a minuto conforme a tradicao taylorista, com um controle realizado por
meio de sistemas informaticos e cada vez mais intenso da atividade”. Nota-se aqui um retorno
ao pensamento taylorista, de controle das atividades e de cronometragem, configurando-se no
que o autor intitula de infotaylorismo.

Na década de 1990 intimeras variaveis modificaram as formas de trabalho, este
assumindo novas formas, mudanc¢as incitadas pelas novas tecnologias da computagdo e
informagao, as redes, entre elas a rede de internet, a globaliza¢do e uma das suas consequéncias:
a competitividade, tornando assim necessario que as empresas buscassem novas formas
administrativas, passando a adotar modelos de flexibilizagdo e de atuacdo em redes
(CASTELLS, 2009).

Com o crescente aumento da tecnologia mundial, entre as décadas de 1990 e 2000, essas
fungdes e atribui¢des modificaram-se ainda mais e fizeram emergir trabalhos que sequer
poderiam ser dimensionados na antiguidade, tais como o teletrabalho e o home-office, bem
como, mais especificamente a partir dos anos 2010, o surgimento de empresas virtuais como o
Nubank® e Uber® que modificam os mercados e promulgam novas formas de trabalhar.

Diante do exposto, entende-se que as formas de trabalhar passaram por inimeras
transformagdes ao longo da historia, assumindo diferentes formatos dependendo do momento
em que esteve inserido na sociedade. Diante de tantas mudangas, torna-se necessario que
organizagdes e trabalhadores também se transformem, assumam novas formas e desenvolvam
novas competéncias e habilidades.



3. AS NOVAS ESTRUTURAS ORGANIZACIONAIS E OS DESAFIOS DOS
TRABALHADORES BANCARIOS NA CONTEMPORANEIDADE

Organizagdes sdo grupos de pessoas que de forma ordenada se unem para atingir
objetivos comuns. Estas organizacdes, assim como as formas de trabalhar, passaram por
incontaveis alteracoes ao longo da historia, podendo assumir diferentes estruturas, desde as
mais tradicionais, verticalizadas e hierarquicas, até aquelas pautadas na flexibilidade e no
potencial de adaptacao (LACOMBE; HEILBORN, 2009).

A estrutura organizacional ¢ constituida por trés elementos principais: a) sistema de
responsabilidades, sendo este o resultado da alocacao das atividades entre os componentes da
organizac¢do; b) autoridade, a distribuicdo de poder dentro da mesma, onde encontram-se os
niveis hierdrquicos; e c¢) sistema de comunicagdes, onde tem-se a relagao entre as unidades, o
que inclui, como, quando, onde e com quem devo me comunicar dentro da organizagdo
(OLIVEIRA, 2007). Estes elementos mesclam-se e organizam-se de acordo com a necessidade
de cada tipo de organizacdo, fazendo assim com que possam assumir diferentes formatos e
modelos de negocios.

Quase até o final do século XX, as organizagdes eram baseadas em alocar recursos em
torno de metas claras, através de tarefas em cadeia de comando e controle verticalizados e
hierarquias centralizadas, no entanto, com a introdu¢do da tecnologias da informagdo e
comunicagdo, baseadas principalmente na internet, essas passam a flexibilizar-se, assumindo
assim formatos de rede, adaptando-se a novos cenarios, com tomada de decisdes coordenadas
e execugao decentralizada (CASTELLS, 2003).

A partir do século XXI, com o advento da quarta Revolugao Industrial, a Revolugao 4.0,
a tecnologia passa a impactar de forma substancial os empregos, pois muitos postos de trabalho
vém sendo trocados por aplicativos, sendo a denominada economia do App?. A Revolugdo 4.0
teve inicio em 2008 quando Steve Jobs deixou que desenvolvedores externos criassem
aplicativos para o Iphone® (ou para seus produtos). Neste cenario de intensa revolugdo
tecnoldgica, faz-se necessario que as empresas repensem seus modelos administrativos e de
organizac¢do, sendo necessario que operem de forma rapida e agil. Estas mudangas além de
serem impulsionadas pela tecnologia, demonstram-se necessarias em razdo da mesma
(SCHWAB, 2016).

O trabalho informacional demanda novas estruturas organizacionais que proporcionem
trocas entre os trabalhadores ou empresas através da tecnologia e, sobretudo, dos saberes
criados e utilizados pelos trabalhadores para encontrar solugdes para problemas no processo de
trabalho (ANTUNES, 2009). Desta forma, passa-se o saber tacito dos trabalhadores a exercer
um papel importante, ndo sendo este, ainda, passivel de ser executado por maquinas. Sendo
importante para as organizagdes que os funcionarios tenham a capacidade de identificar, acessar
e saber como utilizar as informagdes e conhecimentos que possuem quando necessario de forma
eficaz.

Com essas séries de mudangas ocorridas no mundo do trabalho € no cerne das
organizacoes, torna-se imprescindivel que os individuos também passem por mudangas,
adquirindo e desenvolvendo novas competéncias. Assuncao (2016) elenca uma gama de novas
competéncias que passam a ser exigidas pelo mercado contemporaneo, sendo elas: € necessario
que o trabalhador seja adaptavel e flexivel, estando sempre atendo as novas informagdes e
necessidades do mundo; capacidade de lidar com informagdes e gerencia-las mesmo que a
distancia, de forma digital; ter agilidade e disposi¢do para o aprendizado continuo; proatividade;

2 App: Sigla comumente utilizada para designar aplicativos de celular, projetado para uma finalidade especifica.
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inovagdo; manter sempre a capacidade de reinventar-se quando necessario de forma critica;
habilidade de guiar-se por objetivos, resolver problemas de forma critica e inventar alternativas.

O mesmo autor desdobra as competéncias em trés pilares: conhecimentos, atitudes e
habilidades, para este os conhecimentos necessarios sao: dominar o idioma local, assim como
uma ou mais linguas estrangeiras; informatica e tecnologia. J& quanto as habilidades,
comunicac¢do clara e efetiva, criatividade e capacidade de relacionamento interpessoal. No
tocante as atitudes, este elenca a importancia da proatividade, adaptabilidade, ser um
solucionador de problemas e capacidade de trabalhar em equipe.

Assim como organizagdes de outros setores, as instituicdes bancarias também passaram
por uma série de mudancas ao longo da historia. Segundo Vazquez e Carvazan (2015), estas
organizagdes passaram por cinco revolugdes sendo elas: 1%) Criagdo de grandes centros de
processamento com a utilizacdo de computadores para fazer registros contabeis; 2*) Automacao
dos caixas na segunda metade da década de 70. Até entdo as inovagdes eram voltadas para os
processos internos de trabalho; 3*) Implementagdo de terminais de autoatendimento — caixa
eletronico — em locais publicos reduzindo o deslocamento dos clientes até¢ as agé€ncias; 4%)
Internet banking; 5*) Momento atual, em que se acentua ainda mais o ndo deslocamento do
cliente até a instituicdo, caracterizando-se pelo mobile banking, permitindo que este realize
100% das transacdes de forma digital.

Estes fatos ndo trazem apenas mudancas para os clientes, mas, principalmente, para os
funcionarios, visto que na medida em que ha um esvaziamento das fun¢des tradicionais das
agéncias bancarias, muda-se a rotina de trabalho, na qual as fung¢des transacionais tornam-se
residuais, em prol de atividades de consultoria e relacionamento, notadamente com clientes de
renda mais elevada (CARVAZAN; VAZQUEZ, 2004). Neste cendrio, surgem as Agéncias
Digitais que, para Gongalves (2016), sdo mais vantajosas em termos de margem de lucro e
seguranga, visto que estas podem ser mais enxutas e estarem sediadas em locais mais distantes
dos aglomerados comerciais financeiros.

Para Rossi (2008), o trabalho bancdrio ¢ continuamente impulsionado por
transformacgdes e inovacoes, alterando assim as formas de trabalhar e de ser do funcionario
bancario. Como exemplo notdvel tem-se os caixas bancarios que, anteriormente, precisavam
demonstrar honestidade, dominar conhecimentos contabeis, passam a ter que demonstrar um
excelente atendimento e um eximio vendedor de produtos do banco (BARBARINI, 2001).
Passa-se a exigir dos bancéarios mais multifuncionalidade, flexibilidade funcional e ainda
eximias habilidades de vendas (GRISCI; BESSI, 2004).

Desta forma, o trabalho bancario deixou de ser meramente burocratico e de capacidade
técnica, sendo atualmente exigido que este seja um profissional que tenha capacidade de
reinventar-se e adaptar-se as mudangas constantes requeridas pelo mercado. O trabalhador deve
ser detentor de habilidades para lidar com situagdes nao previstas, apto a lidar e trabalhar aliado
constantemente com as tecnologias, passando a serem vistos como consultores financeiros e
vendedores de servigcos (SILVA; NAVARRO, 2012).

4. METODO

A pesquisa realizada neste trabalho caracteriza-se como exploratéria, de carater
qualitativo, adotando como estratégia de pesquisa o estudo de caso intrinseco. As pesquisas
exploratdrias sdo investigagdes empiricas que visam aumentar a familiaridade do pesquisador
com o fendmeno para a realizacdo de pesquisas futuras ou clarificar conceitos (LAKATOS;
MARCONI, 2003). Por sua vez, as pesquisas qualitativas sdo indicadas para entender
fendmenos sociais, examinados em seu ambiente natural. Ademais, preocupa-se com questdes
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que nao se pode quantificar, trabalhando com o universo de sentidos, significados, motivacoes,
crengas e valores, os quais correspondem ao universo mais profundo de relagdes (MINAYO,
2001). Quanto a estratégia de pesquisa, adotou-se o estudo de caso que permite a compreensao
de um evento através da sua individualidade, sendo este, especificamente um estudo de caso
intrinseco, pois objetiva uma melhor compreensao de um caso particular, o qual contém em si
mesmo o interesse da investigacao (STAKE, 2005).

Para tanto, a pesquisa foi desenvolvida no Banco Farroupilha (nome ficticio), um banco
publico que iniciou suas atividades em 1928 e, atualmente, possui 536 agéncias. Em margo de
2019, o banco abriu a sua primeira agéncia digital com o proposito de servir os clientes
remotamente, evitando assim o deslocamento indesejado até uma agéncia fisica. Para tanto, por
meio de uma selec¢do interna foi formada uma equipe de 23 funciondrios para migrar para esta
nova estrutura organizacional e, entdo, deixar de ter o costumeiro contato fisico com os clientes
e passar a atendé-los através de plataformas digitais. Apos algum tempo, mais dois novos
funcionarios foram incorporados, mas estes ultimos nao advindos da estrutura organizacional
anterior.

A populagdo-alvo deste estudo compreendeu os funcionarios do Banco Farroupilha que
migraram e, atualmente, trabalham na Agéncia Digital, que aceitaram participar
voluntariamente da pesquisa e que atenderam o critério de inclusao de tempo minimo de 1 ano
de trabalho no banco, visto que os funcionarios que t€m menos de um ano de instituicdo nao
fizeram parte da estrutura anterior e, portanto, nao podem analisar as mudancgas ocorridas.

Durante a realizacdo da pesquisa, a equipe da Agéncia Digital estava composta por 27
funcionarios, sendo 9 da area de Gestdo, 16 da area Comercial e 2 estagiarios. Deste total, 4
foram excluidos da pesquisa (os dois estagiarios e dois gestores que trabalhavam no banco ha
4 meses) por ndo atenderem ao critério de inclusdo de ter pelo menos 1 ano de trabalho no
banco. Assim, 23 funciondrios estavam aptos a participar, sendo que deste total, 13 compuseram
a amostra estudada. A coleta de dados se deu por meio de entrevistas semiestruturadas, as quais
oportunizaram flexibilidade e a detecgdo das reacdes, sentimentos e condutas dos entrevistados.
As entrevistas semiestruturadas foram realizadas por meio de videochamada através do
WhatsApp®.

Como técnica de analise realizou-se a analise de contetdo que, segundo Bardin (2011)
consiste em um conjunto de técnicas e procedimentos de analise de discursos que tem como
objetivo enriquecer a leitura dos dados, objetivando identificar o que estd sendo dito. A analise
de conteido foi desenvolvida em trés etapas fundamentais, sendo elas a pré-andlise
(organizacao do material), a exploragdo do material (categorizagdo e codificacdo) e o tratamento
dos resultados (inferéncia e interpretagao).

5. APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS
5.1 Perfil dos entrevistados

A Agéncia Digital do Banco Farroupilha é composta por 27 funciondrios, sendo que
destes, 23 estavam aptos a participar por atenderem os critérios de inclusdo e 13 compuseram
efetivamente a amostra da pesquisa. Os funciondrios foram identificados por siglas, visando
preservar suas identidades e a confidencialidade da pesquisa, as siglas estdo divididas em G1 a
G4, que sdo funciondrios da equipe da Gestdo da Agéncia, e de C1 a C9, que sdo funciondrios
da equipe Comercial. A maioria sao mulheres (61,54%), com faixa etdria variando de 22 a 53
anos e tempo de trabalho no banco de 2 a 14 anos. Quanto a escolaridade, 46,15% dos
entrevistados possui Ensino Superior Completo e 38,46% tem Pds-Graduagdo. Acerca dos
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entrevistados da Gestdo, o tempo em que estdo nos cargos atuais varia de 2 a 8 anos. Por sua
vez, o tempo de cargo da equipe Comercial varia entre 3 meses a 10 anos; 5 deles atendem
clientes de média renda (Operadores de Negocios — C3, C4, C5, C8 e C9), 3 funciondrios sdao
responsaveis pelos clientes de baixa renda (Escriturdrios — C1, C2 e C7) e o Gerente de Contas,
C2, atende clientes de alta renda.

5.2 As mudancas na estrutura organizacional da Agéncia Digital do Banco Farroupilha

Este tépico tem como objetivo apresentar a percep¢do dos funciondrios do Banco
Farroupilha sobre a estrutura organizacional instituida na agéncia bancéria digital. A estrutura
organizacional compreende trés principais elementos, sistema de responsabilidades, hierarquia
e sistema de comunica¢des (OLIVEIRA, 2007), os quais mesclam-se de inimeras maneiras
originando diferentes formas organizacionais. Para tanto, buscou-se investigar as mudancas
ocorridas na estrutura organizacional quando foi instituida a Agéncia Digital.

Inicialmente, cinco entrevistados (G2, G4, C2, C4 e C6) disseram ndo terem percebido
mudancas na estrutura organizacional. Por outro lado, para seis entrevistados (C1, C3, C5, C7,
C8, C9), a principal mudan¢a que pode ser percebida em comparagdo com a estrutura anterior
(agéncia bancdria tradicional) refere-se ao sistema de comunicacio, pois podem identificar
melhorias na comunicacdo interna que se tornou mais agil e facil, como demonstram as falas:
C9: “Na agéncia digital as coisas, informacoes, fluem mais rapido né, a gente preza pela
agilidade, entdo os fluxos sdo mais otimizados, é mais simples.” e C3: “Tem uma significativa
mudanga, é uma participagdo, a gente fica mais proximos dos nossos gerentes. Entdo no, o
didlogo é facilitado...eles estdo a todo momento nos auxiliando, entdo a gente se aproximou
mais na agéncia digital”.

Acerca da hierarquia, outro elemento da estrutura organizacional, onze funciondrios
entrevistados, trés do time da Gestdo (G1, G2 e G3) e oito do time Comercial (C1, C2, C3, C4,
C5, C6, C7 e C8), acreditam que ndo houve alteracdes significativas, somente mudangas na
nomenclatura de alguns cargos, conforme explicam G1 e C6: G1: “E o que a gente tem de mais,
€ que diferente...seria a gerente executiva do time comercial, que ela seria o papel equivalente
ao gerente geral na rede fisica, mas é que aqui ela tem outras funcoes também.” e C6: “O
sistema de hierarquia ele td bastante similar, cargos diferentes isso é verdade, td?... entdo eu
tenho essa estrutura bastante similar, porém com intuito, com nomes de cargos diferentes e
com intuitos diferentes, mas a estrutura continua a mesma.”’

O que se pode perceber na fala dos entrevistados € que a estrutura hierdrquica permanece
similar a da agéncia fisica. Além das mudancas na denominacao dos cargos, ocorreu a extin¢ao
de alguns cargos, se comparado a agéncia fisica, conforme explica C1: “Na agéncia digital, a
gente ndo tem, é diferente da rede, ndo tem a estrutura de caixas.”’. A mudanga na nomenclatura
de cargos de Gestdo pode estar atrelada a estes ndo atenderem exclusivamente uma agéncia,
como ocorre em vdrias agéncias fisicas, mas sim atender mais de uma agéncia, ou seja, ter mais
de um cliente interno, este fato estd explicito na fala de G3 a seguir: “A agéncia digital ela tem
uma estrutura de gestdo diferente também. O gerente comercial e gerente de mercado eles
ficam nas superintendéncias e atendem vdrias agéncias, ou seja, eles tém mais clientes internos,
que a agéncia digital. [...] A ideia é reduzir custos da agéncia’.

Em relagcdo ao sistema de responsabilidades que, segundo Oliveira (2007), pode ser
entendido como o encargo de prestar contas a outrem sobre da realiza¢do do seu trabalho, sobre
as suas obrigacdes com seus superiores e/ou com a institui¢do, verificou-se que todos os
funcionarios entrevistados do time Comercial tinham metas de vendas semestrais quando
trabalhavam nas Agéncias Fisicas, j& na nova estrutura, ou seja, na Agéncia Digital, ndo
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possuem esse tipo de responsabilidade, pois trata-se de um modelo organizacional diferente que
tem como intuito atender o cliente de forma diferenciada, ndo apenas vender. As
responsabilidades na Agéncia Digital abrangem contactar todos os clientes das suas carteiras,
conforme demonstram as falas de C8 e C9 a seguir: C8: “Mas é uma nova historia que a gente
consiga contatar todos os nossos clientes dentro de um semestre assim...pelo menos uma vez e
ahm mais nado é algo medido na ponta do lapis como se fosse uma meta comercial” e C9: “Meta
semestral como era antes, ndo.”

Diante do exposto, verificou-se que ndao houve significativas mudancas comparando as
estruturas organizacionais da Agéncia Fisica e Digital. As mudangas efetivas foram na
denominagdo de cargos e, também, de diminui¢do de cargos se comparado a uma Agéncia
Fisica. Deve-se ficar atento a essa mudanca na nomenclatura de cargos e se estes vao absorver
novas funcdes, alterando assim suas atividades e responsabilidades. Ainda houve uma mudanca
nas responsabilidades do time Comercial, que deixa de ter a meta comercial semestral de vendas
e passa a ter apenas a responsabilidade de rodagem das suas carteiras, ou seja, entrar em contato
com todos ou o maior niimero possivel de clientes dentro do prazo estabelecido de um semestre.

Ficou evidenciado que ocorreram melhoras no sistema de comunicag¢do interna, tal fato,
pode ser considerado uma vantagem da Agéncia Digital, pois a comunicacgdo fluida e eficiente
¢ de extrema importancia dentro da organiza¢do, podendo trazer agilidade nos processos € uma
maior qualidade no atendimento ao cliente final. Tais fatos vdo ao encontro da afirmacao de
Dornelas (2001) de que a virtualizacdo das empresas, ou seja, a insercdo das tecnologias,
proporcionam agilidade e economia para as organizacoes, visto que elas reduzem custos.

5.3 Os processos de trabalho e o cotidiano laboral dos funcionarios da Agéncia Digital

Analisando primeiramente as percepgdes dos funcionarios quanto & jornada de
trabalho, hora-extra, trabalho em casa, controle do trabalho pelos superiores, distribui¢do das
atividades e descansos, buscou-se identificar quais quesitos sofreram maiores alteragdes
conforme as suas percepc¢des e como isto pode ter impactado no cotidiano laboral.

Quanto a jornada de trabalho, doze respondentes foram categdricos quanto a opinido
de que nao houve alteracdes quanto a duragdo, o Unico que teve alteracdo na duracdo de sua
jornada de trabalho foi G4: “Eu contratada pra ser escriturdrio deveria trabalhar seis horas,
acabo fazendo por conta de falta de pessoal né, na Agéncia estou trabalhando oito horas hoje”.

Os respondentes indicam que, apesar da Agéncia Digital prestar atendimento ao cliente
das 8h30 as 19 horas, conforme o perfil do cliente, os funciondrios permanecem trabalhando a
mesma carga hordria de acordo com o seu cargo. Os funciondrios acabam trabalhando por
escalas para tornar possivel o atendimento estendido. Portanto, apesar destes trabalharem
menos tempo que o periodo total de funcionamento da Agéncia sempre terd algum funciondrio
disponivel para atendimento, a fala de C4 explica de que forma acontece: C4: “Como eu
trabalho durante seis horas e o nosso hordrio de atendimento é de oito horas, o que acaba
acontecendo é que muitas vezes o meu trabalho tem que ser diluido com outros colegas entdo
eu comego uma atividade... e outro colega terminar o processo”.

Quanto a realizacdo de horas extras, os funciondrios da Gestdo, gerentes de contas e
operadores de negdcios sdo comissionados e, por isso, ja trabalham oito horas, ou seja, tem
carga hordria maxima permitida pelo banco. J4 os escriturdrios (C1, C6 e C7), que tem carga
horéria de seis horas, se fazem horas extras, as convertem em pagamento, conforme explica C6:
“Mas no momento eu trabalho seis horas, se preciso ficar mais sdo horas extras e essas sao
posteriormente convertidas em pagamento.”



No que tange aos descansos, todos os entrevistados foram categéricos ao afirmar que
fazem descansos para almoco, este ndo tem um hordrio exigido pela organizacdo, € feito um
acordo entre colegas sobre os hordrios a fim de os setores nunca ficarem descobertos de
atendimento. O tempo de almoco varia de acordo com a jornada de trabalho, para funciondrios
que trabalham 8 horas € de 1 hora, ja para aqueles que tem suas jornadas de 6 horas este € de
30 minutos.

Quanto ao hordrio de trabalho, os funciondrios do Banco Farroupilha foram
questionados sobre trabalhar em casa para suprir as demandas excedentes, sendo que dos treze
entrevistados, sete (C1, C3, C4, C5, C8, C9, G2), responderam que nunca levam trabalho para
casa, inclusive por nem terem acesso ao sistema do banco. Ademais, funciondrios da equipe
Comercial (C2, C6 e C7) relataram que, apesar de ndo terem acesso ao sistema fora do Banco,
quando trabalhavam na Agéncia Fisica acabavam levando seus celulares profissionais e,
portanto, trabalhando fora do expediente, realidade que ndo se repete na Agéncia Digital,
conforme explica C6: “Na agéncia fisica é bem mais, mais comum do que se imagina. [...Jeu
ndo tenho a obrigacdo de finalizar algo que eu comecei.”

Diante destes resultados, pode-se inferir que, de modo geral, ndo houve alteracdes na
duracdo de jornada de trabalho quando os funciondrios migraram para a Agéncia Digital. A
unica mudanga que ocorreu foi quanto aos horarios de trabalho, pois para suprir a demanda do
horério estendido estes passam a trabalhar por escalas. No que tange a realizacdo de horas
extras, apenas os funciondrios do cargo Escriturdrio podem realiza-las, visto que os demais
cargos ja exigem a carga hordria maxima instituida pelo Banco, que é de 8 horas/dia.

Alguns funciondrios da equipe Comercial relataram que quando trabalhavam em
ageéncias fisicas levavam trabalho para casa, mesmo ndo tendo acesso aos sistemas do banco, ja
na Agéncia Digital estes relatam nunca terem levado trabalho para casa, pois como é horario é
estendido, terd alguém apto a atender seus clientes mesmo fora do horario bancério tradicional,
tal fato, demonstra que na Agéncia Digital existe uma menor individualidade, nao sendo
necessario que o cliente seja atendido por seu gestor de carteira exclusivamente.

Ainda sobre a organizacdo do trabalho, buscou-se compreender como se dd o controle
do trabalho dos funciondrios da Agéncia Digital pelos superiores. O controle pode ser
entendido como a funcdo de monitoramento das atividades, a fim de assegurar que estas estao
realizadas conforme o planejamento da organizagdo. A funcao de controle pode ser dividida em
trés etapas distintas, sendo elas: medi¢ao do desempenho, comparagdo dos resultados com os
padrées de desempenho utilizados e executar acdo corretiva, caso necessario (ROBBINS,
2014).

Para 9 dos entrevistados o controle do trabalho na Agéncia Digital é feito através de
sistemas onde além de todos os atendimentos realizados, também ficam registradas as ausé€ncias
dos funciondrios em suas mesas de trabalho. Sendo estes 3 da equipe de Gestdo (G1, G3 e G4)
e 6 do time Comercial (C1, C2, C4, C5, C7 e C9). A fala de C7 explica tal fato. C7: Tem um
sistema né, no qual a gente registra todos os atendimentos ativos, receptivos. Nos somos
logados...entdo ali mostra se a gente vai até o toalhete, a gente tem que marcar ali... todas as
pausas, porque se nos ndo pausarmos, vai tocar o telefone na nossa mesa”.

Ja conforme 3 entrevistados (G2, C3, C5 e C8), o controle do trabalho na Agéncia
Digital € facilitado pela tecnologia, pois através dela € possivel gravar todas as ligacdes e as
conversas entre os funciondrios e clientes, seja por WhatsApp® ou e-mail, possibilitando aos
gestores e ao setor de controle de qualidade ter acesso a esses arquivos e informagdes. Além do
mais, o controle de qualidade faz constantemente pesquisas de satisfagdo com os clientes sobre
os atendimentos realizados. Tal fato fica explicito na fala de G2: “O acompanhamento do
trabalho deles, a gente tem mais controle ainda, porque as ligacdes sdo todas gravadas, as
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conversas do WhatsApp também, entdo a gente consegue ter uma, um trabalho de qualidade
melhor por aqui do que na agéncia fisica.” Para C6, além dos sistemas e gravacdes, o controle
¢ facilitado devido a maior proximidade entre o time Comercial e de Gestdo, entendendo que o
fato de nao haver cliente presencialmente na Agéncia Digital, possibilita maior proximidade
entre eles. C6: “Entdo a gente trabalha...aqui bastante proximos...Essa ndo é uma realidade
também muito absoluta nas agéncias...tu nem vé o gerente geral dependendo do dia. Aqui ndo,
aqui...eles estdo, digamos assim, muito acessiveis a nos...Isso é uma diferenca gigantesca”.

A partir do exposto, percebe-se que a tecnologia, seja por sistemas ou por gravagdes,
auxilia no controle dos funciondrios. O fato de as gravagdes e conversas serem gravadas € visto
como positivo tanto pelos gestores como pelo time Comercial. O fato de ndo ter o cliente na
Agéncia também facilita no controle, pois os funciondrios ficam mais visiveis € mais proximos
seja entre si ou para com 0s Seus superiores.

Ainda sobre processos, buscou-se compreender como se dd a distribuic@o das atividades
laborais ao longo do dia e da semana pelos funciondrios da Agéncia Digital do Banco
Farroupilha. Neste sentido, para 8 dos entrevistados, sendo 3 do time da Gestao (G1, G3 e G4)
e 4 do time Comercial (C1, C4, C6,C7 e C9), a distribui¢do das atividades ocorre conforme a
demanda, ou seja, um atendimento passivo em que € feito o que o cliente e ou a organizacdo
solicita. Por outro lado, C2 e C3 divergem destas percep¢des. Para C2, por ter um horario
diverso, das 8h as 19h, acredita que é possivel tanto ser ativo criando as demandas, quanto
atender demandas dos clientes, ou seja, pode tanto entrar em contato com os clientes propondo
novos negocios, e atender aquilo que € solicitado pela sua carteira de clientes. Por sua vez, para
C3, o trabalho na Agéncia Digital é diferente daquele feito na Agéncia Fisica, porque na
Agéncia Digital, ele mais entra em contato com o cliente do que o cliente que entra em contato
ou vai até ele. Além disso, G2 e C8 destacam que a dindmica instituida na Agéncia Digital
possibilita uma maior execuc¢ao do planejamento das suas atividades em comparacdo com a
Agéncia Fisica, pois o simples fato de nio ter o cliente presente na Agéncia, dd mais liberdade
para que possam executar os seus planejamentos, o que fica mais dificil com o cliente presente,
visto que € necessario dispender atencdo exclusiva a este.

Passando para a andlise do cotidiano laboral dos funciondrios que migraram para a
Agéncia bancdria Digital, buscou-se entender as mudancas na rotina de trabalho dos
funciondrios e a forma de atendimento a carteira de clientes, visto que, quando os funciondrios
do Banco Farroupilha migraram para a Agéncia Digital, assumiram os meios tecnoldgicos
como principais ferramentas de trabalho, extinguindo todo contato fisico com os clientes e
passando a fazer os atendimentos totalmente por meio de telefone, WhatsApp® e e-mail.

Quanto a forma de atendimento, anteriormente, na Agéncia Fisica, os atendimentos a
carteira de clientes ocorriam principalmente de forma presencial, mas também ocorriam
atendimentos de forma remota, ja na Agéncia Digital estes ocorrem exclusivamente por canais
digitais, conforme citado acima. Apenas um entrevistado contradisse essa ideia e relatou que os
processos nao estdo totalmente remotos ainda: C7: “/[...] nem tudo estd remotizado, nos
dependemos muito da agencia fisica, entdo isso ... nos causa um trabalho maior porque o
cliente ele entra em contato conosco faz a sua solicitagcdo e ai nos temos que entrar em contato
com a agéncia fisica que ele deseja se dirigir.”

Na rotina de trabalho, apenas 2 (dois) funciondrios (C4 e G4) relataram ndo terem
percebido mudangas. Para todos os demais, além de ndo ter mais o cliente presencialmente, na
Agéncia Digital € possivel criar mais demandas de atendimento e ndo simplesmente atender
aquelas que surgem. Ou seja, a rotina de trabalho exige um papel mais ativo do funcionério,
diferente da Agéncia Fisica em que os atendimentos eram mais passivos.



Diante do exposto pode-se concluir que ndo somente a forma de atender o cliente
mudou, mas também se alteraram os horérios de atendimentos, que passaram a ser estendidos
de acordo com o perfil do cliente. No entanto, o fato de os processos ndo estarem
completamente informatizados para serem concluidos de forma 100% remota pode vir a causar
transtornos, pois além de um retrabalho para os funciondrios da Agéncia Digital, conforme foi
relatado por C7 e exposto acima, pode haver um atendimento de menor qualidade na Agéncia
Fisica, por este cliente ndo ser da prépria Agéncia, tal fato € comprovada por Gongalves (2016)
os funciondrios das Agéncias Fisicas ao ter que atender os clientes das Agé€ncias Digitais podem
acreditar que seu tempo estd sendo perdido, visto que estes ndo sdo seus clientes diretos e nao
trardo retornos para a sua Agéncia ou atingimento de suas metas.

A partir do exposto é possivel assegurar que o fato de os processos ndo estarem prontos
ou adequados para um atendimento 100% remoto, pode vir a causar desconfortos seja no
funciondrios da Agéncia Digital, que sente seu trabalho ser redobrado, como para o funcionério
da Agéncia Fisica que este cliente deseja ir, pois 0 mesmo pode sentir conforme Gongalves
(2016) que seu tempo esta sendo perdido, e ainda o cliente pode vir a perceber um atendimento
de menor qualidade.

Percebe que, além disso, o atendimento, afora mudar a forma e hordrios, passa a ter
outro enfoque, de menos cobrangas por vendas, e sim por um atendimento de maior qualidade
ao cliente, de rentabilizar o cliente conforme o seu perfil e ndo simplesmente o alcancar metas
a qualquer custo. Tais fatos corroboram com o que afirmam Carvazan e Vasquez (2015) onde
estes afirmam que a informatiza¢do causa uma diminui¢do das fung¢des tradicionais bancdrias,
tornando-as residuais em prol de atividades de consultoria e relacionamento. Tal fato de
apresentar maior qualidade ao cliente estd explicito na fala de C4: “Ndo, aqui a gente trabalha
com a qualidade do atendimento, e ndo com a quantidade de atendimentos.” Isso vai de acordo
o que afirma Lascombe (2009) que ao falar sobre as tendéncias para as organizagdes atuais
afirma que a quantidade devera ser consequéncia da qualidade, e que estd capacidade de
proporcionar qualidade em seus servigos que ird determinar o seu €xito como organizagao.

Entende-se que houve significativas mudancas na Agéncia Digital, se comparada a
Agéncia Fisica. Nesta, além da possibilidade de o cliente ser atendido de onde ele estiver, este
também conta com um atendimento estendido. Os funciondrios para atender este horario
especial passam entdo a trabalhar por escalas, sem alterar a sua carga horario, mudando apenas
o horério de trabalho. Percebe-se que o horario estendido além de facilitar a vida do cliente
também é bom para o funciondrio, pois estes conseguem criar demandas antes do horario
tradicional bancdrio, que continua sendo o hordrio com maior procura por parte dos clientes.
Apresentou também mudangas no que diz respeito a postura esperada dos funciondrios, que
deixam de ser cobrados por metas quantitativas e passa-se a exigir um atendimento de maior
qualidade.

Por fim, conclui-se que o novo formato de trabalho, além de horarios diferenciados,
também mudou o intuito do atendimento, deixando de ser estritamente voltado para vendas e
passando a voltar-se para as necessidades gerais do cliente e que sejam aderentes ao seu perfil.
O fato de ndo ter o cliente fisicamente, ainda favorece o planejamento e execugdo destes.

5.4 O perfil profissional dos trabalhadores da Agéncia Digital

Neste topico pretende-se identificar as percepcdes dos funciondrios do Banco
Farroupilha acerca das habilidades necessarias para trabalhar no novo modelo, Agéncia
Digital, bem como quais cursos e capacitagdes foram ofertados a eles pela institui¢do e qual a
sua percepg¢do geral sobre a nova forma de trabalho instituida.
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Os entrevistados apontaram que a principal habilidade citada pelos entrevistados que
uma pessoa necessita para trabalhar no modelo digital, diz respeito a comunicacdo, devido a
mudanca na forma de atendimento ao cliente na Agéncia Digital, que passou a ser,
primordialmente, remota. Estd tanto na comunicacdo oral como escrita, bem como na
capacidade de interpretar aquilo que o cliente deseja: G1: “Aqui sdo umas habilidades um pouco
diferentes né, porque tu tem que ter habilidade de, de voz, vamos dizer de dic¢do”. Ainda C2,
explica a importancia da comunicagdo e da habilidade de interpretar textos, a fim de entender
aquilo que o cliente deseja através de mensagens: “/...] tu ndo consegue saber pelo WhatsApp
como é que aquele cliente td te vendo, ele expressou no WhatsApp com uma forma rude e na
verdade pra ele ndo td sendo rude [...] isso é uma mudanca muito séria que eu vejo né, na
digital. Entdo interpretagdo de texto”.

Além da comunicacdo, os entrevistados citaram outras habilidades, tais como agilidade,
flexibilidade e proatividade. Ser 4gil, a fim de dar continuidade nos atendimentos de forma
rapida, ligeira; a flexibilidade refere-se a estar aberto a mudancgas e saber se adaptar a novos
cendrios, como ja citado, a globalizagdo acarretou em um mundo do trabalho onde as mudancgas
ocorrem de forma mais dindmica e rdpida, onde faz-se necessdrio que os profissionais estejam
abertos a mudancas, sejam mais flexiveis, e tal fato ndo € diferente no setor bancério. C/: “No
formato digital a habilidade principal é a agilidade, se o cliente entrou em contato ahn tem que
responder logo e porque a gente td aqui pra isso né pra tornar a vida dele mais fdcil” e C8:
“principalmente td sempre aberto a mudangas né, tu ndo pode ser uma pessoa fechada, uma
pessoa que eu quero aquilo é assim sabe? Tu tem que estar totalmente aberto a pensar de forma
diferente sobre, tudo” e G4: “ser flexivel, saber se adaptar, de inovacdo, as coisas mudam
muito rdpido, tanto dentro como em termos de mercado e na digital isso é muito mais latente,
muito mais importante do que talvez fosse num ambiente de atendimento fisico”.

Percebe-se que as habilidades citadas pelos entrevistados, sejam do time Comercial ou
de Gestado, sao na verdade competéncias comportamentais. Segundo Leme (2012 apud Assis
2018), as competéncias comportamentais advém das experiencias anteriores, do ambiente e de
influéncias externas, este ainda nos traz alguns exemplos de competéncias comportamentais,
que sdo: comunicacdo, empatia, criatividade, flexibilidade, planejamento, proatividade,
agilidade e relacionamento interpessoal. Neste sentido, todas as habilidades citadas pelos
entrevistados podem ser agrupadas dentro do campo das competéncias comportamentais, ja que
estas foram: a agilidade, iniciativa, comunicac¢do e flexibilidade. Tais habilidades sdo citadas
vao de encontro com o que Assunc¢do (2016) fala sobre as competéncias relevantes para as
empresas do futuro.

Durante as entrevistas também foi perguntado aos funcionérios, se o Banco Farroupilha
ofereceu algum tipo de curso ou treinamento quando estes migraram para o novo formato, dos
13 entrevistados, 8 afirmaram que foi ofertado um treinamento de uma semana, sao eles: GI,
G2e G3 e C2,C3,C4,C7eC8, e 5 cinco que nao foi ofertado (G4, C1, C5, C6 e C9), tal
desacordo deve-se ao fato de, que os oito que afirmaram ter feito este treinamento, migraram
para a Agéncia Digital no inicio do projeto, e os demais foram alocados depois do inicio. Dentre
0s que ndo tiveram uma semana de treinamento, o tinico que citou ter feito um curso especifico
depois foi C9, onde o mesmo fala: “Fiz agora pouco, curso de métodos dgeis, que é uma forma
de trabalho, que visa o trabalho em equipe, uma outra visdo também. Mas inicial, pra trabalhar
aqui na digital ndo precisou”. Ainda C6 afirma que este € um ponto falho do novo formato:
“Ndo, ndo me foi solicitado nada em especifico em relagcdo a isso, inclusive essa é uma das
fragilidades do processo que eu visualizo.”

Quando perguntado aos funciondrios que participaram do treinamento sobre quais
assuntos foram abordados, eles relataram que se tratava de como funciondria a Agéncia Digital,
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sobre formas de atendimento, comunicagdo e marketing. A fala de C7 nos trazem maiores
informacdes, C7: “teve um treinamento sim, mais explicativo, a nivel de comunicagdo né, pra
ter cuidado tem algumas, tem algumas ahn, nos temos alguns vicios de linguagem, entdo nesse
nivel assim foi esse treinamento pra ter esse cuidado na liga¢do com o cliente né.”

Diante do exposto, percebe-se que alguns tiveram ofertadas capacita¢des e cursos para
trabalhar na Agéncia Digital, especificamente os que entraram no inicio do projeto, ja aqueles
que foram realocados apds o inicio ndo tiveram as mesmas qualificacdes ofertadas, tal fato
realmente pode ser visto como falho, visto que ndo foi ofertada a mesma oportunidade a todos
os funciondrios, o que pode acarretar em um desgosto por parte dos funciondrios e uma nao
padronizacdo do atendimento.

Ainda os temas tratados, durante a semana de integracdo dos funciondrios a nova
estrutura, estdo alinhados com as competéncias citadas como necessdrias para trabalhar no
mesmo formato, nota-se que a institui¢do teve preocupacio quanto a este fato no momento de
ofertar cursos e capacitagdes para seus funcionarios.

No que tange a percepcdo geral dos funciondrios sobre a Agéncia Digital, foram
analisados os pontos positivos e negativos da nova forma de trabalho, a fim de que podem ser
trabalhados pela instituicao na tentativa de neutralizd-los. Tais respostas foram variadas, onde
foram citados cinco pontos positivos e seis pontos negativos de trabalhar no formato digital.
Sobre os pontos negativos, ou seja, aquilo que os funciondrios consideram insatisfatério dentro
do novo modelo instituido pelo Banco Farroupilha, 3 respondentes consideram nao haver nada
de negativo no trabalho na Agéncia Digital, estando estes satisfeitos.

Um ponto negativo citado € o fato de ndo haver um treinamento mais consistente para
todos aqueles que migram para da Agéncia Fisica para a Agéncia Digital, j4 havia sido relatado
por 5 entrevistados, (G4, C1, C5, C6 e C9), durante as entrevistas quando perguntado sobre se
foram ofertados capacitagdes a estes quando migraram para a nova estrutura. E foi novamente
citado como um ponto negativo, pois segundo o entrevistado C6, como o intuito de atendimento
nas estruturas sdo diferentes, os funciondrios que nao passam por treinamento acabam sofrendo
e o cliente também acaba tendo um atendimento diverso daquele que estava acostumado a ter
na Agéncia Digital. Tal fato explica-se que na Agéncia Digital o foco do atendimento é o
cliente, é trabalhar o cliente pelo seu perfil, ofertando maior qualidade de atendimento, ja na
Agéncia Fisica, por existirem metas comerciais, muitas vezes o atendimento fica deteriorado
em face ao atingimento de metas quantitativas.

Outro ponto ja citado anteriormente e retomando nos pontos negativos dentro da
percepcao dos funcionarios € o fato de os processos ndo estarem 100% automatizados, ou seja,
dependendo da solicitagcdo do cliente, ainda se faz necessario que o mesmo se desloque a uma
Agéncia Fisica para assinaturas de documentos. A fala de C1 explica: “como é um projeto né,
eu creio que a parte um pouco burocrdtica do cliente ter que ir até uma agéncia, assinar as
coisas ainda, ainda. Eu acho que por ser digital, jd deveria ter a assinatura digital no sistema”.

No entanto, segundo a FEBRABAN, algumas instituicdes financeiras ja oferecem,
desde 2001, contratag@o de créditos mais simples por meio de canais totalmente digitais, e desde
2018 uma instituicdo financeira ja ofertava contratagao de crédito imobilidrio em 84 das suas
100 Agéncias Digitais, e, atualmente, um Banco Digital, inovou criando uma assinatura digital
por meio de video selfie. Portanto, percebe-se que € possivel a contratacao de crédito seja ele
do mais simples ou dos mais complexos de forma remota.

Ja quanto aos pontos positivos foram destacados: proximidade com colegas e superiores
e o ambiente de inovacdo. A proximidade com os colegas ja havia sido citada anteriormente na
melhora da comunicacdo proporcionada pelo novo ambiente de trabalho instituido, os quais
indicam que fica facilitada na Agéncia Digital por ndo ter a presenga fisica do cliente no local,
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favorecendo assim a unio e a comunicacdo entre os funciondrios e seus superiores, que sentem
maior liberdade para esclarecer dividas e trocar informacdes. Outro ponto considerado positivo
pelos entrevistados € o ambiente de inovacao possibilitado pela nova estrutura, os entrevistados
relatam que se sentem motivados e satisfeitos por estarem participando e construindo junto da
institui¢ao inovagdes positivas.

Nota-se, portanto, que os funciondrios tanto do time Comercial quanto de Gestao
encontram-se satisfeitos por estarem trabalhando no novo formato, digital. E possivel perceber
que estes sentem-se parte das mudancas que vem ocorrendo no mundo pela intensa digitalizacao
dos processos nas diversas dreas empresariais. Alguns pontos negativos tais como: ndo estar
com os processos totalmente digitalizados e falta de treinamento consistente sdo aspectos que
podem ser vistos como falhas no projeto, visto que a Agéncia Digital do Banco Farroupilha,
ainda € recente, completou um ano durante a realizacdo desta pesquisa. A digitalizacdo dos
processos elencados pelos entrevistados € possivel de ser feita, visto que outras institui¢des
financeiras ja utilizam assinatura remota para a celebracdo de seus contratos.

6. CONSIDERACOES FINAIS

Acompanhando as transformacdes organizacionais impulsionadas pela tecnologia, as
organizacoes financeiras aceleraram o processo de digitaliza¢cdo, surgindo, até mesmo bancos
100% digitais. Neste cendrio, vendo sua competitividade diminuir, o Banco Farroupilha iniciou
a abertura de agéncias digitais que desencadearam mudancas de diversos ambitos, desde sua
estrutura até as atividades e o cotidiano laboral de seus funciondrios. Sendo o presente estudo
objetivado por compreender a organizacgdo da estrutura, dos processos de trabalho e o cotidiano
laboral dos funciondrios de uma agéncia digital de um banco publico de forma a contribuir com
o aprofundamento de estudos nesta tematica.

As andlises permitiram analisar a percep¢do dos funciondrios sobre a estrutura

organizacional instituida na agéncia bancdria digital, identificando que as mudangas mais
relevantes foram no sistema de comunicacdo interna a partir de melhorias na forma de se
comunicar, na aproximag¢ao entre os colegas e superiores, o que facilita a comunicac¢ao entre as
partes, € no sistema de responsabilidades, em que as metas deixaram de ser quantitativas e
focadas em vendas e passaram a ser voltadas para o atendimento ao cliente e a qualidade.
Em seguida, buscou-se identificar as mudangas ocorridas na organizacdo e na forma de
trabalhar dos funciondrios da agéncia bancdria digital onde verificou-se que a mudancga mais
relevante € que os funciondrios passam a trabalhar por escalas, para suprir o horario de
atendimento estendido, das 8 as 19 horas. O fato de estes passarem a trabalhar por escala
também faz com que estes ndo tenham que levar trabalho excedente para casa, como acontecia
na Agéncia Fisica. Por consequéncia, verificou-se as maiores mudangas observadas na rotina e
atendimento, sdo na forma de atender, que deveria passar ser exclusivamente através de canais
remotos.

No entanto, verificou-se que os processos de atendimento ainda ndo sido totalmente
remotos, o que € visto como um ponto negativo, pois pode causar desconforto para o cliente
que buscou a agéncia justamente pelo seu formato de atendimento totalmente remoto. Os
resultados demonstram ainda, que além das competéncias bésicas para se trabalhar em um
Banco, na Agéncia Digital, passou-se a exigir mais competéncias comportamentais. As
habilidades citadas pelos funciondrios foram: comunicacdo escrita e falada, bem como a
interpretacdo de textos, flexibilidade, ser agil e proativo. Tais competéncias comportamentais
vao de acordo, com as que Assis (2018) afirma serem requeridas pelo mercado de trabalho
contemporaneo.
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Conclusivamente, destaca-se que as mudancas ocorridas no trabalho bancédrio nio
alteram apenas a forma de atendimento, mas também traz modificacdes na inten¢do de
atendimento em que o bancdrio passa a ter um papel mais consultivo, priorizando a qualidade
ofertada ao cliente. Ainda, a ndo presenca fisica do cliente na agé€ncia faz com que ocorram
melhoras na comunicag¢do interna, visto que os funciondrios estdo mais proximos entre si € com
os seus superiores. O perfil requerido dos bancérios tende assim, a também ser outro, passa-se,
entdo a necessitar de profissionais com habilidades diversas daquelas requeridas nas agéncias
fisicas, principalmente de competéncias de comunicagdo, habilidades para a inovacao e estar
aberto a constantes e rdpidas mudancas.

Como limitacdes da pesquisa, destaca-se a resisténcia dos funciondrios em participar
das entrevistas, visto que a instituicdo aconselhou que estas fossem realizadas em horério de
trabalho e muitos alegavam ndo ter tempo para participar, bem como o nimero reduzido de
material bibliogréafico sobre as agéncias bancdrias digitais, por serem estruturas novas e ainda
poucos estudadas.
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