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RESUMO

No Brasil e no mundo, o sistema bancario tem apresentado ao longo das ultimas
décadas, canais alternativos de atendimento a seus clientes, resultado do acirramento
da concorréncia e do avango tecnolégico. A competitividade entre os bancos, antes
centrada fundamentalmente nas ofertas de taxas de aplicagdes aos clientes volta-se,
com a estabilizagdo da moeda, para atendimentos diferenciados e em razao da nova
realidade econdmica, procuram crescer no mercado através da agilizagdo do
atendimento associada a redugéo de custos. Neste processo de reestruturagao,
ganham destaque nas grandes instituigées financeiras, os atendimentos por telefone,
0s quais permitem contatos individuais, oferecendo apoio para o direcionamento dos
dialogos, possibilitando atender e oferecer produtos e servigos de forma efetivamente
personalizada. Deste modo, a presente monografia tem como objetivo demonstrar,
como uma central de teleatendimento de servigos bancarios desempenha importante
papel nos resultados apresentados por uma instituicdo financeira. Os impactos no
mercado de trabalho se dao através de maior qualificagdo exigida e da redugdo do
quadro de funcionarios para atendimento presencial. A partir do estudo de caso
apresentado conclui-se que a estratégia dos bancos em desenvolver este tipo de canal
de atendimento tras resultados positivos a instituigao, pois atende a massa de clientes
cada vez mais exigentes e sofisticados, através de servigos padronizados, com maior
rapidez e comodidade, além de possibiltar o aumento do lucro da instituigao,
proporcionado pela redug¢do nos custos das operag¢des bancarias, do aumento das
receitas com o crescimento do numero de servigos prestados (220% entre 1993 e
2003), e por produzir a otimizagdo dos pontos de venda pela ampliagéo dos horarios de
atendimento.



1- INTRODUGAO

Observa se nos dias atuais por parte das grandes empresas, a busca cada vez
maior em otimizar a qualidade total nos servigos prestados e a redugao de custos. No
setor bancario, um dos canais utilizados pelas grandes instituigcdes financeiras para a
busca destes resultados sdo os atendimentos via telefone, os quais permitem,
atendimentos a massa de clientes, através de contatos individuais e possibilitando
oferecer produtos e servigos de forma efetivamente personalizada e com redugao nos
custos das operagodes realizadas.

Ao oferecer os seus produtos e servigos via telefone, os bancos tem buscado
aprimorar a rapidez no atendimento ao cliente, uma vez que, consolida-se um aumento
no grau de sofisticagao e exigéncia dos mercados consumidores, resultado da abertura
de mercado e do maior fluxo de informagdes. Como conseqiiéncia, este fendmeno
produziu no consumidor a internagdo em casa, a minimizagao de esforgos, a menor
exposi¢cao aos riscos e a busca pela conveniéncia. Portanto, este processo nos mostra,
que toda instituicao financeira que deseja continuar e ter sucesso no mercado, deve
encarar a satisfagao do consumidor como fator crucial ao oferecer seus servigos.

Neste sentido, a proposta deste trabalho €, através do estudo de caso do banco
HSBC, provar que uma central de teleatendimento de servigos financeiros, o chamado
Telebanco, tras resultados positivos a instituicdo, uma vez que proporciona a satisfagao
no atendimento a sua base de clientes, por possibilitar a realizacdo de transagdes
financeiras com comodidade, rapidez e seguran¢a, além de, contribuir para o
crescimento do lucro da instituigdo ao realizar transagées financeiras com redugéo nos
custos, aumento de receitas por servigos prestados e aumento nas vendas de produtos
em canais alternativos as agéncias.

No sentido de comprovar a proposta deste trabalho, no capitulo 2, abordaremos
algumas visbes da teoria econdmica centradas nos conceitos que permeiam o objetivo
do trabalho, a fim de demonstrar que a melhora dos resultados obtidos por uma
instituicdo financeira com surgimento do Telebanco se torna possivel em virtude da

inovacéao tecnoldgica empregada por empresarios que ao apresentar novos meios de



oferecer produtos ou servigos se torna o principal responsavel por sua demanda. No
capitulo 3, é apresentado o contexto em que surgiram as centrais de teleatendimento
nos bancos. O capitulo 4, apresenta a transformagdo no emprego do setor bancario
gerada pela implementagéo de canais alternativos de atendimento. Dentro do capitulo
5, é desenvolvido o estudo de caso, demonstrando a importadncia do setor de
teleatendimento de servigos bancarios para uma instituicdo financeira, sendo tratado
especificamente o Telebanco do banco HSBC, bem como seu funcionamento e
desenvolvimento.

Finalizando o trabalho, € apresentada a conclusdo, demonstrando que uma boa
central de teleatendimento de servigos financeiros, ajuda a obter um bom desempenho

a qualquer banco que a desenvolva.



2- REFERENCIAL TEORICO

A evolugao tecnologica € uma realidade marcante na fase atual do capitalismo,
sendo que esta, aliada ao acesso a informagdo, tem promovido o aumento da
produtividade, o desenvolvimento de novos produtos e servigos e se tornado fator
essencial para o desenvolvimento de uma economia.

Diferentes doutrinas sdo unanimes em identificar na evolugdo tecnologica a
origem do crescimento e acumulagdo, de outra parte, quando ela se relaciona ao nivel
de emprego as divergéncias se acumulam. Para tanto, para tratar da evolugao
tecnolégica serao reunidas idéias basicas de um dos precursores deste assunto, o
economista austriaco, Joseph Alois SCHUMPETER (1997). Quando analisada a
questao do impacto do progresso tecnolégico no nivel de emprego, iremos verificar a
posicdo de alguns autores ao longo dos tempos a medida em que este
desenvolvimento tecnolégico se consolidava.

Procurando explicar a natureza do desenvolvimento econémico, Joseph Alois
SCHUMPETER (1997), rejeita a idéia neoclassica de desenvolvimento como sendo um
processo gradual e harmonioso, mas que se da de forma descontinua, alternando
periodos de prosperidade e recessdo. SCHUMPETER (1997) apresenta uma
abordagem onde atribui ao processo de inovagao o papel de principal dinamizador do
progresso econdémico.

Para ele, um sistema econdmico estacionario, onde nao haja acumulagédo nem
tdo pouco a ampliagao do produto, sdo as mudangas nas qualidades ou métodos de
ofertar bens que podem alterar este estado de inércia.

Dentre os varios meios que podem provocar esta mudancga esta a introdugao da
inovagao tecnolégica que pode se dar através da criagdo de um novo bem, da mudanga
no comportamento dos agentes econdmicos, com a realocagdo de recursos, da
destruicdo de métodos tradicionais de produgdo ou da modificagdo qualitativa da

estrutura econdmica.



Ainda segundo SCHUMPETER (1997), essas mudangas sdo tdao continuas e
variadas, que muitas vezes ocorrem antes que os consumidores dos produtos ou
servigos oferecidos exijam ou sintam a necessidade da mesma. O produtor ou
empresario que assume papel fundamental para o crescimento e diversificagdo de sua

demanda, seja ela produtora de bens ou servicos.

(...) as inovagbes no sistema econbmico ndo aparecem, via de regra, de tal maneira que
primeiramente as novas necessidades surgem espontaneamente nos consumidores e entdo o
aparato produtivo se modifica sob sua pressdo. Ndo negamos a presenga desse anexo.
Entretanto, & o produto que, via de regra, inicia a mudanga econdémica, e os consumidores sdo
educados por ele, se necessario; sdo, por assim dizer, ensinados a querer coisas novas, ou
coisas que diferem em um aspecto ou outro daquelas que tinham o habito de usar.
(SCHUMPETER, 1997, pg. 76).

Ha de se ressaltar que para obter condigbes de produzir as mudangas que
resultaram no desenvolvimento de seu processo produtivo e por conseqliéncia a
ampliagédo de sua demanda, a industria necessita encontrar e associar fatores de
produgao pré-existentes no processo produtivo utilizado na atualidade resultando em
novas combinagdes.

Na medida em que as "novas combinagdes” podem, com o tempo, originar-se das antigas por
ajuste continuo mediante pequenas etapas, ha certamente mudanga, possivelmente ha
crescimento, mas nao um fendmeno novo nem um desenvolvimento em nosso sentido. Na
medida em que nao for este o caso, e em que as novas combinagdes aparecerem
descontinuamente, entdo surge o fendbmeno que caracteriza o0 desenvolvimento.
(SCHUMPETER, 1997, pg. 76).

A caracteristica determinante, portanto esta diretamente ligada a dinamica do
processo e que pode ser de forma continua ou descontinua. Os empresarios que
inovam seguidamente tém como objetivo melhorar os processos ja existentes e
aperfeigoar seus métodos de produgao.

Para que haja o desenvolvimento deve haver neste processo intervalos que
permitam diferenciar as caracteristicas do novo produto com saltos qualitativos e

relevantes para os consumidores e para o setor industrial em questao.



Na concepgao de SCHUMPETER (1997), o empresario inovador torna-se o
centro da analise do desenvolvimento econdmico, e esta integragdo da figura do

empresario inovador contribui para a formulagao de uma teoria de ciclos de negoécios.

(...) a realizagdo de combinagdes novas é ainda uma fungao especial, e o privilégio de um tipo
de pessoa que €& muito menos numeroso do que todos os que tém a possibilidade "objetiva" de
faze-lo. Portanto, finalmente, os empresarios sdo um tipo especial, € o seu comportamento um

problema especial, a forga motriz de um grande numero de fenémenos significativos.
(SCHUMPETER, 1997, pg. 89)

As invengbes se produzem de forma continua e irregular, sendo a sua
conversao em inovagdes empresarias registradas em ondas. Estas ondas de inovagdes
acontecem quando ha um acumulo consideravel de novas idéias e também quando um
grupo de empresarios inovadores tem éxito.

Seguindo a teoria Schumpeteriana, o desenvolvimento pode ser obtido de
varias maneiras: a introdugdo de um novo produto, de descontinuas e diferentes
alteragdées do sistema de produgdo, da abertura de um novo mercado, de novas
matérias - primas e por fim chegando ou saindo de uma situagao de monopdlio. Cada
um destes casos pode ocorrer de forma e intensidade diferentes, mas quando
associados potencializam os resultados e efeitos gerando reagdes nos consumidores

que podem ser contrarios ou adversos as mudangas.

Esse conceito engloba os cinco casos seguintes: 1) Introdugdo de um novo bem — ou seja, um
bem com que os consumidores ainda nao estiverem familiarizados - ou de uma nova qualidade
de um bem. 2) Introdugdo de um novo método de produgdo, ou seja, um método que ainda néo
tenha sido testado pela experiéncia no ramo préprio da industria de transformagéo, que de
modo algum precisa ser baseada numa descoberta cientificamente nova, e pode consistir
também em nova maneira de manejar comercialmente uma mercadoria. 3) Abertura de um
novo mercado, ou seja, de um mercado em que o ramo particular da industria de transformagao
do pais em questdo ndo tenha ainda entrado, quer esse mercado tenha existido antes, quer
ndo. 4) Conquista de uma nova fonte de oferta de matérias-primas ou de bens
semimanufaturados, mais uma vez independentemente do fato de que essa fonte ja existia ou
teve que ser criada. 5) Estabelecimento de uma nova organizagéo de qualquer industria, como
a criagao de uma posigdo de monopdlio (por exemplo), pela trustificagéo ou a fragmentagao de
uma posi¢ao de monopélio. (SCHUMPETER, 1997, pg.76).

A reagao dos consumidores as mudangas torna necessario aos empresarios
analisar com maior preocupagao informagdes sobre cada mercado demandante, pois

algumas inovagbes se dao em ritmo mais lento em sociedades mais conservadoras e



fiéis a marcas ja tradicionais, pois ndo ha uma pré-disposicdo a mudanga e sdo muito
grandes o0s custos associados aos riscos de desenvolvimento. Nunca se pode esquecer
que existem limites para a mudanga e esses limites sdo definidos pela sociedade.
Deve-se ter muita percepgao e conhecimento do mercado em que se trabalha.

De tempos em tempos os consumidores ficam saturados e nao querem mais
consumir o0 que estavam acostumados sendo que a melhora do produto ja nao se torna
suficiente e se faz necessario, a criagdo de novos artigos. Quando acontece este
estagio especial € quando se apresenta o ponto para as grandes diversificagdes e 0s
segmentos de mercado apresentam os grandes saltos de desenvolvimento.

Temos enfim que a evolugdo e desenvolvimento econdmico e tecnolégico
segue uma cadeia de transformagdes para atender aos desejos e anseios de
consumidores cada vez mais exigentes e de mercados cada vez mais competitivos.
Para dar resposta a estas demandas especificas do mercado & que surgem no inicio
dos anos noventa novos mecanismos de interagdo bancaria como o Telebanco que

pode ser explicado pelo embasamento da teoria Schumpeteriana.

Ao estabelecer as transformagdes que o avango tecnoldgico provoca no nivel
de emprego, Adam Smith (1996), em A Riqueza das Nagbes, parece identificar a
invengdo das maquinas na origem da divisdo do trabalho e mostra-se otimista ao
observar a maneira como as tarefas estavam sendo divididas, tornando cada

trabalhador um especialista numa parte infima da tarefa.

Um operario desenrola o arame, um outro o endireita, um terceiro o corta, um quarto faz as
pontas, um quinto o afia nas pontas para a colocagdo da cabega do alfinete; para fazer uma
cabeca de alfinete requerem-se 3 ou 4 operagbes diferentes; montar a cabeca ja € uma
atividade diferente, e alvejar os alfinetes é outra; a prépria embalagem dos alfinetes tambéem
constitui uma atividade independente. (SMITH, 1996, Livro 1, Capitulo 1, pagina 66).

Nesta exposigdo observa-se em SMITH (1996) que a divisédo do trabalho
permite uma expansao constante da produtividade, o que leva ao aumento permanente
no numero de empregos e um crescimento econdmico cada vez maior, sendo que a
invencao das maquinas se torna um meio para poder atingir os objetivos de expansao

da produtividade com maior rapidez e facilidade. O autor acrescenta ainda: *(...) as



pessoas tém muito maior probabilidade de descobrir com maior facilidade e rapidez métodos
para atingir um objetivo quando toda a sua atengao é naturalmente dirigida para um unico
objeto muito simples” (SMITH, 1996, Capitulo 1, pagina 69).

(...) a grande multiplicagdo das produ¢des de todos os diversos oficios- multiplicagdo esta
decorrente da divisdo do trabalho- que gera, em uma sociedade bem dirigida, aquela riqueza
universal que se estende até as camadas mais baixas do povo. Cada trabalhador tem para
vender uma grande quantidade do seu proprio trabalho, além daquela que ele mesmo
necessita; e pelo fato de todos os outros trabalhadores estarem exatamente na mesma
situag&o, pode ele trocar grande parte de seus proprios bens por uma grande quantidade, ou —
0 que € a mesma coisa- pelo pre¢o de grande quantidade de bens desses outros. Fornece-
Ihes em abundancia aquilo de que carecem, e estes, por sua Vez, com a mesma abundancia,
Ihe fornecem aquilo de que ele necessita; assim € que em todas as camadas da sociedade se
difunde uma abundancia geral de bens. (SMITH, 1996, Capitulo 1, pagina 70).

SMITH (1996) identifica no desenvolvimento tecnolégico um importante papel
para o crescimento e rigueza de uma nagao, isso porque, os avangos tecnoldgicos
proporcionam aos trabalhadores um maior poder de compra, que por sua vez, alimenta
um ciclo virtuoso de produgdo e consumo pois com O maior poder de compra se
estimula a demanda e que por sua estimula produgao, alimentando novamente a
demanda.

Diferente de Smith, David RICARDO (1996), estabelece sua atengao na
reparticdo do produto entre trabalhadores, capitalistas e proprietarios. Para RICARDO e
o destino que o capitalista aplica aos seus rendimentos liquidos o responsavel pela
demanda de empregos, uma vez que, ao demandar empregos domesticos em vez de
artigos de luxo, amplia-se 0 numero de empregados domésticos, favorecendo, a classe
trabalhadora, contudo, sempre que o pre¢o do trabalhador aumenta, o uso da
maquinaria & expandido o que provoca uma constante competigo entre as maquinas e
a classe trabalhadora.

No entanto RICARDO (1996) se pde a favor da introdugdo da maquinaria a
medida que:

(...) se nao for permitido ao capital obter o maior rendimento liquido que o emprego das
maquinas possibilita, ele sera transferido para o exterior e isso representara um desestimulo
muito maior & demanda de trabalho do que a generalizagdo mais completa do uso de maquinas,
uma vez que, enquanto o capital é aplicado no pais, alguma demanda de trabalho devera ser
criada: as maquinas ndo funcionam sem a intervengdo do homem, e também n&o podem ser
construidas sem a contribuigdo do seu trabalho. Investindo uma parte do capital em maquinaria



aperfeicoada haverd uma redugdo na progressiva demanda de trabalho, exportando-o para
outro pais, a demanda sera totaimente eliminada”( RICARDO, 1996, p. 294).

Com isso, RICARDO (1996) coloca que é preferivel a um pais investir em
maquinas e desse modo possibilitar uma demanda ainda que decrescente de
trabalhadores a elimina-la total e definitivamente, exportando o capital a outro pais.

RICARDO (1996) se pde de modo pessimista diante do futuro, pois embora
reconhega as potencialidades do avango tecnolégico para o aumento da produtividade
do trabalho, ele ndo reconhece que as mudangas tecnoloégicas possam se dar num
ritmo necessario para evitar uma estagna¢ao. Isso porque o crescimento tecnoldgico
para a produgao de alimentos deve se dar sempre ao uma taxa suficientemente
elevada para nao esbarrar na elevagao dos precos dos alimentos e por conseqiiéncia
dos salarios, resultando numa estagnacao a medida que as taxas de lucro de todas as
atividades se tornam iguais e muito reduzidas.

Diferente dos economistas classicos Karl MARX (1996), pde em discussao a
distribuicdo de renda extremamente desigual e a suscetibilidade do sistema econdémico
as crises e ao desemprego (depressao), que embora fosse uma questao reconhecida
pelos classicos, ela ndo se integrava a sua teoria.

MARX (1996) é inegavelmente um defensor da classe trabalhadora e em seu
livro, O Capital, expde que ao defenderem seus interesses, os produtores, procuram
continuamente reduzir os custos da mao - de - obra e obter maior controle sobre os
meios de producdo substituindo, sempre que possivel, trabalhadores por bens de
capital. A medida em que as maquinas substituem o trabalho humano, o capitalista
além de aumentar sua produtividade, obter redu¢ao de custos e maior controle sobre o
processo de produgdo, gera paralelamente um exército de trabalhadores
desempregados e que se tornam disponiveis para exploragdo em algum outro lugar da
economia. Para MARX: “Utiliza-se a maquinaria, para transformar o trabalhador, desde
a infancia, em parte de uma maquina parcial. Assim, s6 reduzem os custos necessarios
para reproduzi-lo, mas também se torna completa sua desamparada dependéncia da
fabrica como um todo, e, portanto, do capitalista” ( MARX, 1996, Capitulo XIII, p. 483).



Para MARX, o acumulo de capital proporcionado pelo desenvolvimento das
maquinas resulta em substitutos ndo humanos cada vez mais sofisticados. Para ele (...)
o instrumento de trabalho, ao tomar a forma de maquina, logo se torna concorrente do
proprio trabalhador (...) o trabalhador é posto fora do mercado (...) quando a maquina
se apodera, pouco a pouco, de um ramo de produgao, produz ela miséria crénica na
camada de trabalhadores com que concorre. (MARX, 1996, Capitulo XIII, p. 493).

Com isso, MARX coloca que a ampliagdo do uso de maquinas ao mesmo
tempo em que amplia a produtividade e lucro do capitalista, gera o aumento do
desemprego e da exploragdo do trabalhador o que se torna, no entanto contra
producente pois sem trabalho, os trabalhadores nao auferem renda e com isto dificulta
a ampliagdo de mercados consumidores ao excedente deste aumento da produtividade.

Seguindo a linha marxista, Jeremy RIFKIN (1995), em seu livro, O Fim dos
Empregos: O Declinio Inevitavel dos Niveis dos Empregos € a Redugdo da Forga
Global de Trabalho, analisa que a fase atual do capitalismo marcada pelo extraordinario
desenvolvimento da alta tecnologia, caracteriza o declinio sistematico e inevitavel dos
empregos. Para o autor: “Enquanto as primeiras tecnologias industriais substituiram a
forga fisica do trabalho humano, trocando a for¢ga muscular por maquinas, as novas
tecnologias baseadas no computador prometem substituir a prépria mente humana,
colocando maquinas inteligentes no lugar dos seres humanos em toda escala da
atividade econdmica” (RIFKIN, 1995, Capitulo 1, p. 5).

Para RIFKIN (1995), o desenvolvimento tecnoldgico tem sido acelerado em
virtude da concorréncia global e atraida pela redugdo dos custos e aumento das
margens de lucro. O aumento da automagao ao mesmo tempo em que aumenta a
produtividade, reduz gradativamente o nimero de operarios, levando a economia global
rapidamente a era da fabrica sem trabalhadores. Esse aumento do numero de pessoas
subempregadas ou sem trabalho esta aumentando rapidamente, a medida que a
extraordinaria revolugao da alta tecnologia, através de computadores sofisticados,
robética, telecomunicagées e outras tecnologias de ponta estdo, rapidamente,

substituindo seres humanos em, cada setor e industria - de manufatura, varejo, servigos
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financeiros a transporte, agricultura e governo, sendo que muitas fungbes jamais
voltarao.

RIFKIN se mostra pessimista quanto a esperanga de economistas e politicos de
gue o setor de servigos e o trabalho administrativo se tornaram capazes de absorver
estes milhdes de trabalhadores a procura de trabalho. Neste contexto, o autor destaca
que: “Suas esperangas serdo provavelmente esmagadas. A automacdo e a
reengenharia ja estdo tomando o lugar do trabalho humano em muitas areas
relacionadas, como a de prestagao de servigos. As novas ‘maquinas inteligentes’ sao
capazes de executar muitas das tarefas mentais atualmente realizadas por seres
humanos, e numa velocidade muito maior” (RIFKIN, 1995, Capitulo 1, p. 9).

Nesse contexto, RIFKIN (1995) aponta dois cursos a serem trilhados para que
as nagdes possam ser bem sucedidas na transigdo para uma economia pés-mercado
no século XXI. Primeiro, os ganhos de produtividade terdo de ser repartidos com
milhdes de trabalhadores para evitar que a continua substituigdo de trabalho humano
por maquinas nao se mostre contraproducente, como ja dizia MARX. Para isso,
“avangos dramaticos em produtividade precisarao ser compensados por redugbes
igualmente dramaticas no numero de horas trabalhadas e aumentos constantes de
salarios para assegurar uma demanda eficaz pela produgdo e uma distribuigao justa
dos frutos do progresso tecnolégico” (RIFKIN, 1995, Capitulo 14, p.240).

O segundo curso a ser trilhado pelas nagbes consiste em se dar maior atengao

ao terceiro setor: economia de ndo mercado.

(...) é ao terceiro setor- a economia social- que as pessoas irdo voltar-se no préximo século,
para ajudar a administrar necessidades pessoais e sociais que ja ndo podem mais ser
administradas nem pelo mercado nem por decretos legislativos. Esta &€ a arena em que homens
e mulheres exploraréo novos papéis e responsabilidades e encontrardo novos significados para
suas vidas, agora que o valor de mercado de seu tempo esta desaparecendo (RIFKIN, 1995,
Capitulo 14, p. 240).

Por fim RIFKIN (1995) sugere que se deixe de lado a ilusdo de se retreinar as
pessoas para cargos e fungdes ja inexistentes, e que se redefina o papel do individuo
em uma sociedade praticamente sem trabalhadores. Novas alternativas ao trabalho

formal deverao ser encontradas para propiciar renda e poder aquisitivo.
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(...) a estrada para uma economia quase sem trabalhadores esta a vista. Se esta estrada leva a
um porto seguro ou a um terrivel abismo, dependera de como a civilizagao ira preparar-se para
a era pds- mercado que vira logo apés a Terceira Revolugdo Industrial. O fim do trabalho
poderia significar a sentengca de morte para a civilizagdo, como a conhecemos. O fim do
trabalho poderia também sinalizar uma grande transformacédo social, um renascimento do
espirito humano. O futuro estd em nossas maos (RIFKIN, 1995, Capitulo 18, p. 315).

Em contraposicao aos pensadores até aqui estudados, José PASTORE, em
seu livro, Agonia do Emprego, publicado em 1997, defende a idéia de que embora a
maioria das tecnologias produza uma redugao do trabalho humano, outras geram novos
mercados e oportunidades de trabalho. Para ele “O mundo esta repleto de novos
produtos que geraram novas demandas e oportunidades de trabalho. A televisdo, o
videocassete, o CD player, o ténis, a calga jeans, etc., sdo exemplos de inovagdes bem
recebidas e que criaram novos postos de trabalho- diretos e indiretos” (PASTORE, p.
A2).

PASTORE (1997) com isso, ndo relega a importancia de novas tecnologias
para o desenvolvimento de uma economia, porem questiona seu impacto sobre o nivel
de emprego uma vez que existem paises que utilizam intensamente as tecnologias
modernas e apresentam taxas de desemprego muito baixas (como os Estados Unidos -
5,5%; o Japao — 3,2% e os Tigres Asiaticos — 2% em média), enquanto outros que
utilizaram tecnologias modernas na mesma intensidade apresentam taxas de
desemprego muito mais preocupantes (como a Alemanha-10%; a Franga — 12%; a
Italia — 13%; a Bélgica — 14% e a Espanha —23%).

Para PASTORE (1997) esta discrepancia sugere mudangas institucionais,
especialmente na legislagdo trabalhista e na educagéo. Diante da impossibilidade de se
conter os avangos tecnoldgicos, é fundamental que se adote uma politica voltada a
educar, treinar e reciclar a for¢ca de trabalho, pois profissionais de baixa qualificagao,
sofrem mais diante do uso de novas tecnologias, enquanto 0s que se encontram mais
qualificados tém mais chance de se beneficiar.

Diante das varias contradigdes apontadas pelos autores aqui analisados acerca
do avango tecnoldgico e seu impacto no nivel de emprego, pode se considerar que pelo

menos em parte uso de novas tecnologias explica o aumento do desemprego, sendo



gue se encontra em consenso entre ambos a necessidade de se adotar em todos os
paises politicas sécio-econbmicas, de grande seriedade e que se preocupem com as

condi¢gdes de vida da populagao.



3- CENTRAIS DE TELEATENDIMENTO NOS BANCOS

As centrais de teleatendimento vém ganhando importancia na estrutura do
sistema bancario a partir dos anos noventa. Esta forma de atendimento ao publico,
caracteriza-se por atender a demandas especificas do mercado como, comodidade e
conveniéncia, que sao requisitos essenciais ao ofertar servicos num ambiente
globalizado e competitivo.

A implantagao e desenvolvimento das centrais de teleatendimento comegaram
durante o Plano Cruzado (1986) e intensificaram-se com o Plano Real (1994),
obrigando as instituigbes bancarias a rever suas estratégias e estruturas
organizacionais. As operagdes centradas na especulagao financeira representavam
uma parcela expressiva da lucratividade apresentada pelo setor, frente a inflagao
descontrolada. Com a estabilizagao, as instituicdes bancarias, tiveram que rever suas
estratégias e estruturas organizacionais.

A competitividade entre os bancos, antes centrada fundamentalmente nas
ofertas de taxas de aplicagdes aos clientes volta-se, com a estabilizagdo da moeda,
para atendimentos diferenciados visando atrair um conjunto de pessoas com
rendimentos mensais considerados meédios.

No cumprimento dos novos objetivos tragados, em razdo da nova conjuntura
econfmica, procuram crescer no mercado através da agilizagao do atendimento
associada a redugao de custos.

Neste aspecto, entre as mudangas realizadas, destacam-se novas formas de
organizagdo do trabalho, o desenvolvimento de novas formas de relagdes
empregaticias (trabalho em tempo integral, em tempo parcial, terceirizado ou
subcontratado), e a informatizagcado dos processos de trabalho bancario. Todas estas
mudancas referem-se a um esforgo sistematico realizado pelos bancos no sentido de
ampliar a carteira de clientes em um contexto de intensa concorréncia e, a0 mesmo

tempo, minimizar os custos de funcionamento e maximizar os indices de lucratividade.



Assim, os bancos que ja tinham seu papel social por serem prestadores de
servigos intermediando setores produtivos, relegavam esta fungdo a um segundo plano,
pois estavam comprometidos em servigos especulativos através da implementagéao de
elevadas taxas de spread, que por si s, garantia altos lucros no periodo de inflagao
descontrolada. Quando do controle da inflagdo, os bancos necessitaram adotar uma
maior agilidade na informagdo com vistas ao fortalecimento da prestagao de servigos.
Esta transformagéo nas operagdes do setor bancéario brasileiro resultou na sua
equiparagdo em termos de equipamentos de automagdo bancaria aos paises
desenvolvidos.

Seguindo uma tendéncia mundial, os bancos passam a ampliar intensamente
as formas de auto-atendimento, bem como o atendimento a distancia. Dessa forma os
bancos que ainda nao possuiam Centrais de Atendimento (CA), agilizaram a sua
implantagao, assim como, da mesma forma os que ja possuiam servigos neste sentido

fizeram melhorias para a sofisticagdo de suas operagdes.
3.1 O SURGIMENTO DAS CENTRAIS DE ATENDIMENTO

As primeiras centrais de atendimento foram instaladas pelas companhias
telefénicas destinadas a conexao de chamadas locais.

Em 1968, um juiz federal americano ordenou a Ford Motor Company, fabrica de
automoveis americana, que estabelecesse uma linha de telefone gratuita para
atendimento de comunicagdes de defeitos em veiculos. Em 1972, a Rockwell, empresa
de automagado eletrdnica, desenvolveu uma central automatica de distribuicédo de
chamadas telefénicas (ACD — Automatic Call Distribution).

Mas somente no inicio da década de 1980, as centrais de atendimento se
difundiram mundialmente. Em 1981, a GE — General Eletric, empresa americana de
produtos e instalagdes elétricas, estabeleceu uma rede de centrais de atendimento. Em
1984, a AT&T, empresa de telefonia americana, realizou uma campanha de

telemarketing contactando 16 milhdes de pessoas com operadores em centrais de



15

atendimento. Surgiram, entdo, as centrais de atendimento (teleatendimento, help desk,
call center, SAC), destinadas a facilitar a vida do consumidor-cliente-usuario.

3.2 O CASO BRASILEIRO

Os servigos prestados a distancia surgem no Brasil em meados da década de
70, porém essencialmente voltados a servigos diversos e ndo as instituicdes bancarias,
nesse momento.

As Centrais de Atendimento vém desempenhando importante papel na
reestruturagdo do sistema bancario. Acompanhando o movimento mais geral do
mercado, cujo lema € reduzir custos, os bancos encontram nessas centrais condi¢coes
técnicas e organizacionais para o cumprimento desse objetivo, pois permitem agilidade
no atendimento ao cliente e ampliagdo da produtividade.

Seu espaco fisico é reduzido, ao contrario das agéncias bancarias que primam
pelo luxo e sofisticagdo. As centrais de atendimento necessitam apenas de instalagées,
essencialmente voltado a acustica adequada. Geograficamente permitem localizar-se
em pontos distantes dos centros financeiros, regides que em razao da especulagao
imobiliaria invariavelmente elevam o custo do espago fisico, fator decisivo na decisao

de onde se implantar o teletrabalho.

Embora o centro de trabalho remoto acarrete custos de instalagbes, ele pode ser
financeiramente atraente quando uma organizagdo precisa de espago novo. As propriedades
distantes em geral podem ser adquiridas a pregos mais favoraveis porque n&o sofrem
especulagéo ou altos custos operacionais que afligem as regides urbanas e suburbanas para a
localizagao de matrizes de corporagdes. (KUGELMASS, 1996. Pg 39).

Fatores desta natureza fazem com que o atendimento remoto se caracterize,
sob a otica dos bancos, como um servigo que minimiza custos e apresenta resultados
eficientes.

Do ponto de vista dos bancarios, dentro de um contexto de reestruturagao
apresentada pelo setor, permite que a categoria seja reduzida de maneira consideravel,

uma vez que cada trabalhador nas centrais de teleatendimento substitui um namero



maior de postos de trabalho alocados anteriormente nas agéncias, em razdo do grande
numero de atendimentos possibilitados por este canal.

O servico de teleatendimento dos bancos € totalmente informatizado. A
tecnologia é empregada desde o instante em que o cliente acessa via discagem
telefénica a Central de Atendimento. Inicialmente o cliente & "atendido" de forma
eletrénica, através de um equipamento denominado Talker. Este recebe a chamada,
solicitando o niumero da conta e senha do cliente, processa os dados e eletronicamente
responde. Caso necessite ser atendido por um operador, seus dados cadastrais e
bancarios surgem simultaneamente ao recebimento da ligagao na tela do atendente, o
que possibilita ao atendente receber o cliente e prestar-lhe um servigo personalizado.

O surgimento e uso desta nova tecnologia para a realizagdo de servigos
bancarios encontra-se por sua vez identificado na teoria de SCHUMPETER (1997),
quando 0 mesmo coloca que é o empresario inovador o principal responsavel para o
desenvolvimento de uma economia. Entre os métodos utilizados por este empresario
para que possa atingir a ampliagdo de seus lucros se encontra a criagdo de um novo
bem, bem este, que vem a atender os desejos e anseios de consumidores cada vez

mais exigentes e de mercados cada vez mais competitivos.



4 - A TRANSFORMAGAO DO EMPREGO NO SETOR BANCARIO

O final dos anos 80 e meados dos anos 90 trouxe a economia brasileira a
reestabilizacdo de sua moeda e o controle da inflagdo. Esta nova etapa da vida
econdmica do pais produziu no sistema bancario brasileiro uma profunda alteragdo em
sua forma de atuagdo, pois os mesmos deixaram de ter seus elevados lucros a partir
das taxas de aplicagdes aos clientes e ficou visivel o gigantismo e inchago de sua
maquina administrativa e de sua rede de atendimento, que apesar de adequadas ao
regime inflacionario crénico, ficaram disfuncionais num contexto de estabilidade
econdmica obrigando os bancos a ter que se reestruturar no sentido de oferecer
atendimentos diferenciados e com maior agilidade, o que se fez notar acompanhado
pela ampliagao acelerada dos programas de automagao.

Perseguindo aumentar a integragdo entre o banco e seus clientes, foi se
intensificando o uso do capital instalado acompanhado de consideraveis investimentos
em telecomunicagdes, uso de redes locais e sistemas on /ine, além dos servigos de
auto — atendimento e home — banking.

A constatagdo de que o setor tornara-se demasiadamente ineficiente num
contexto de inflagao controlada, seguiu-se um rapido ajuste administrativo que consistiu
essencialmente na demissdo de bancarios, representando a eliminagao de 109.000
postos de trabalho apenas em 1986 e principalmente a partir de janeiro de 1989,
quando desde entdo até dezembro de 1996 foram eliminados 314.784 postos de

trabalho, segundo dados do Ministério do Trabalho.



Quadro 1 - Namero estimado de empregados no setor financeiro no Brasil™"

1989 - 1996
Meses 1989 ' 1990 1991 1992 1993 1994 1995 1996
Janeiro  811.892 825558 748.949 696.874 681.614 670.117 632.761 568.786

Fevereiro  813.076 825081 745564 694.839 680.638 668.917 629.251 564.152

Margo ~ 811.542 826244 730578 694.800 678.962 666.743 623.749 559.765
Abril 810958 821843 734.806 693684 678085 664452 622060 555232
:Maio 811030 810419 732026 692588 676.779 661906 616847 547.715
Junho ;813.501 794897 731.925‘?691.266 676.052 659.291 611.751 532.003
Juho  B816.143 778699 723279 689.244 676549 657.233 592280 528.182
Agosto 814206 771331 717.914 687.827 677.884 653272 588.927 526.093

Setembro  815.249 768287 714.089 687.843 677.574 651.022 585.350 521.939

Outubro 818580 763105 708.751 . 686.376 676.369 646236 581.758 518.714

Novembro | 822688 758466 '703.729 684.171 673.438 641.302 577.436 513861

Dezembro 824.316 753636 700.217 682.304 671.740 637.647 571582 497.108

(1) Bancos comerciais, de investimento etc.
Fonte: Cadastro Geral dos Empregados e Desempregados (Lei 4.923/65).
Elaboragédo: Dieese-Seeb/Rio.

A partir da redefinicdo das estratégias de mercado dos conglomerados
financeiros, houve a criagdo de novos produtos e servigos e seguiu-se o aumento da
captagao de recursos estrangeiros, participagdo em processos de privatizagéo ou fusao
de empresas, operacdes de engenharia financeira, e adogdo de novas técnicas de
gestao de mao-de-obra (terceirizagao, trabalho em tempo integral, em tempo parcial, ou
subcontratado).

A adogao de tais estratégias variou conforme o nicho de mercado escolhido por
cada banco, porém em todos se tem por base a visualizagdo de um cenario de
estabilizacdo econdmica. Fica evidente que todas as mudangas trouxeram modificagbes
no trabalho bancario, impactando em cortes nos niveis de emprego e remunerag¢ao dos

trabalhadores do setor, além de intensificacdo e diversificagdo das tarefas exercidas



pelos bancarios. Estas mudangas na gestdo de produtos e servigos, aliadas ao uso
intensivo da informatica, produziram a eliminagdo da duplicagdo de tarefas, a
simplificagdo de procedimentos internos e a reorganizagao funcional, privilegiando a
flexibiliza¢do de jornada, remuneragao e fungao, com ampliagao das tarefas executadas
pelos bancarios.

O uso crescente da informatica permitiu um controle mais objetivo da mao-de-
obra, eliminando chefias intermediarias e liberando a geréncia da fungao de administrar
a rotina. As novas formas de controle do trabalho, mais objetivas (por exemplo, o
numero de autenticagdes realizadas por dia), se somou uma politica de recursos
humanos mais agressiva, que busca motivar o trabalhador para o objetivo da empresa,
seja através de incentivo financeiro ou pela transferéncia a ele da geréncia da rotina do
seu dia-a-dia, agregando fungao e status ao posto de trabalho. Entre as estratégias
mais utilizadas destaca-se a introdug¢ao de grupos (times) de trabalho, o que possibilita

um maior controle individual (e coletivo) do funcionario.
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Quadro 2- Ocupagao em numeros absolutos nos bancos na cidade de S. Paulo

Cargo 1986 1989 1992 1995
Direcao e Geréncia 8407 8670 11933 11434
Chefia Intermediaria ~ 26.058 26.078 19.508 14.758

Analistas éWProgramadores 1151 4266 4.450  4.381
'Assessores Econdmicos/Juridicos  1.013 1493  1.747  2.044
~ Outros Assessores 425 707 838 741
Assistentes Administrativos ~ 1.600 1739  3.312  3.055
Operédores de Maq. Proc. 2728 4743 3401 2646
Escriturarios e Auxiliares ~ 77.517 73228 50.539 43.048
Caixas, Pagadores, etc. 20.785 22.024 19.844 17.830
Op.Serv.Telefénicos 576 1126 1256  2.342
Secretarias 1821 1760 2213 2,067
Apoio, Limpeza, Vigilancia, 450  1.045 385 349
Outros 5458 9642 2.874 = 2.908
~ Total | 147.989;156.521 122.300 107.604

* Fonte: Ministério do Trabalho com colaborago do DIEESE - Subsecdo SEEB/SP; FEBRABAN.

Além da redugao das chefias intermediarias, o quadro acima permite observar
outras mudangas importantes na categoria bancaria. Em primeiro lugar, o aumento do
percentual de bancarios em cargos de geréncia. Ha estimativas que indicam uma
participagao atual em torno de 22%. Esse movimento comprova a afirmagao de que o
sistema financeiro vem privilegiando o atendimento mais qualificado e personalizado
aos médios e grandes clientes, onde o bancario tradicional, que tinha como principal
meio de trabalho a moeda, comeca a ceder espago para um novo profissional, que tem
na informagdo sua principal ferramenta de trabalho e com a necessidade de um

aprimoramento continuo, na tentativa de acompanhar as mudangas no setor. Um bom
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indicador da necessidade de formagdo dos bancarios € a evolugdo do nivel de
escolaridade da categoria.

Quadro 3 - Grau de instrugdo do bancario - (em %)

Anos | 1°Grau c4ompleto 2° Grau/‘completo'f 3° Grau completoﬂy Mestrado/
1 ) , | doutorado
11979 (1) 40 41 13

1988(2) 8 4 187

19932) 25 | 496 25,6

1994(3) 15 56,4 28

1996(3) 1073 55,18 34,08

2000(3) 517 54,83 3829 1,71
12001(3) 513 5504 36,82 3,01

Fonte: DIEESE e Febraban.

Elaboragéo: DIEESE - SEEB/Rio.

(1) Dados relativos ac Estado de Sao Paulo.
(2) Dados referentes a Grande Sao Paulo.
(3) Dados da Febraban.

A preocupagao dos bancos em formar e manter sua equipe de funcionarios
permanentemente atualizados fica ainda demonstrado quando se analisa o expressivo
aumento no nimero de seminarios e cursos em que os bancarios foram envolvidos nos
ultimos anos, sendo que em 2001, cada bancario participou em média de 2,6 eventos
de treinamento.
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Quadro 4 — Eventos de Treinamento de Pessoal: 200-2001.

n )  onnq Variagio participantes ' participantes variagdo

Evento 1
,  Eventos 2000 2001 "o em2000  em 2001 %
Internos (realizados : -
,exclusiygmente para o banco) 23.920 46.664° 95,08 869.391 956.013 9,96
Externos (realizados para varias ‘ o -
empresas) 9.5’99 12.296 28,10 74.503 89.897 ‘ 20,66
Seminarios no exterior custeados . - I
pelo banco | 156" 274 75,64 265 383 44 53
programas de Pos-Graduagdo no 4 173 4781 51,63 6.954 9542 37,22
Programas de Pos-Graduagéo no ' ,
exterior 31 26 -1§.1§ 46 | 46 -+ 000
Total :34.879:61.041 . 75,01 / 951.159 1.065.881 = ‘ 11,01

Fonte: Balanco Social da Febraban.

O segundo ponto em destaque no quadro das mudangas dos postos de
trabalho € a acentuada diminuigdo do nimero de escriturarios na categoria. Em apenas
dez anos, a participagao deles no contingente total de bancarios reduziu-se 55%, em
consequéncia da intensificagdo do uso da informatica, além da prépria reorganizagao
do trabalho bancario.

O terceiro ponto em destaque é o aumento de operadores de servigos
telefébnicos que no mesmo periodo aumentou em quatro vezes o numero de
trabalhadores na fungéo. Isto ocorre, pois as centrais de atendimento por telefone vém
ganhando importante papel na reestruturacdo do sistema bancario, pois os bancos
encontram nessas centrais condigdes técnicas e organizacionais para o cumprimento
de objetivos como a redugao de custos e pessoal uma vez que cada trabalhador das
centrais de atendimento telefénico substitui postos de trabalho alocados anteriormente
nas agéncias. No entanto ha de se ressaltar que as Centrais de Atendimento (C A) nao
se configuram como uma concorrente das agéncias, pois ao contrario, a elas sao
repassados todos os recursos captados, assumindo um papel de mera extensao
telefonica prestadora de servigos das mesmas.

Seguindo esta concepgédo, o custo da CA € dividido entre as agéncias. Uma
forma de otimizagao de seus recursos € incentivar os clientes a utilizarem-na com maior

freqiiéncias, a fim de cumprirem o propésito do auto-atendimento ou atendimentos mais
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ageis como, via telefone. Esta fungdo de derivar os servigos para auto-atendimento
cabe especificamente aos gerentes, e vendo sendo cada vez mais promovidas e
estimuladas pelos bancos, através de metas para uso de transagdes realizadas no
auto-atendimento, ou até mesmo valendo-se de campanhas publicitarias em diferentes

meios afim de que se possa atingir os resultados de descentralizagao dos servigos
realizados nas agéncias.
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5- ESTUDO DE CASO DENTRO DO BANCO HSBC

O Telebanco surgiu no inicio dos anos 90 como resposta as demandas
especificas do mercado como: comodidade, rapidez e seguranga nos Servigos
prestados aos clientes. Inseridos num contexto de acirramento da concorréncia gerado
pela globalizagao, os bancos passaram a se reestruturar e incentivar o atendimento em
canais alternativos as agéncias.

Este item esta sendo desenvolvido, pois a questido a que se atém esta
monografia é fazer um estudo da Central do Telebanco do banco HSBC, na qual,
conhecendo basicamente seu funcionamento, se possa verificar o0 quanto ela é

importante para o desenvolvimento da instituigao.

5.1 O TELEBANCO

A central do Telebanco do banco HSBC foi criada em julho de 1993 com o
antigo disk Bamerindus. Esta central recebe chamadas de todo o Brasil via telefone e
sua sede se localiza em Curitiba. Ela é composta por Operadores de Apoio ao Cliente
bem treinados e aptos a lidar com os diferentes tipos de clientes. Cada grupo de vinte
operadores forma uma equipe que € avaliada e supervisionada por um Supervisor de
Apoio ao Cliente e que por sua vez é subordinado ao Coordenador do Telebanco. O
Telebanco é receptivo, ou seja, apenas recebe as ligagbes realizadas pelos clientes
que buscam servicos e informag¢des. Por sua vez, o atendimento destas ligagbes
subdivide-se em eletrénico ou humano.

A tecnologia € empregada desde o instante em que o cliente acessa via
discagem telefénica a Central do Telebanco, o qual recebe a chamada, identifica o
banco, solicita o numero da conta e senha do cliente, processa os dados e
eletronicamente responde através de um equipamento denominado URA (Unidade de
Resposta Audivel), que apresenta a informagao sobre o saldo atual da conta corrente e
o menu de opgbes. Portanto, o cliente é inicialmente “atendido” de forma eletronizada
em razao da estratégia dos bancos por ampliagao da produtividade, agilidade e redugao

de custos.
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Pode-se afirmar que o atendimento eletrénico assume as mesmas
caracteristicas de um auto-atendimento, porém via telefone, o proprio cliente digita as
opgdes de utilizagdo de servigos. A idéia € de que seja direcionado a este tipo de
atendimento o maximo possivel de trivial, preservando para o atendimento pessoal
aquilo que é mais complexo e que de um modo geral envolva algum tipo de negociagao
que dependa da interatividade do operador, como aconselhamentos comerciais.

O menu de opgdes que o atendimento eletronico disponibiliza é dividido em
itens e subitens de uma mesma familia de operagdes. No item para transagdes
financeiras o cliente pode realizar transferéncia entre contas-correntes, pagamento de
contas, titulos e tributos; no item para consultas o cliente pode obter, saldo da
poupanga, investimentos, optar por operagdes de crédito pessoal e dos langamentos da
c/c; no item para desbloqueios o cliente pode optar pelo desbloqueio de talées de
cheques e da senha alfabética para uso nos caixas automaticos; no item de servigos o
cliente encontra disponivel desde a recarga de celular pré-pago, até o cadastro e
descadastro para obter saldo da conta-corrente no celular e por fim encontra o menu
onde pode acessar a opgao para atendimento pessoal.

Apos a fase de auto-atendimento, caso seja necessario o atendimento humano,
€ acionado um aparelho de distribuicdo automatica de chamadas (DAC) aos
operadores ha mais tempo ociosos, procurando impedir a ndo caracterizagdo de um
atendimento pessoal. Quando da derivada da chamada para o canal de atendimento
pessoal, o operador recebe na tela de sua estacao de trabalho todos os dados
cadastrais e bancarios do cliente que fez o acesso, permitindo atende-lo pelo nome e

prestar o servigo adequado ao segmento de conta corrente do cliente.

51.1 O desenvolvimento do Telebanco

O surgimento do Telebanco disponibilizou aos clientes mecanismos de

interacdo bancaria que nao se restringia ao horario limitado das agéncias, contudo os
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mesmos se limitavam a saldo e extrato de conta corrente e poupanga, investimentos e
informagdes sobre produtos e servigos.

Com o passar dos anos foi feito um grande esforgo no sentido de difundir a
utilizagao dos servigos disponiveis no Telebanco junto aos clientes. Para isso, foram
desenvolvidos sistemas proprios usados pelos operadores de apoio ao cliente para que
este canal de atendimento fosse cada vez mais completo. Esses sistemas vém sendo
aperfeicoados no decorrer do tempo e conforme as necessidades existentes, buscando
sempre o melhor resultado.

A partir de 1997, com a aquisicdo do Bamerindus pelo HSBC a estratégia de
desenvolvimento dos canais alternativos de atendimento em relagdo aos servigos
prestados pela agéncia foi intensificado.

O processo de desenvolvimento do Telebanco destaca-se por incorporar a sua
fungéo servigos que eram restritos as agéncias. O ano de 2002 deu inicio ao projeto
Global, este projeto se caracteriza por transferir a presenga do cliente da agéncia para
o Telebanco, quando o servigo solicitado pelo mesmo nao envolva negociag¢ao pessoal
com o gerente, tal como: cépias microfimadas de cheques e documentos, extratos
acima de 30 dias, alteracdo de dados para uso e entrega de taldes de cheques,
alteragbes de dados dos produtos de capitalizagao, pedidos de estorno de tarifas e
duvidas sobre langamento em c/c que nao podem ser respondidas pelo Telebanco.

Esta estratégia se justifica quando se analisa sobre dois aspectos, o processo
de reestruturagao pelo qual passou o setor bancario, principalmente no inicio dos anos
90. O primeiro ponto € quando identificamos que o processo de inovagao tecnolégica
possibilitou que servicos pudessem ser oferecidos a distancia, sendo que a
implementagdo desta inovagdo era explicada por SCHUMPETER, quando este
apresenta uma abordagem onde atribui ao processo de inovagao o papel de principal
dinamizador do progresso econdmico, progresso este que pode ser obtido através de
varias maneiras, com formas e intensidade diferentes, mas que quando associadas
potencializam os resultados e efeitos. Esta abordagem schumpeteriana se observa no
Telebanco, que surgiu como a introdugdo de um novo bem no mercado, possibilitou

uma transformacado no modo de oferecer servigos bancarios, além de atender um novo
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mercado consumidor para estes servigos, que com a globalizagao e acirramento da
concorréncia se tornara mais exigente. O segundo ponto em destaque é que neste
processo de reestruturagdo do setor bancario, foram eliminados milhares de postos de
trabalho (principalmente os de escriturarios), pois permitiu que 0os mesmos Servigos
antes apenas realizados nas agéncias, agora possam ser feitos pelo Telebanco, e com
um numero menor de funcionarios. O custo de uma informagao ou transagao prestada
no Telebanco, comparada com a mesma informagao ou transagao efetuada na agéncia,
e que se torna um diferencial para o Telebanco, pois & cerca de 40% menor como pode

ser identificado a seguir.

Quadro 5 - Custo da Transagéao Financeira por Canal de Atendimento - (em R$)1

‘; Canal/Opefagéo Pagaménfo de titulos Pagamento de concessionarias

 Agéncia 125 1,01
Telebanco ' 0,38 0,37
Fonte: HSBC

5.1.2 O atendimento aos diferentes segmentos de clientes

A composicdo da carteira de clientes do HSBC esta estruturada em quatro
segmentos para pessoa fisica e trés de pessoa juridica que sao classificados de acordo
com sua renda ou média de investimentos aplicados no banco. Pretende-se, assim,
servir ao consumidor como um todo, nao apenas por idade ou renda, mas também pelo
relacionamento e potencial que ele tem com o banco.

O atendimento a cada segmento de clientes € diferenciado visando oferecer
aos clientes uma gama de produtos e servicos completos, separados por segmentos.
Cada segmento tem um produto especifico de acordo com o perfil do cliente com
servigos personalizados e pregos diferenciados.

Os clientes com menor renda se encontram nas carteiras Global e Super Class.

Sao clientes que possuem renda a partir de R$1.0560,00 e ou que trabalham em

' Todas as informag&es contidas no Quadro 5, foram obtidas através de entrevista realizada pelo autor com
0 Sr. Marcos Maldonado, gerente do Telebanco do Banco HSBC, em 20.08.2002.
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empresas que possuem acordos com o banco para pagar o salario de seus funcionarios
pelo HSBC. A este segmento o objetivo é derivar todos os servigos que néao envolvam
negociagao direta com operador ao atendimento automatico, preservando o pessoal
somente aos casos de aconselhamentos comerciais e ou duavidas sobre produtos e
Servicos.

Os clientes da carteira Gold Class representam um segmento intermediario.
Com rendimentos entre R$ 2.500,00 a R$ 8.000,00 e com média de investimentos
inferior a R$ 50.000,00, a este segmento estao habilitadas a realizagdo de transacgées
financeiras pelo atendimento pessoal por se caracterizarem como clientes em potencial
para realizagao de lucros pelo banco.

O segmento de clientes pessoa fisica com maior poder aquisitivo da instituicao
€ o composto pela carteira de clientes Premier. A este segmento estdo compreendidos
clientes com renda superior a R$8.000,00 e com mais de R$ 50.000,00 de
investimentos no banco. Por serem clientes com elevado potencial, a eles sao
destinados servigos diferenciados, inclusive com uma central de atendimento exclusiva,
o Premier Phone. Quando um cliente Premier liga ao Telebanco, ele é automaticamente
direcionado de modo eletrébnico ao Premier Phone onde encontra, atendimento
preferencial com operadores treinados a atender especificamente a clientes Premier,
inclusive com o servigo de atendimento pessoal disponivel 24 horas por dia, todos os
dias do ano e de qualquer parte do globo terrestre.

Nos segmentos de pessoa juridica, o HSBC apresenta as carteiras para
pequenas, médias e grandes empresas, sendo que estdo respectivamente
caracterizadas pelas contas Small Business, Comercial Banking e Corporate.

De um modo geral no segmento de pessoa juridica apenas clientes Small
Business que fazem contato com o Telebanco, uma vez que, os outros dois segmentos
sdo direcionados a realizagdo de servigos pela Internet ou com um gerente de
relacionamentos exclusivo.

Utilizando a base de clientes que acessam o Telebanco, tem sido implementada
desde o inicio de 2003 uma nova estratégia objetivando a manutengdo e ampliagao das

carteiras de clientes e de lucratividade, em um contexto de intensa concorréncia entre
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os bancos, em que a tatica mais forte € a abordagem para vendas, o que possibilita a
geragao de lucros, uma vez que, o Telebanco nado gera lucro como é conhecido
conceitualmente, o que gera é “economia de despesas’, todas as receitas geradas com
tarifas e todas as despesas geradas com o atendimento aos clientes sdo repassadas

para as agéncias.
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5.2 RESULTADOS OBTIDOS A PARTIR DA IMPLEMENTAGAO DO TELEBANCO A
FIM DE MOSTRAR SUA IMPORTANCIA.

5.2.1 Crescimento da estrutura do Telebanco

A evolugao e crescimento do Telebanco podem ser acompanhados, quando se
verifica que em seu inicio, em 1993, o Telebanco apenas oferecia informagdes sobre
saldos de c/c e poupanga, de produtos e servigos, ou ainda realizava operagdes de
investimentos. Estes servigos eram realizados por 30 operadores de apoio ao cliente,
com uma estrutura de 30 P.A’s (pontos de atendimento). Ao longo dos ultimos dez
anos, o Telebanco tem ampliado a gama de servigos oferecidos aos clientes, inclusive
com a transferencia da agéncia para o Telebanco de servigos e operagbes que nao
envolvam negociagdo com um gerente.

Para que os novos servigos e atribuigbes pudessem ter sido implementadas, foi
necessario aumentar sua estrutura, e em dez anos, o Telebanco aumentou em 300% o
numero de pontos de atendimento, passando de 30 estagées em 1993, para 90
estacdées em 2003. O aumento no numero de ligagées € outro dado importante e que
reflete o crescimento do Telebanco. Comparando a base de clientes que acessavam o
Telebanco em busca de servigos e informagdes em 1993 e dez anos depois em 2003,
pode-se observar que houve um aumento de 220,66% no numero de acessos feitos a
este canal, ou seja, de 1.000.000 de acessos/més em 1993, para 2.206.608
acessos/més em 2003, dos quais 50.000 acessos eram direcionados no inicio ao
atendimento pessoal, e dez anos depois, em 2003, passou para 258.828,

representando um aumento de 517,65% em dez anos.
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Grafico 1 — Quantidade de Chamadas: Telebanco HSBC - 1993-2003

Quantidade de Chamadas/Més
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Fonte: GCC Report — Bank Services HSBC

O numero de operadores também aumentou, no inicio (1993) eram 30
operadores, sendo que em 2001 este quadro passou para 154, em 2002 houve uma
retracdo para 113 operadores, retragao esta que é respondida a medida que se observa
no processo de reestruturagdo do setor bancario, a estratégia de redugao dos custos e
agilidade no atendimento. Como parte desta estratégia, algumas transagdes financeiras
que eram realizadas pelo atendimento pessoal a todos os segmentos de c/c, foram
migradas e passaram a estar disponiveis apenas no atendimento automatico, sendo
que aos clientes de maior potencial (segmentos Gold Class e Premier), estes servigos
foram preservados.

Em 2003 o numero de operadores voltou a crescer de 113 para 136, em fungcéo
uma nova estratégia para a abordagem de vendas, aproveitando a base de clientes que

acessam ao Telebanco.
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Respeitadas algumas mudangas ao longo dos anos em razdo de novas
estratégias adotadas para obter os melhores resultados que sdo inerentes ao sistema
capitalista. O importante é ressaltar que houve um crescimento de 453,33% em dez
anos ou uma média de 45,3% ao ano no numero de operadores do Telebanco.

Grafico 2 — Quantidade de Operadores: HSBC 1993-2003

Quantidade de Operadores

2003 136
113

2002 !
2001 154
Inicio/1993 =130

B Num. de P. Atendimento @ NuUm. de Operadoril

Fonte: GCC Report — Bank Services HSBC

5.2.2 A nova estratégia para vendas

A prestacao de servicos e informagdes a baixos custos sempre foi um
diferencial para o Telebanco, no entanto o Telebanco nao gera lucro como é conhecido
conceitualmente, pois todas as receitas com tarifas e todas as despesas geradas com
atendimento aos clientes sao repassadas para as agéncias.

A partir de 2003 foi implementada uma nova estratégia, em que a tatica mais
forte € a abordagem para vendas aproveitando a base de clientes que acessam o
Telebanco, objetivando a manutencédo e ampliagdo das carteiras de clientes e de
lucratividade, em um contexto de intensa concorréncia entre os bancos. Desta forma,

esta tatica vem a responder as novas estratégias do setor bancario em que é
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observada uma oferta crescente de produtos e servigos, sendo que a receita de
servicos tende a crescer em detrimento da receita de créditos ao consumidor. Os
produtos ofertados pelo Telebanco sao titulos de capitalizagao, cartbes de crédito e
seguros de vida, sendo que desde a sua implementagdo, as suas vendas tem-se
caracterizado por crescente crescimento, confirmando a tendéncia para gerar receitas a
instituicao além do horario limitado das agéncias.

Quadro 6 - Vendas Telebanco/ Premier Phone

Titulo de Capitalizaggo = Cartao de Crédito  Seguro de Vida -

Jan/03 39

Fev/03 - 59

‘Mar/03 297

- Abr/03 848

' Mai/03 1016

Jun/03 812

Jul/03 1650

' Ago/03 1500 22 19
' Set/03 1066 : 295 26
Out/03 1413 | 1027 145
- Total 8700 1344 190

" Fonte: GCC Report — Bank Services HSBC

Assim, a abordagem para vendas aliada a incorporagdo de servicos e
atribuicbes, ao investimento no desenvolvimento de novos sistemas operacionais, ao
crescimento de sua estrutura fisica, de recursos humanos e da respectiva base de
clientes que buscam os seus servigos, demonstra que o canal do Telebanco adquiriu
desde a sua criagao, um importante papel para no desenvolvimento da instituicdo no
processo de reestruturagao do setor bancario, uma vez que atende a demandas
especificas do mercado em dois aspectos diferentes. O primeiro no atendimento ao
cliente com rapidez, comodidade e seguranga, resultado do aumento do grau de
sofisticagao dos mercados consumidores. O segundo aspecto € quando se verifica que

este canal tem possibilitado um aumento do lucro da instituigao, resultado do aumento
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nas vendas de produtos além do horario de atendimento das agéncias, do aumento das
receitas geradas pelos servigos prestados e pela redugdo no custo de operagdes

bancarias num contexto de intensa concorréncia entre os bancos.
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6 - CONCLUSAO

Nas ultimas décadas o sistema bancario mundial e brasileiro tem apresentado
mudangas significativas com relagdo aos meios de prestar atendimento aos clientes,
resultado do desenvolvimento tecnolégico, desenvolvimento este, que ganha destaque
na teoria econbmica, ao ser defendido pelo economista austriaco Joseph Alois
Schumpeter, como o principal dinamizador do progresso econdémico, sendo que ao
oferecer novos produtos ou servigos através da inovagao tecnolégica, o empresario ou
produtor se torna o principal responsavel por sua demanda.

O surgimento de novos canais de atendimento como, a Internet, o Smart Card,
novas fungdes para o auto-servigo, o banco por telefone, e outras novidades no campo
da informagado e automagao para o segmento bancario, encontra-se sustentada no
desenvolvimento tecnolédgico aliado ao acirramento da competi¢cdo entre as instituigoes
financeiras.

No Brasil, a implantacdo de canais alternativos de atendimento, ganha destaque
no setor bancario a partir do final dos anos oitenta e meados dos anos noventa, com a
adogao de politicas para o controle da inflagdo e estabilizagcdo da moeda. Os bancos
que tinham suas operagdes centradas na especulagao financeira no periodo de inflagao
descontrolada, com a estabilizagao tiveram que rever suas estratégias e estruturas
organizacionais, uma vez que o gigantismo da rede de atendimento do setor nao
condizia mais com a nova realidade econémica.

A competitividade entre os bancos, antes centrada fundamentalmente nas
ofertas de taxas de aplicagbes aos clientes volta-se, com a estabilizagdao da moeda,
para atendimentos diferenciados e em razao da nova conjuntura econémica, procuram
crescer no mercado através da agilizacdo do atendimento associada a redugao de
custos.

Neste processo de reestruturagdo, ganham destaque nas grandes instituicoes

financeiras, os atendimentos por telefone, os quais permitem contatos individuais,
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oferecendo apoio para o direcionamento dos dialogos, possibilitando atender e oferecer
produtos e servigos de forma efetivamente personalizada.

Sobre o ponto de vista do mercado de trabalho, o processo de reestruturagao
do setor com o surgimento de canais alternativos como o Telebanco, produziu uma
alteragao no perfil da profissao, resultado da intensificagao e diversificagdo das tarefas
exercidas pelos bancarios, e produzindo reflexo na busca de recursos humanos
qualificados para poder atuar num novo ambiente de alta produtividade e com um
conjunto de tarefas mais amplas e complexas. Além das mudangas no perfil dos
bancarios, identificou-se também a redug¢do no quadro de funcionarios, uma vez que
este canal de atendimento desonera o nimero de transa¢des que eram realizadas nas
agéncias, trazendo vantagens aos bancos, pois incorre na redugdo de custos
operacionais, uma vez que algumas transag¢des nao envolvem pessoal diretamente ou
ainda quando da necessidade de atendimento pessoal, representa uma economia de
escala, pois cada operador atende a uma demanda maior de clientes.

Para dar resposta a estas transformagdes e necessidades especificas
apresentadas pelo setor bancario, a partir do controle da inflagdo e aumento da
concorréncia entre as instituicdes bancarias, o banco HSBC desenvolveu uma central
de atendimento via telefone, o chamado Telebanco, que é o estudo de caso dessa
monografia. Essa central comprova que a estratégia dos bancos em desenvolver este
tipo de canal de atendimento tras resultados positivos a instituicdo, pois atende a
massa de clientes cada vez mais exigentes e sofisticados, através de servigos
padronizados e com maior rapidez e comodidade e possibilita 0 aumento do lucro da
instituicdo, uma vez que gera a redugdo nos custos das operagdes bancarias,
possibilita 0 aumento das receitas no aumento do nimero de servigos prestados, alem
de produzir a otimizagdo dos pontos de venda pela ampliagdo dos horarios de

atendimento.
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