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RESUMO: A tecnologia é chave para a compreensao da histo-
ria e do trabalho nos bancos. As inovagdes eletronicas, sobretudo apos
a internet, alteraram sobremaneira a rotina de trabalho nos bancos, as
relacdes de poder, a interagdo com os clientes e as formas de contro-
le do processo de trabalho. As evidéncias mostram que os efeitos do
emprego sobre o trabalho devem considerar o contexto socioecondmi-
co. A analise do emprego e das condi¢des ¢ relagdes de trabalho nos
bancos do Brasil do século XXI seguiram duas tendéncias distintas.
No periodo de expansao econdmica com distribui¢ao de renda, houve
aumento do emprego, diversificagdo das formas de contratacdo, com
crescimento expressivo dos terceirizados, e ampliagdo das conquistas
sindicais. As novas tecnologias diversificaram os canais de interacao
entre bancos e clientes com vistas a ampliagdo da venda de produtos
e servigos financeiros. Exige-se dos trabalhadores o perfil de vende-
dores e consultores de negdcios, a0 mesmo tempo em que crescem as
pressdes por metas ¢ cobrangas oriundas dos bancos e dos clientes. A
reversao do cenario macroecondmico favoravel interrompeu o periodo
de conquistas de direitos e produziu desemprego. Todas essas altera-
¢Oes trazem desafios para cada trabalhador, para as representacdes
sindicais e para a propria teoria social.
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ABSTRACT: Technology is key to understanding history and
working in banks. Electronic innovations, especially after the Inter-
net, have greatly altered the work routine in banks, power relations,
interaction with customers and ways of controlling the work process.
Evidence shows that the effects of employment on labor should consid-
er the socioeconomic context. The analysis of employment and work-
ing conditions and relations in Brazilian banks of the 21st century fol-
lowed two different trends. In the period of economic expansion with
income distribution, there was an increase in employment, a diversi-
fication of hiring methods, a significant increase in outsourcing, and
an increase in union achievements. The new technologies diversified
the channels of interaction between banks and clients with a view to
increasing the sale of financial products and services. Workers are re-
quired to be profile salespeople and business consultants, at the same
time as the pressure for targets and collections from banks and cus-
tomers grows. The reversal of the favorable macroeconomic scenario
interrupted the period of gains of rights and produced unemployment.
All these changes bring challenges for each worker, for trade union
representations and for social theory itself.

Keywords: Technology, Work; Banks, Financial system; La-
bour relations.

RESUME: La technologie est la clé pour comprendre [’ his-
toire et le travail dans les banques. Les innovations électroniques, en
particulier aprés Internet, ont considérablement modifié la routine
de travail dans les banques, les relations de pouvoir, I’interaction
avec les clients et les moyens de controler le processus de travail.
Les faits montrent que les effets de 'emploi sur le travail devraient
tenir compte du contexte socioéconomique. L'analyse des conditions
d’emploi et de travail et des relations dans les banques brésiliennes
au 2leme siécle a suivi deux tendances différentes. Dans la période
d’expansion économique et la répartition des revenus, une augmen-
tation de l'emploi, la diversification des formes d’'emploi, avec une
forte croissance de ['externalisation et ['expansion des réalisations
syndicales. Les nouvelles technologies ont diversifié les canaux
d’interaction entre banques et clients en vue d’accroitre la vente
de produits et services financiers. Les travailleurs doivent avoir le
profil des vendeurs et des consultants en affaires, en méme temps
que la pression pour les objectifs et les collections des banques et
des clients augmente. L’inversion du scénario macroéconomique
favorable a interrompu la période de gains des droits et a produit
du chomage. Tous ces changements créent des défis pour chaque
travailleur, pour les représentations syndicales et pour la théorie
sociale elle-méme.

Mots clés: Technologie; Travail; Banques, Systéeme financier;
Relations de travail.
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Trabalho e tecnologia bancaria:
Dinamicas e contradigdes do Brasil do século XXI.

RESUMEN: La tecnologia es clave para la comprension de
la historia y el trabajo en los bancos. Las innovaciones electronicas,
sobre todo después de Internet, han cambiado mucho la rutina de tra-
bajo en los bancos, las relaciones de poder, la interaccion con los
clientes y las formas de control del proceso de trabajo. Las evidencias
muestran que los efectos del empleo sobre el trabajo deben considerar
el contexto socioeconomico. El andlisis del empleo y de las condi-
ciones y relaciones de trabajo en los bancos de Brasil del siglo XXI
siguieron dos tendencias distintas. En el periodo de expansion eco-
nomica con distribucion de renta, hubo aumento del empleo, diver-
sificacion de las formas de contratacion, con crecimiento expresivo
de los tercerizados, y ampliacion de las conquistas sindicales. Las
nuevas tecnologias han diversificado los canales de interaccion entre
bancos y clientes con mira a la ampliacion de la venta de productos
y servicios financieros. Se requiere de los trabajadores el perfil de
vendedores y consultores de negocios, al mismo tiempo que crecen
las presiones por metas y cobros provenientes de los bancos y de los
clientes. La reversion del escenario macroeconomico favorable inte-
rrumpio el periodo de conquistas de derechos y produjo desempleo.
Todos estos cambios traen desafios para cada trabajador, para las
representaciones sindicales y para la propia teoria social.

Palabras clave: Tecnologia, Trabajo, Bancos; Sistema finan-
ciero; Relaciones laborales.

1 INTRODUCAO

A realidade da automacdo nos bancos ¢ mundial e esta em
constante transformagdo. As tecnologias bancarias acarretam mu-
dancas que impactam a natureza das tarefas executadas; o tipo e o
grau de qualificacdo exigidos dos trabalhadores; seu perfil social,
econdmico e politico; as relagdes de poder constituidas no interior
das instituigdes financeiras ¢ os modos de produzir. Tais mudancgas
tém postos novos e diferentes desafios para cada trabalhador, para as
representacdes sindicais e para a propria teoria social.

O presente estudo analisa as transformagdes nos bancos bra-
sileiros e no trabalho bancario decorrentes da introduc¢do das novas
tecnologias nas duas primeiras décadas do século XXI. Desenvolvi-
das com os propositos de ampliar a rede de clientes e reduzir custos,
sendo o principal deles a mao de obra, as tecnologias, em particular,
as tecnologias digitais, tém levado a uma reconfiguragdo no mercado
de trabalho bancario.

718| Século XXI, Revista de Ciéncias Sociais, v.8, n°2, p.716-746, jul./dez. 2018 ISSN: 2236-6725



Luiza Borges Dulci

Em 2017 o setor bancario se igualou ao setor publico ¢ am-
bos foram os maiores investidores em tecnologia no pais, cada um
com participagdo de 15% do Produto Interno Bruto'. Os R$ 19,5 bi-
lhdes investidos pelos bancos foram destinados ao desenvolvimento
e aprimoramento de softwares ¢ maquinas (hardwares), com énfase
na seguranga das transagdes e na customizag@o dos servicos dispo-
niveis aos usuarios das plataformas digitais (Febraban, 2018).

Outro aspecto importante tem a ver com a realizagdo de parte
das atividades bancarias em locais externos as agéncias ¢ demais uni-
dades administrativas dos bancos. As operagdes bancarias tém sido
cada vez mais direcionadas para estruturas fisicas alternativas e para as
plataformas digitais, acessiveis pelo computador e pelo celular. Dentre
os espacos fisicos alternativos ha os correspondentes bancarios, cujas
operagoes sdo desempenhadas por trabalhadores ndo bancarios, ou seja,
terceirizados — as casas lotéricas sdo o exemplo mais conhecido. Outro
meio de externalizagdo das atividades sdo os Contact Center, ou call
centers, que concentram os atendimentos telefonicos dos bancos.

A terceirizagao ¢, de fato, um dos fenomenos que mais transfor-
mou o mercado de trabalho bancario dos anos 1990 para ca. Inicialmen-
te restrita as areas de limpeza e de seguranga das agéncias, esta modali-
dade de contratagdo abarca atualmente até mesmo as areas comercial e
de negocios dos bancos. A amplia¢do quali e quantitativa das atividades
terceirizadas deve-se a trés fatores principais. O primeiro deles € a bus-
ca pela redugdo de custos, especialmente ap6s a reduc@o dos sobrelucros
que marcaram o periodo inflacionario. O segundo tem a ver com as
medidas de regulacdo estatal e legislagdes, que vieram flexibilizando as
formas de contratagdo e subcontratagdo e ampliando o rol de atividades
terceirizaveis. Por fim, o terceiro fator, diz respeito as inovagdes tecno-
légicas, que possibilitam o distanciamento ¢ a externalizagdo de parte
da atividade bancaria. As plataformas digitais se apresentam como ou-
tra forma de externalizagdo dos servigos com vistas a reduc¢@o dos cus-
tos. Nesse caso, os proprios clientes conduzem as operagdes bancarias,
sem necessitar do acompanhamento imediato de funcionarios.

1 Para comparagéo internacional, em 2015 a média de investimentos em tecnologia bancaria no
mundo foi de 13%, enquanto os investimentos em tecnologia pelo setor publico eram de 16%
(Febraban, 20138).
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Implementadas com o mesmo objetivo de reduzir custos, estas
duas estratégias — terceiriza¢do ¢ ampliagdo dos canais digitais — orien-
tam-se a publicos distintos. Isto ¢, propiciam a segmentacao dos clientes
dos bancos. Os correspondentes bancarios voltam-se, prioritariamente,
a publicos de baixa renda e aos usuarios e clientes localizados em mu-
nicipios desprovidos de agéncias bancarias. As tecnologias digitais, por
sua vez, tém como publico alvo prioritario os clientes das classes mé-
dia e alta, com maior escolarizacdo ¢ facil acesso a internet. Ao passo
que os clientes mais pobres sdo direcionados para fora das agéncias, os
clientes do topo da pirdmide sdo recebidos em espagos exclusivos, caso
das agéncias Estilo (Banco do Brasil), Personalité (Itat) ¢ Select (San-
tander), onde o atendimento e os servigos sdo personalizados.

Dentre as varias transformag¢des decorrentes das inovagoes
tecnologicas, nos interessa analisar aqui aquelas relativas ao traba-
lho. No que diz respeito a dimensdo do contingente bancario brasi-
leiro, ressalta-se que a categoria reduziu pela metade desde meados
dos anos 1980 aos dias de hoje, passando de um contingente de cerca
de um milhdo de trabalhadores em 1985 para aproximadamente 504
mil em 2015. Contudo, na ultima década o conjunto dos trabalhado-
res do ramo financeiro — que inclui bancarios; securitarios; traba-
lhadores de empresas de crédito cooperativo, agéncias de fomento;
gestdo de ativos; dentre outros® — retomou o patamar de emprego de
meados dos anos 1980, chegando a contabilizar mais de 1 milhdo de
trabalhadores entre 2011 e 2014. Este aumento se deu no contexto de
crescimento economico do pais e de aumento da chamada bancari-
zagdo das parcelas da populac¢do que se viam as margens do sistema
financeiro. Com o fim do periodo de crescimento, os niimeros da
expansdo bancaria e do aumento do emprego foram interrompidos e
ja apresentam tendéncia de declinio.

Os processos de controle do trabalho constituem outra di-
mensdo chave das transformag¢des em curso. Assim, tdo impor-
tante quanto evidenciar os efeitos da tecnologia sobre os niveis de
emprego, ¢ considerar o processo de reconfiguragdo das formas de
insercdo no mercado de trabalho bancario, bem como as variadas

2 Para a lista completa das categorias pertencentes ao ramo financeiro ver Contraf-Cut, 2017, p. 12.
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condigoes e relagdes de trabalho no ramo financeiro de maneira ge-
ral. Cabe perguntar, portanto, como as tecnologias vem alterando a
rotina de trabalho nos bancos? Quais as estratégias dos bancos para
o controle do trabalho? E quais os impactos sobre as relagdes entre
bancos, bancarios e clientes?

Para responder a estas perguntas e levar a cabo os objetivos
propostos, este artigo estd estruturado em trés se¢des, além desta
Introducdo. A segdo dois analisa as principais transformagdes viven-
ciadas pelo sistema bancario brasileiro, desde a década de 1960, com
énfase nas mudangas tecnoldgicas introduzidas a partir da chegada
da internet em meados dos anos 1990. A terceira se¢do se volta aos
efeitos das mudangas tecnologicas sobre as relacdes de trabalho nos
bancos e sobre o mercado de trabalho bancario e no ramo financeiro
como um todo. Em seguida, na quarta e tltima secdo, sdo apresenta-
das algumas notas conclusivas.

2 A AUTOMACAO NOS BANCOS BRASILEIROS

Ha duas sortes de questdes que devem ser consideradas quan-
do tratamos da estruturagdo e da modernizacgio do sistema bancario
brasileiro a partir de meados do século XX. Ambas tiveram inicio
nos anos 1960 e atuaram de forma complementar, abrindo caminho
para o processo de modernizac¢do dos bancos. A primeira delas con-
siste na Reforma Bancaria e a segunda diz respeito as tecnologias
introduzidas nos bancos. A Reforma Bancaria (Lei n. 4.595/1964)
foi, desde fins dos anos 1940, longamente debatida no Congresso Na-
cional e, quando aprovada, veio a consolidar o sistema bancario bra-
sileiro em ambito efetivamente nacional. Ela criou o Banco Central
do Brasil e o Conselho Monetario Nacional (CMN), estabeleceu a
regulamentagdo sobre a participa¢do de bancos estrangeiros no pais
e sobre a relacdo dos bancos com as empresas dos demais setores da
economia, dentre outras medidas (Minella, 1988).

Para consolidar-se de vez, a expansao do sistema financeiro
nacional exigia ainda mecanismos de controle das operagdes e das
rotinas bancarias, que deviam ser padronizadas em todo o pais. Des-
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sa forma, os processos administrativos passaram a ser mais centra-
lizados, ao passo que os servicos prestados seguiam o caminho da
descentralizagdo. A homogeneizacdo dos procedimentos contabeis,
conhecida como Padronizag¢do Contabil dos Estabelecimentos Ban-
carios (PACEB), promovida pelo Banco Central em 1967, foi idea-
lizada justamente para normatizar o controle e a fiscalizagdo dos
movimentos diarios dos bancos. Somente a partir dai foi possivel a
expansdo descentralizada do sistema financeiro nacional. Além dis-
so, nos anos 1960 e 1970, bancos estrangeiros adentraram o sistema
financeiro brasileiro, a0 mesmo tempo em que houve um movimento
de concentragdo financeira, ou seja, de oligopolizagao.

As alteracdes ocorridas na regulamentacao do sistema finan-
ceiro nos anos 1980 foram escassas. Contudo, duas delas alteraram
sobremaneira sua organizagdo, até entdo segmentada: a extingdo
das cartas-patentes, que impunham a obrigacao de autorizac¢ao para
a entrada de institui¢des no sistema financeiro; ¢ a autorizagdo do
CMN para a cria¢do dos bancos multiplos. A Constitui¢ao Federal
de 1988 trata do Sistema Financeiro Nacional em seu art. 192, contu-
do, este nunca foi regulamentado (Ianoni, 2010).

Nos anos 1990 o sistema financeiro brasileiro passou por um
periodo de reestruturacdo, alinhado com as orientacdes de abertura da
economia brasileira sob os preceitos do Consenso de Washington. Tal
processo foi marcado pela ampliagdo de bancos estrangeiros no pais e
pela multiplicag@o das fusdes e aquisicoes, que intensificaram ainda mais
a concentragdo bancaria (Aratijo, Cartoni e Justo, 2001; Camargo, 2009).

O controle inflacionario decorrente do Plano Real provocou
queda na rentabilidade dos bancos e aumento da competi¢@o interban-
caria, ao passo que a crescente suscetibilidade as crises internacionais,
decorrentes da abertura econémica, provocaram perdas em intimeros
bancos, tendo varios deles ido a faléncia. Na tentativa de contrabalan-
car a queda na rentabilidade, aproveitando dos altos juros e spreads
bancarios, os bancos aumentaram a oferta de crédito e focaram grande
parte de seus recursos no financiamento da divida publica nacional.
Além disso, impulsionaram a busca pela racionalizagdo dos proces-
sos; passaram a investir na venda de produtos e servigos financeiros;
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e foram alvo de politicas governamentais de “saneamento” do siste-
ma financeiro brasileiro. As principais mudangas incluem a adesao ao
Acordo da Basiléia, em 1994; a autorizag@o para a cobranga de tarifas
bancarias, em 1996; ¢ os incentivos as fusdes e aquisi¢des — com po-
liticas de privatizagdo como o Programa de Incentivo a Reducdo do
Setor Publico Estadual na Atividade Bancaria (Proes) e o Programa de
Estimulo a Reestruturacdo e ao Fortalecimento do Sistema Financeiro
Nacional (Proer). Os anos 2000 e 2010, por sua vez, tiveram como um
dos tracos mais significativos o processo conhecido como bancariza-
¢do’, caracterizado pela expansdo da rede de usuarios (contas banca-
rias, operagdes transacionadas e volume de crédito) e de agéncias e
postos de atendimento bancario no pais.

O interesse deste artigo diz respeito, sobretudo, a segunda
questdo que influenciou a modernizagdo bancaria brasileira: as mu-
dangas tecnologicas. A inovagdo que deu inicio as grandes trans-
formagdes na atividade bancaria coube aos chamados Centros de
Processamento de Dados (CPDs), que chegaram aos bancos na dé-
cada de 1960. Os CPDs caracterizaram o inicio da fragmentagdo e
da racionalizagdo do trabalho nos bancos, na medida em que as in-
formagdes passaram a ser apreendidas — colecionadas, classificadas,
combinadas e tabuladas — pelas proprias maquinas.

Em meados dos anos 1970, a automagao alcangou os termi-
nais de trabalho dos caixas, e, com isso, tornou-se visivel aos clien-
tes das agéncias. A conexdo online entre os terminais e os sistemas
de processamento acelerou a transmissdo de dados, que tornou-se
mais segura. O que diferenciou a tecnologia da década de 1970 com
aquela da década anterior foi o desenvolvimento dos sistemas opera-
cionais propriamente ditos. Antes, o que havia eram terminais mo-
noprogramaveis, que realizavam somente uma tarefa por vez.

Foi também neste periodo que vigorou no Brasil a politica de reser-
va de mercado na area de sistemas ¢ de processamento de dados. Tal po-
litica veio a ser implantada em 1974, ap6s o primeiro choque do petroleo,
a partir do diagnostico de que os dispéndios em equipamentos eletronicos

3 O indicador de bancarizagao ¢ calculado pela razdo entre o nimero de Cadastros de Pessoas Fi-
sicas (CPFs) tinicos ativos no Banco Central do Brasil com 15 anos ou mais e o total da populagao
desta mesma faixa etaria.
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pesavam demasiada e negativamente no Balango de Pagamentos do pais.
Diante disso, o governo passou a controlar a importagdo de maquinas e
equipamentos de menor porte, tornando imperativo o desenvolvimento
nacional de tais tecnologias (Fonseca, Meirelles e Diniz, 2010).

Até o inicio dos anos 1980 a automagédo bancaria consistiu na difu-
sdo do sistema online, que interconectou as diversas agéncias dos bancos
em tempo real. Logo mais, vieram os caixas eletronicos de autoatendi-
mento e os cartdes magnéticos. Surgiu ainda a possibilidade de realiza¢do
de algumas operagdes via telefone — era o inicio do servico de call center.
De maneira geral, o esfor¢o de interligar as agéncias e de desenvolver
canais fora delas para atender os clientes pode ser sintetizado pela ideia,
muito difundida a época, de que era necessario que o cliente deixasse de
ser cliente de uma agéncia e se transformasse em cliente de um banco.

Ja no final dos anos 1980 e inicio dos anos 1990, a automati-
zagdo extrapolou os limites espaciais das agéncias, e as transferén-
cias eletronicas dos dados passaram a ser feitas também a partir de
residéncias e escritorios (home ¢ office banking). Com a introdugdo
dos caixas automaticos e dos cartdes magnéticos, tornou-se possivel
a criagdo de estruturas compartilhadas entre os bancos, a exemplo
do “Banco 24 horas” (Fonseca, Meirelles e Diniz, 2010).

Diferentemente das décadas anteriores, em que as inovagdes
tinham lugar no interior dos bancos, nas chamadas retaguardas ou
back-offices, a partir dos anos 1980 as transformagdes tornaram-se
visiveis e mesmo disponiveis aos clientes. De 14 para c4, a maior
parte dos investimentos em inovagdo tem se voltado ao desenvol-
vimento de canais de comunica¢do entre o banco e seus clientes e
usudrios, assim como a realizagdo de operagdes financeiras fora do
que se entende como o espago bancario por exceléncia: as agéncias.

Para Segnini, o investimento em automacgao foi movido por
trés estimulos principais: i) aumento da fatia de mercado (competigdo
interbancaria); ii) agilizagdo do fluxo de informagdes para a admi-
nistracdo; e iii) redugdo de custos. Dessa forma, além de agilizar e
racionalizar os processos realizados pela retaguarda dos bancos, como
fizeram os CPDs na década de 1960, a automacao dos anos 1980 cons-
tituia-se como sistema de apoio a tomada de decisodes, e por fim, de-
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senvolvia-se também como instrumento de marketing — na medida em
que as inovagdes disponiveis atraiam clientes ¢ aumentavam a fatia
de mercado dos bancos tecnologicamente atualizados (Segnini, 1998).

Os anos 1990 sao identificados, dentre outros aspectos, pela
difusdo generalizada dos caixas automaticos, dentro e fora das agén-
cias bancarias. Nesse periodo, diversas inovacdes de hardware, soft-
ware ¢ de redes de comunicacdo de dados foram introduzidas nas
agéncias e nos departamentos administrativos dos bancos. A partir
da segunda metade da década, uma das prioridades adotadas foi a
diversificacdo do mix de produtos e servigos financeiros ofertados.
E em 1996 tiveram inicio as primeiras transag¢des bancarias pela in-
ternet — canal que deslanchou na década seguinte.

A chegada da internet alterou sobremaneira as infraestru-
turas tecnologicas dos bancos. Nao apenas em relagdo a “internet
tradicional, para os clientes, mas a internet como plataforma de de-
senvolvimento de novos negocios, que integra clientes, parceiros
e fornecedores em um grande ecossistema” (Fonseca, Meirelles e
Diniz, 2010, p. 258). Foi esse o salto dado pela internet: enquanto
no fim dos anos 1990 ela consistia num canal de venda de servigos,
poucos anos mais tarde plataformas internas de comunica¢do dos
bancos eram inteiramente organizadas por intranets.

O desenvolvimento de novos canais de interagdo com os clien-
tes, a ampliagdo do espago de armazenamento de dados ¢ a garantia da
seguranga na rede sdo desafios que, em grande parte, vem pautando a
estratégia das institui¢des bancarias nas décadas de 2000 e 2010.

Do ponto de vista da organizagdo e dos processos de traba-
lho, uma inovagao importante do periodo foi a instituicdo dos cor-
respondentes bancarios. Estes sdo estabelecimentos como lotéricas,
supermercados, correios € varios outros, que, conectados online com
os bancos, prestam servigos de recebimentos de contas, saques, trans-
feréncias, etc. Trata-se de um processo de externalizac¢ao do trabalho
bancario, que passa a ser realizado fora da agéncia e por trabalhadores
que ndo integram a categoria bancaria propriamente dita. Os corres-
pondentes foram importantes agentes do processo de bancarizagio vi-
venciado nas primeiras décadas do século XXI no Brasil. Atualmente
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mais de 90% da populag@o do pais é considerada bancarizada (Febra-
ban, 2017a) e o numero de contas correntes e contas poupancga* € de
161 e 168 milhdes, respectivamente (Febraban, 2018). Estimulado por
esse movimento, o numero de correspondentes bancarios registrado
em 2017 foi de 341,3 mil unidades, sendo 161,4 mil (47%) na regido
Sudeste; 71,4 mil (21%) no Sul; 63,4 mil (18,5%) no Nordeste; 29,5 mil
(8,5%) no Centro-Oeste; e 15,6 mil (5%) no Norte (Febraban, 2018).
Na primeira década e meia do século XXI, os postos de atendimen-
to dos correspondentes cresceram 1.475%, passando de 18.653 para
293.767 unidades entre 2001 ¢ 2015 (Contraf-Cut, 2017).

Outro exemplo de externaliza¢do do trabalho bancario sdo
as centrais de teleatendimento, os call centers dos bancos. A origem
deste tipo de servigo remonta ao inicio da década de 1990, auge da
inflagdo, época das aplicagdes de overnight, em que os clientes te-
lefonavam para os bancos para consultar saldo, aplicar e desaplicar,
jogando com a rentabilidade financeira dos investimentos de curtis-
simo prazo. Nesse contexto, os bancos tiveram a ideia de disponibi-
lizar consultas aos dados bancarios na modalidade 24x7, ou seja, 24
horas por dia, nos 7 dias da semana. Porém, o crescimento da de-
manda por este canal foi acompanhado pelo encarecimento do servi-
¢o. Foi entdo necessario buscar formas de rentabilizar o uso dos call
centers, ¢ estes tornaram-se canal de venda de produtos. Passou-se
entdo a aplicar os principios do credit scoring, calculando as proba-
bilidades dos clientes tomarem empréstimos com base no histérico
de movimentagdes de conta. Com as probabilidades em maos, os
bancos ofertavam os créditos aos clientes quando estes ligavam para
o teleatendimento (Fonseca, Meirelles e Diniz, 2010).

Estas duas formas de externalizagdo, os correspondentes
bancarios e as centrais de teleatendimento, permitem a terceirizagdo
de trés atividades fundamentais exercidas pelos bancos: a interme-
diacdo financeira; o recebimento de pagamentos; e a concessao de
crédito. Trata-se, portanto, da terceirizagdo de parte das areas co-
mercial e negocial das institui¢cdes bancarias.

4 Cabe notar que em 2016 havia 200 milhdes de contas poupanga no pais. No ano seguinte, foram
registradas 168 milhdes, ou 32 milhdes de contas a menos, o que pode ser explicado pelo aumento
do desemprego e da informalidade e pela reducdo do crescimento econdémico registrado no periodo.
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O advento dos canais digitais teve inicio com o some e o office
banking, que inicialmente conectavam os personal computers (PCs)
da casa ou do trabalho ao sistema do banco. Este canal foi aprimora-
do para o que conhecemos hoje como o internet ¢ o mobile banking,
canais que ampliaram ainda mais os espagos de comercializagdo dos
produtos e servigos bancarios. Em 2016, uma em cada cinco transa-
¢Oes bancarias foi realizada por estes dois canais. Contudo, em razao
da “facilidade, personalizagdo e usabilidade”, a preferéncia dos clien-
tes tém sido cada vez mais para acesso via smartphones (mobile ban-
king), em detrimento do acesso por computadores (internet banking).
Tanto € assim que o uso do mobile’ quadruplicou nos ultimos trés
anos, chegando a 25,6 bilhdes de transagdes® em 2017, ou 35% do total
de 71,8 bilhdes de transagdes, o maior da série historica acompanhada
pela Federagdo Brasileira de Bancos, a Febraban (Febraban, 2018).

As chamadas “agéncias digitais” sdo resultado do uso cada vez
mais intensivo dos canais de atendimento digital. Trata-se de espacos
ou foruns inteiramente digitais de atendimento aos clientes. Em 2017,
ja somavam 373 (Febraban, 2018) e ha inclusive institui¢des bancarias
completamente digitais, que ndo possuem nenhuma agéncia fisica,
como ¢ o caso do Banco Original. De fato, os bancos parecem com-
prometidos com esta tendéncia, pois em 2015 o Banco Itat anunciou
um plano de fechamento de metade de suas agéncias, almejando subs-
titui-las por agéncias digitais em até 10 anos (Contraf-Cut, 2017).

Atualmente, mais da metade das transagdes financeiras é rea-
lizada pelos canais digitais (57%) e os novos investimentos tém sido
direcionados para o aprimoramento da seguranga, da rapidez e da
facilidade das operacgdes. Alguns exemplos sdo a biometria e outras
tecnologias ligadas ao big data, como blockchain’; analytics®; near

5 Na linguagem dos bancos, os usudrios que utilizam os smartphones para 80% ou mais das operagdes
financeiras sdo considerados heavy users. Em 2017, 15,6 milhdes das contas movimentadas por celula-
res era dos heavy users, o que equivale a 35% do total das contas de mobile (Febraban, 2018).

6 O uso do mobile ainda é majoritariamente destinado a transa¢des ndo financeiras (consultas de saldo
e extrato, por exemplo). Das 25,6 bilhdes de transagdes realizadas por meios dos smartphones em
2017, 1,7 bilhdo eram financeiras e 23,9 bilhdes eram transa¢des ndo financeiras (Febraban, 2018).

7 O sistema de registro de informagdes digitais blockchain funciona como um “livro de caixa
criptografado”, no qual todos os registros sdo imutaveis e enviados as partes envolvidas em tempo
real. Permite o armazenamento das informagdes das negociagdes em ambientes virtuais seguros e
de forma permanente, evitando fraudes e conferindo credibilidade as informagdes.

8 Exploragdo e manuseio dos dados disponiveis nos big data dos bancos ou de dados compartilha-
dos por outras empresas com o objetivo de conhecer habitos de consumo e perfis dos clientes para
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field communication®; e a Internet das Coisas'’.

A versatilidade do atendimento pelos canais digitais fora da
agéncia possibilita ao cliente realizar qualquer tarefa e operagao antes
realizada dentro dela, a exce¢ao do saque (emissdo de notas). Toda a
movimentag¢ao financeira e, mais recentemente, até mesmo a contrata-
¢ao de crédito pode ser feita sem o auxilio de um trabalhador bancario,
a qualquer hora do dia ou da noite ¢ em qualquer lugar (com acesso
a internet). E o retrato do fendmeno analisado por Giddens (1991), de
compressao do espago-tempo, no qual “o consumidor pode viajar o
mundo e resolver tudo com um aparelho que pode ser levado para to-
dos os lugares. Ou pode deixar todas as contas pagas e transferéncias
agendadas antes de fazer a viagem” (Febraban, 2017a, p. 19).

Os caixas automaticos (ATMs'") vem sendo aprimorados
e em 2016 78,8% deles estavam adaptados para pessoas com defi-
ciéncia (Febraban, 2017a). No entanto, por conta da emergéncia e
comodidade oferecida pelos demais canais seu uso vem caindo. De
de 2014, quando as maquinas ATMs atingiram seu pico, a 2017, o
namero de ATMs reduziu de 184 para 170 mil'? unidades no pais
(Febraban, 2018). Em relagdo ao nimero de operagdes, o pico de
utilizagdo também foi registrado em 2014, com 10,2 bilhdes, porém
a reducao foi pequena e nos dois anos seguintes também foram re-
gistradas 10 bilhdes de transagdes. Pelo fato de ser o inico canal que
permite o saque monetario, ndo ha expectativa de queda expressiva
no futuro proximo. Porém, cabe notar que a propria utilizagdo dos
canais digitais para fins de movimentacdo financeira, em especial o
uso das maquinas de pagamento de débito e crédito'’®* no comércio,
reduz a necessidade de transacionar moeda no dia a dia.

posterior oferta de produtos e servigos.

9 O sistema de near field communication (NFC) ¢ uma espécie de “pagamento sem contato”, que
permite aos clientes realizar pagamento por meio da aproximagdo dos smartphones das maquinas
de débito e crédito, sem a necessidade do uso do plastico dos cartdes.

10 Mais conhecida pelo termo em inglés Internet of Things (10T), esta tecnologia conecta objetos
do dia a dia a internet e permite, dentre outras coisas, seu controle remoto.

11 Automated Teller Machine(ou maquinas automaticas falantes), também conhecido como termi-
nal de autoatendimento (TAA).

12 Este numero equivale a 109 ATMs para cada 100 mil adultos, o que coloca o Brasil em 40 lugar
no levantamento do nimero de ATMs feito pelo Banco Mundial. Os primeiros da lista sdo Canada
(223); do Reino Unidos (129) e do Japao (128) (Febraban, 2018).

13 Denominadas de Points of Sale (POS) no jargdo bancario.
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Devido a todas estas transformagdes, as agéncias bancarias fisi-
cas vivem um momento de mudanga em relagdo ao tipo de servigo pre-
ferencialmente ofertado. Apesar da migragao de clientes para os canais
digitais, foram registradas 5,3 bilhdes de transagdes com movimentagao
financeira nas agéncias em 2016 (aumento de 35% em relaggo a 2011).
O numero de agéncias fisicas gira em torno de 22 mil unidades em todo
0 pais, mas apresenta tendéncia decrescente: de 2016 para 2017 houve
reducdo de 23,4 para 21,8 mil agéncias fisicas'* (Febraban, 2018). Ao
invés de extingui-las por completo, o plano dos bancos parece ser redu-
zir parte de suas unidades e implementar nas restantes o que seriam as
“agéncias do futuro”, ficando a fungdo dos bancarios mais focada em
atividades ligadas a gestdo dos negocios e consultas de investimento.

Vé-se, portanto, que a chegada das inovagdes alterou sobremanei-
ra as atividades bancarias, bem como as relagdes de trabalho nos bancos.
Mais do que isso, as tecnologias bancarias vem alterando a organizacao e
o ritmo da sociedade como um todo. Séo constitutivas de novas dinamicas
sociais. Formam o que Latour (2011) chama de redes sociotécnicas, que
envolvem um conjunto de atores humanos e ndo humanos — neste caso
banqueiros, executivos dos bancos, trabalhadores, clientes ¢ usuarios; e os
artefatos tecnologicos como maquinas, softwares, computadores ¢ telefo-
nes celulares, respectivamente. Nesse mesmo sentido, Feenberg aponta
que a relagdo com as tecnologias molda novos estilos de vida: “padrdes de
desenho técnico definem partes principais do ambiente social, tais como
espagos urbanos e construgdes, ambientes de trabalho e expectativas mé-
dicas, estilos de vida e assim por diante” (Feenberg, 2010, p. 122).

Valores e interesses politicos, econdmicos e culturais consti-
tuem as redes sociotécnicas, de modo que ndo € possivel distinguir
— concreta e analiticamente — tecnologia, ciéncia e sociedade'. Qual-
quer mudanga nos novos estilos de vida referidos por Feenberg, ou
no sistema de principios ligado a producdo da tecnologia €, portanto,

14 A distribuigdo regional das agéncias ¢ de 53% no Sudeste; 18% no Sul; 16% no Nordeste; 8%
no Centro-Oeste; e 5% na regido Norte do pais.

15 A separagao analitica entre tecnologia e sociedade ¢ caracteristica do construtivismo dos Es-
tudos Sociais da Ciéncia e da Tecnologia. Autores como Winner, 1986; Bijker; Hughes; e Pinch,
1989; Figueiredo, 1989; dentre outros criticam a nog¢do de neutralidade dos artefatos tecnologicos
argumentando que valores sociais permeiam o desenvolvimento das tecnologias. Contudo, confor-
me aponta Latour, acabam por combater o determinismo tecnoldgico com outro tipo de determinis-
mo, desta vez de carater social, cultural ou econdmico.
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dependente e indissociavel de mudangas conjuntas nas formas de or-
ganizacao e hierarquizagao social.

As redes sociotécnicas formadas no ambito dos bancos criam
conexdes inseparaveis entre trabalhadores, maquinas e softwares.
Esta atuagdo coletiva faz com que nenhuma das partes possa pres-
cindir das demais, conforme aponta Sanches:

Outras tarefas e fun¢des precisam ser exercidas para que o processo
de automacgao se viabilize. Em outras palavras ¢ preciso considerar
que alguém programou o sistema, devera acompanhar sua instalagao,
manutengao e atualizagdes constantes neste meio. Também ¢ preciso
relevar que a maquina por si s6 nao funciona, caso exemplar dos Cai-
xas Eletronicos, em que alguém os controla remotamente como tam-
bém presencialmente se faz necessaria a manutengao; o abastecimen-
to de insumos basicos (dinheiro, bobina de papel, tinta, envelopes); a
higienizacdo das partes internas do maquinario; o recolhimento de
envelopes de depdsito; o transporte do dinheiro e envelopes; o pro-
cessamento de cheques que serdo validados concluindo assim as ope-

ragdes iniciadas pelos clientes por este meio (Sanches, 2012, p. 19).

A interdependéncia se manifesta também na relag@o cotidia-
na entre bancarios e usuarios das plataformas digitais, com questdes
que a propria tecnologia faz surgir. Isto é, mesmo clientes que pre-
ferem utilizar os caixas automaticos ou os canais digitais se dirigem
as agéncias em busca de suporte ¢ auxilio no uso das tecnologias,
em operagdes mais simples, como 0s saques, no uso da biometria
ou mesmo no manuseio dos aplicativos bancarios para smartphones.

Este processo retrata o que Giddens denominou de sistemas
-peritos. Com o aprofundamento da modernidade, boa parte dos am-
bientes material e social dos dias de hoje ¢ baseado em sistemas de
exceléncia técnica ou competéncia profissional. Tais sistemas atuam
como mecanismos de desencaixe, na medida em que removem as
relacdes sociais das imedia¢des de seus contextos originais ou pri-
meiros. Assim, “a cada vez que alguém saca dinheiro do banco ou
faz um depdsito, [...] esta implicitamente reconhecendo as grandes
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areas de agdes e eventos seguros e coordenados que tornam possivel
a vida social moderna” (Giddens, 1991, p.116).

Nesse sentido, o caso das tecnologias bancarias e seus efeitos
sobre os trabalhadores, clientes, usuarios e sobre a sociedade de ma-
neira geral ¢ exemplar, pois as mudangas impressas pelas novas tec-
nologias acompanham, ao mesmo tempo em que propiciam, o apri-
moramento de operacdes e relagdes baseadas nos sistemas-peritos.

A se¢do a seguir analisa os efeitos das tecnologias sobre o
cotidiano bancario e mapeia as formas de controle do trabalho den-
tro e fora das agéncias, as novas formas de exploracdo do trabalho
bancario e sua coexisténcia e complementaridade com formas de
exploracdo mais antigas. S3o também analisados os impactos das
inovagoes tecnologicas sobre o emprego bancario e sobre o mercado
de trabalho do ramo financeiro de maneira geral.

3 TECNOLOGIA, PROCESSOS E RELACOES DE TRABA-
LHO NOS BANCOS

A chegada de maquinas — como as maquinas de datilografia, as
calculadoras e as cartelas contabeis —, seguidas dos sistemas computa-
dorizados, alterou ndo apenas a propria arquitetura das agéncias ban-
carias, como também a distribui¢do dos trabalhadores dentro delas.

De modo geral, as inovagdes tecnoldgicas introduzidas até
o surgimento da informatica e dos sistemas online intensificaram o
trabalho por meio da sua divisdo, fragmentacdo e especializacdo e
da transferéncia da forga fisica do trabalhador para a maquina.

Com a chegada dos ATMs, da internet e do mobile banking,
os proprios clientes passaram a exercer atividades antes desempe-
nhadas por bancarios, ou seja, passaram a trabalhar para si e ain-
da pagar tarifas para cada uma das operacdes efetuadas (Sanches,
2012). Sao as chamadas tecnologias self-service, em que os clientes
digitam dados; manuseiam cartdes eletronicos; escaneiam codigos
de barra; interagem com servigos de resposta audivel (voz eletroni-
ca) das centrais de atendimento telefonico; e seguem orientagdes de
procedimentos dos ATMs e/ou das plataformas digitais.
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Em decorréncia disso, diversos autores (Jinkings, 1995; 2002;
Netz, 2005; Segnini, 1998; Soares 2013; e outros) analisam o proces-
so de fragmentacao dos trabalhadores e apontam que enquanto uns
concebem, planejam e controlam atividades, outros simplesmente as
executam — e executam tarefas praticas e simplificadas, pouco valo-
rizadas, tornando-se mao-de-obra facilmente substituivel.

Semelhante ao processo analisado por Sennet (2004) a respei-
to da transi¢@o dos oficios para as manufaturas, Grun (1986) analisa
como o “saber do métier” bancario foi se esvaziando de conteudo.
Para Grun, este “saber” ja vinha sendo apropriado pela direcao dos
bancos desde o inicio da mecanizacdo e esta apropria¢do intensi-
ficou-se ainda mais com a introdugdo da informatica. Os conhe-
cimentos nas areas de contabilidade e matematica ¢ as qualidades
de lealdade e honestidade, logo mais deixaram de integrar o perfil
valorizado e desejado de bancario (Segnini, 1998; Netz, 2005). De
acordo com Grun (1986), o oficio do trabalho bancario teria passado
por um processo de captura pela automacgao ao longo do tempo.

Ha, porém, interpretagcdes que problematizam a tese da frag-
mentacdo. Para Oliveira (2014), o conteudo do trabalho bancario ndo
se alterou com o tempo; permaneceu o0 mesmo desde os primérdios da
atividade: realizar transferéncias contabeis de uma conta a outra. O
autor argumenta que as mudangas recaem somente sobre a forma com
que o trabalho ¢ executado. A introdugdo de ferramentas tecnologicas
no setor bancario — desde a maquina de escrever, nos anos 1930, pas-
sando pela maquina de calcular e pelas maquinas para a feitura das
cartelas contabeis, nos anos 1940 ¢ 1950 respectivamente, culminando
com a constituicdo dos CPDs nos anos 1960 — teria alterado a forma,
mas nao o conteudo do trabalho bancario. Os servigos contabeis dos
bancos, como o livro-caixa ¢ o didrio-caixa, posteriormente substi-
tuidos pelas cartelas contabeis, os calculos de juros, a atualizagdo de
saldos, etc. foram progressivamente sendo alterados em seu modo de
execucdo, mas mantiveram sua finalidade. “Parece-nos, portanto, que
um trabalho estritamente contabil deixa pouca margem para solugdes
criativas, uma vez que ndo ha criatividade que dé conta de resolver
um erro na atualizacdo de um saldo ou no controle de um caixa: os
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numeros fecham ou ndo fecham”. (Oliveira, 2014, p.108).

Nesse sentido, o autor entende que o argumento da separagdo en-
tre concepgdo e execucdo tem um qué de romantizagdo. De fato, anali-
ses de periodos distintos discutem como o trabalhador bancario perdeu
sua autonomia no banco, assim como pontuam que as possibilidades de
construcao de uma carreira de longa duragdo sdo cada vez mais escassas.
De acordo com esta linha de interpretagio, o trabalho bancario teria se
distanciado cada vez mais do “oficio”, aqui tomado como um tipo ideal.

Este tipo de andlise traz uma certa idealizacdo do trabalho
bancario de antes, quando comparado com o trabalho do presente —
seja qual for o presente, a década de 1980 ou os dias de hoje. Cada
geracdo avalia que no “seu” passado a profissdo exigia mais conhe-
cimentos especificos e permitia maior autonomia e mobilidade na
carreira. O presente de cada autor (ou entrevistado) ¢, via de regra,
identificado como um periodo de esvaziamento do trabalhador e de
menor identificagdo deste com a institui¢do, até mesmo em fungao
da desestruturagdo das carreiras, na forma como existiam antes.

De fato, todos os trabalhadores bancarios sdo, de maneira
cada vez mais frequente, submetidos a formas de intensificagdo do
trabalho, isto é, de extracdo de mais-valia relativa. Para a parte do
contingente bancario que realiza tarefas mais mecanizadas (caso da
separa¢ao de cheques), a exigéncia de alta qualificagdo em termos de
titulos “atua como critério de privilégio para os que ainda estdo em-
pregados” (Netz, 2005, p. 6), pois a demanda real do trabalho é cada
vez mais simples. Ja da parcela dos bancarios que ocupa os postos
semiqualificados sdo requeridas alta concentracdo e responsabilida-
de, como ocorre com os caixas. Em ambos os casos uma das caracte-
risticas centrais das cobrancas ¢ a agilidade na execucdo das tarefas.

Apesar de executar tarefas mais simples, o caixa bancario exe-
cuta hoje, do proprio guiché, um vasto conjunto de tarefas antes rea-
lizadas na retaguarda. O sistema online lhe deu acesso a dados que
lhe permitem operar diretamente de seu terminal. Agora, a transagao
tem inicio e fim no proprio caixa. Os dados disponiveis sobre a pro-
dutividade média dos bancos revelam o aumento da carga individual
de trabalho: “enquanto em 2000 havia uma média de 159 clientes para
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cada bancario e eram realizadas 49 mil operagdes anuais, em 2010 o
numero de clientes passou para 291 por bancario e as operacdes au-
mentaram para 113 mil per capita” (Machado e Amorim, 2012, p. 182).
Com a automacao, o tempo para a execucdo das tarefas tor-
nou-se pré-determinado e mais controlavel, levando ao aumento das
cobrangas por cotas de produtividade (Soares, 2013). Sendo assim,
“ao longo da jornada de trabalho podem ser disponibilizados relatd-
rios completos e detalhados da atividade produtiva, seja por pessoa
ou por locais de trabalho, incluindo os servigos que estdo terceiriza-
dos” (Sanches, 2012, p. 16). Tais relatorios sdo utilizados como refe-
réncia tanto para premiagdes quanto para a exposi¢cdo negativa da-
queles trabalhadores que obtiveram produg¢ao inferior ao esperado.
As formas de exprimir as cobrangas também se alteraram.
Celulares, e-mails e outros meios de comunica¢do vem sendo utili-
zados. Este fenomeno aumenta forcosamente a disponibilidade dos
funcionarios para o empregador, “fazendo com que o tempo de traba-
lho “invada’ o de ndo-trabalho™ (Soares, 2013, p. 65). Atualmente ha
bancos que oferecem atendimento personalizado com horario bastante
superior ao expediente bancario, em alguns casos das 7h as Oh, em ou-
tros das 8h as 22h. Nesses casos, os trabalhadores ficam a disposigdo
em sistema de home office ou, por escala, em prédios administrativos,
para o atendimento de clientes via plataformas digitais.
Pelo fato de poderem cumprir jornadas de trabalho superiores
a seis horas diarias sem o recebimento de horas extras, o nimero
de postos de chefias ¢ demais cargos comissionados cresceu enor-
memente a partir dos anos 1980. Ha casos de funcionarios que, na
pratica, nao realizam fungdes e nao tém responsabilidades de chefe,
mas sdo “promovidos” a cargos de confianga ou chefia, pois este é
um artificio empregado pelos bancos para burlar a legislagdo e re-
duzir gastos com saldrios, uma vez que a gratificacdo ou comissao
recebida ¢ inferior ao valor que seria devido com as horas extras.
Os sinais de simplificagdo de tarefas e a consequente desqua-
lificagdo dos trabalhadores que as executam ocorre em ambito que
extrapola o dos bancarios propriamente ditos e atinge, fundamen-
talmente, aqueles trabalhadores que exercem atividades tipicamente
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bancarias mas nao sdo assim reconhecidos. Sao eles os atendentes de
correspondentes bancarios e o enorme contingente de trabalhadores
terceirizados do setor financeiro, que vao desde vigilantes e funcio-
narios da limpeza até trabalhadores dos setores de compensacao, re-
cursos humanos e teleatendimento.

Este conjunto de transformagdes nos da pistas sobre o que
ocorreu “na cena do trabalho bancario”, para usar expressdo de San-
ches (2012), quando da chegada da informatica. Muitos trabalhado-
res perderam seu emprego — principalmente aqueles pertencentes a
retaguarda — devido a extingdo de algumas fungdes ¢ da reducdo de
trabalho vivo demandado para a realizacdo de outras tantas fungdes.
Ao mesmo tempo, novas func¢des foram criadas ou expandidas — caso
dos auxiliares de autoatendimento; dos operadores de teleatendimen-
to; dos gerentes de contas e assistentes de geréncia — assim como sur-
giram novas formas de inser¢o no mercado de trabalho do setor fi-
nanceiro, cujo caso mais evidente sdo os terceirizados (Sanches, 2017).

Processo semelhante havia ocorrido quando surgiram os pri-
meiros computadores nos bancos. Foram criadas entdo as func¢des de
digitadores e conferentes, responsaveis pela entrada e pela conferéncia
de dados, tarefas bastante simplificadas e padronizadas. Comparando
as pesquisas de perfil dos bancarios, realizadas pelo Dieese em 1980
e 1992, Jinkings (1995) verificou a diminui¢ao de escriturarios e das
chefias intermediarias, bem como dos trabalhadores envolvidos nos
servigos operacionais e administrativos, a0 passo que cresceu o nume-
ro de técnicos e gerentes especializados em informatica e no atendi-
mento ao cliente. Simultaneamente, os cargos técnicos mais especiali-
zados iam sendo incorporados aos quadros de carreira dos bancos, nas
funcdes de operacdo, programacdo ¢ analise computacional. Com a
complexificagdo das tecnologias, os proprios técnicos, que quando da
introdugdo dos primeiros computadores eram responsaveis pelo todo
da maquina, passaram a especializar-se. Surgiram as fung¢des de ope-
rador, programador, analista, dentre outras.

Mais recentemente alcados a categoria de operadores, os
clientes também ocupam posigao de destaque no sistema de cobran-
¢a e pressdo sobre os trabalhadores. O controle do cliente comega
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como pressao simbolica para a realizagdo do trabalho no espago e
no tempo esperados, assim como na qualidade por ele requerida.
Entretanto, as formas de controle extrapolam a dimensao simbolica
e incluem formas de regulagdo formal e informal. A primeira esta
presente nas normas da empresa, no codigo do consumidor ¢ em
legislacdes especificas'é. A segunda apela para a ética, combinada as
emocdes do trabalhador, incluindo aspectos como aten¢@o, cortesia
e “bons costumes”. Em caso de discordancia ou desacerto entre as
partes, as pressdes podem chegar a esfera juridica e ndo se exclui a
possibilidade do uso de violéncia fisica ou simbdlica por parte dos
clientes ou dos trabalhadores (La Garza, 2011).

A intensificacdo da cobranga sobre os bancarios foi acompa-
nhada, portanto, pelo aumento da diversidade das formas de efetua
-la. As discussdes cada vez mais frequentes acerca do tema do assé-
dio moral estao diretamente ligadas a imposi¢ao de metas abusivas
e as exigéncias de polivaléncia. Em linhas gerais, esta forma de as-
sédio consiste em atos de constrangimento vividos pelo trabalhador,
partem de superiores ou colegas e provocam situagdes vexatdrias e
humilhantes durante o trabalho.

Nessa mesma direcdo, cabe ressaltar a multiplicagdo dos re-
gistros de doencas fisicas e psiquicas entre os bancarios. Segundo
Soares (2013), as reclamagdes de tensdo, estresse, ansiedade e ner-
vosismo s3o generalizadas entre os bancarios, que, segundo a Pre-
vidéncia Social, ¢ uma das categorias mais atingidas por casos de
adoecimentos no trabalho:

Somente em 2009, foram registrados 7.717 casos de empregados do
setor bancario que adquiriram LER no exercicio de suas fungdes de
trabalho. Em 2010, 1.200 bancarios em média foram afastados a cada
més por auxilio-doenga concedido pelo INSS, metade dos quais de-
vido a contra¢do de LER ou de transtornos mentais. Os transtornos
mentais vao desde uma pequena depressao até tentativas de suicidio,
passando por transtorno obsessivo compulsivo, transtorno bipolar,

sindrome do panico, perda de juizo, etc (Soares, 2013, p. 58).

16 Diversos municipios possuem leis que versam sobre o tempo de espera na fila dos bancos.
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A introdugdo das novas tecnologias possibilitou a ampliagdo
das redes sociotécnicas dos bancos, que se tornaram mais heterogé-
neas e ampliaram seu alcance espacial. Isso ocorreu sobretudo com os
processos de terceirizag@o, os quais inauguraram novas possibilidades
de exploragdo e controle do trabalho. Sanches (2006; 2017) e Oliveira
(2014) destacam que, de inicio — anos 1980 até meados da década de
1990 — a terceirizagdo no sistema bancario, além da seguranga e da
limpeza, restringia-se as atividades de manuteng@o de prédios, trans-
porte de malotes e alimentacdo. Até entdo respeitava-se o principio
da especializa¢do e os bancos contratavam outras empresas somente
para o cumprimento de tarefas que ndo pertenciam a sua atividade-
fim. Logo mais, ja na segunda metade da década de 1990, foram ter-
ceirizados outros setores dos bancos, desta vez da area administrativa,
caso da retaguarda e da compensac¢ao de cheques. Por fim, mais recen-
temente, até mesmo a area comercial/negocial dos bancos — telefonia,
recepcao, teleatendimento, cobranca, analise de crédito, tecnologia da
informagao — esta sendo terceirizada, seja por meio da contratagdo
desse tipo de mao de obra, seja pelo repasse dos servigos bancarios
para empresas terceiras (Oliveira, 2014). Com a aprovacdo da Lei da
Terceirizagdo (Lei n.13.429/2017) ¢ da Reforma Trabalhista (Lei n.
13.467/2017), ndo ¢ mais possivel a contestacao legal destas praticas,
e o niimero e as formas de terceirizagdo devem crescer ainda mais.

Seja qual for a modalidade da terceirizag@o, pode-se consta-
tar que grande parte desses trabalhadores fica submetida a condig¢des
e regimes de trabalho inferiores aqueles encontrados nas agéncias e
em outras reparti¢des dos bancos. Segundo o estudo do Departamen-
to Intersindical de Estatistica e Estudos Socioecondémicas (DIEESE),
a desigualdade entre bancarios tradicionais e terceirizados manifes-
ta-se, dentre outros aspectos, em relagdo a remuneracdo; a jornada
de trabalho; e a rotatividade no emprego: enquanto os bancarios tém
jornada (oficial) de 30 horas semanais, os terceirizados t€ém contrato
de 44 horas por semana. Seus salarios representam, em média, um
quarto do salario da categoria bancaria — o terceirizado recebe 3,55
reais por hora trabalhada, enquanto um bancario recebe 12,44 reais
pelo mesmo periodo de trabalho. E o tempo médio de permanéncia
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no emprego dos terceirizados ¢ de 2,6 anos, enquanto o dos banca-
rios ¢ de 5,8 anos (Dieese, 2011).

As novas tecnologias, associadas as novas formas de contra-
tacdo alteraram a configuragdo do mercado de trabalho bancario.
A seguir sdo analisados os efeitos destas transformagdes sobre o
emprego ¢ a dinamica do mercado de trabalho bancario e do ramo
financeiro de modo geral.

3.1 Tecnologia, emprego e mercado de trabalho

Os investimentos em automacdo bancaria, voltados para os
ganhos de produtividade, tem como um de seus focos principais
a reducdo do custo de mao de obra. Para tanto, os bancos buscam
desenvolver tecnologias que possibilitem a substituicdo do trabalho
humano por maquinas e softwares, combinada com a intensificagdo
e com controles mais rigidos do trabalho.

Entretanto, o caso do Brasil no século XXI evidencia que a
analise dos efeitos das tecnologias sobre o emprego deve considerar o
mercado de trabalho em dialogo com a conjuntura econdmica e politi-
ca. O baixo crescimento econdmico e as altas taxas de informalidade
e de desemprego dos anos 1990 no Brasil, foram também combinados
com o aumento da concentragdo bancaria e com a reducdo do niime-
ro de bancos publicos. Atualmente o sistema bancario nacional se vé
majoritariamente concentrado em cinco instituigdes: Itat, Bradesco,
Santander, Banco do Brasil e Caixa Econémica Federal”. Os investi-
mentos em automagdo no periodo inflacionario ¢ aqueles decorrentes
do advento da internet sdo mais uma dentre as diversas variaveis que
atuaram sobre o emprego. Todas estas transformagoes influenciaram o
indice de emprego da categoria bancaria, que reduziu de 732 mil para
402 mil trabalhadores entre 1990 e 2000 (Sanches, 2012).

Nos anos 2000, o cendrio macroecondmico brasileiro mu-
dou. As taxas de informalidade e de desemprego cairam ¢ nume-
rosas parcelas da populacdo foram incluidas no sistema financeiro
por meio da bancarizagdo. Os bancos ampliaram sua rede de aten-

17 Estes cinco bancos concentram 69% dos ativos e 85% dos depositos totais do setor (Febra-
ban,2017b).
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dimento bancario, sobretudo na modalidade dos correspondentes,
mas também abriram novas agéncias e postos de atendimento. Por
conta disso, o emprego bancario cresceu. Outra caracteristica sig-
nificativa do periodo diz respeito as mudangas relativas a regulagdo
do mercado de trabalho, que contribuiram para conquistas sindicais
importantes no periodo como: manuten¢do da remuneracao integral
para trabalhadores afastados por problemas de saide em periodo de
pericia (2012); termo de entendimento com finalidade de reduzir os
adoecimentos (2015); Grupo de Trabalho (2006) e Protocolo (2011)
de prevengdo de conflitos no ambiente de trabalho bancario; exten-
sdo de direitos aos casais homoafetivos (2004 para os trabalhadores
da Caixa Economica Federal, logo seguida pelos demais bancos);
Programa de Capacitacdo Profissional e Inclusdo de Pessoas com
Deficiéncia no Setor Bancario (2008); ampliagdo da licenga-mater-
nidade de 120 para 180 dias (2009), agora extendida aos parceiros
homoafetivos; ampliagdo da licenca paternidade de 5 para 20 dias
(2016); adesao dos bancos publicos aos acordos coletivos nacionais'®;
direito ao acompanhamento médico psicoldgico para trabalhadores
vitimas de assaltos e sequestros (2010); medida sobre monitoramen-
to de resultados, que impede a divulgag@o do desempenho individual
de cada bancario abertamente nos bancos e entre os colegas de traba-
lho (2010); dentre muitas outras (Dulci, 2015).

O ambiente favoravel dos anos 2000 materializou-se no cresci-
mento da categoria que, em 2014, chegou a somar 512.186 bancarios,
ao passo que o registro dos trabalhadores no ramo financeiro como
um todo foi de 1.043.620 no mesmo ano. O nimero de sindicalizados
também cresceu, porém em quantidade inferior ao aumento da catego-
ria, o que resultou na reducdo da taxa de sindicalizagdo, que passou de
45,5% para 40,4% entre 2002 e 2015. (Contraf-Cut, 2017).

E neste contexto que se d4 a criagio Confederagio nacional
dos Trabalhadores do Ramo Financeiro (Contraf), no ano de 2006,
em substituigdo a Confederagao Nacional dos Bancarios (CNB) e uma
tentativa de dar resposta aos desafios colocados ao conjunto dos tra-

18 Os trabalhadores dos bancos privados negociam suas Convengdes Coletivas de Trabalho em
ambito nacional desde 1992. Em 2005 o Banco do Brasil aderiu a negociagdo coletiva nacional e
no ano seguinte (2006) foi a vez da Caixa Economica Federal.
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balhadores do setor. Assim, a criagdo da Contraf-CUT néo foi apenas
uma forma de suceder a antiga CNB, mas uma aposta na criagdo de
um espago que congrega interesses dos diversos grupos de trabalha-
dores que compdem o ramo financeiro. Uma tentativa de representar,
organizar ¢ mobilizar os trabalhadores para além da unidade “catego-
ria profissional”. Isto ¢, uma tentativa de superar a logica corporativis-
ta da estrutura sindical brasileira vigente desde a Era Vargas.

A tendéncia de expansdo da economia foi interrompida em
meados da década de 2010, com a redugdo do crescimento ¢ o au-
mento do desemprego ¢ da informalidade. No mesmo sentido, alte-
ragdes na correlagdo de forgas entre capital e trabalho levaram ao
acirramento das tensdes entre bancos e bancarios, manifesto em per-
das nas Convengoes Coletivas de Trabalho e no indice de emprego
bancario ja no inicio dos anos 2010. A tendéncia reversiva sobre o
emprego foi detectada a partir de 2013. E entre o inicio de 2013 e
meados de 2017 foram extintos mais de 50 mil postos de trabalho"
nos bancos. Parcela significativa das perdas cabe aos planos de de-
missdo voluntdria ou incentivada, langcados pelos bancos publicos
— Banco do Brasil em 2015 ¢ Caixa Econdmica Federal em 2017 —,
resgatando uma pratica comum dos anos 1990 (Contraf-Cut, 2017).

A tabela 1 a seguir evidencia a dinamica deste inicio de sécu-

lo XXI aqui analisada.
Tabela 1
Taxa de crescimento econdmico (PIB), varia¢io do emprego entre bancarios
e trabalhadores do ramo financeiro, taxa de sindicalizacio e montante de
investimento em inovacio bancaria no Brasil (2002-2015)
Empre- o ) )
Ano | A PIB ]S:ir:l}zger%g g%sn?rfo Taiciz; Sgailr(loc/l:)ca Investlm(eélgobtie;cnologla
ceiro
2002 | 3,05 | 398.098 | 739.894 45,5 35
2003 | 1,14 399.183 760.446 47 -
2004 | 5,76 | 405.036 | 745.696 45,8 -
2005 | 3,2 420.036 | 742.241 449 -
2006 | 3,96 | 422.219 | 793.519 42 -
2007 | 6,07 | 445.828 | 867.786 40 11,7

19 Foram fechados 4.329 postos de trabalho em 2013; 5.004 em 2014; 9.886 em 2015; 20.553 em
2016; ¢ 10.752 de janeiro a junho de 2017 (Contraf-Cut, 2017).
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2008 | 5,09 | 459.494 | 856.276 43,5 13

2009 | -0,13 | 462.164 | 812.025 42,6 14,8
2010 | 7,53 | 483.097 - - 17

2011 | 3,97 | 496.725 |1.018.062 36,6 18,4
2012 | 1,92 | 512.835 | 1.014.873 35,7 20,1
2013 3 511.833 | 1.077.502 35,4 20,6
2014 | 0,5 512.186 | 1.043.620 36,4 21,3
2015 | -3,77 | 504.345 | 986.170 40,4 19,2

Fonte: Elaboracdo propria a partir dos dados:

APIB: PIB (pregos de mercado) var. real anual — ano ref: 2010;

Emprego bancéario: RAIS-MTE, elaboragdo DIEESE — Rede Bancérios (Contraf-
Cut, 2017);

Emprego ramo financeiro: PNAD/IBGE, elaboragao DIEESE — Rede Bancarios
(Contraf-Cut, 2017);

Taxa de sindicalizacdo: PNAD/IBGE, elaboracdo DIEESE — Rede Bancarios
(Contraf-Cut, 2017).

Investimentos tecnologia bancaria (valores nominais): Relatorios da Pesquisa
Febraban de Tecnologia Bancaria (2003-2016);

A tabela em questdo impde a necessidade de problematizagao
da relag@o entre tecnologia e emprego nos bancos. As novas tecnolo-
gias e a ampliag@o do trabalho terceirizado devem ser analisados com
atencdo, na medida em que reconfiguram as formas de inser¢do no
mercado de trabalho bancario. Algumas portas sao abertas, outras sao
fechadas, em diferentes propor¢des e condigdes de trabalho. Todos
estes movimentos se encontram diretamente associados aos aspectos
econdmicos e politicos nos quais o mercado de trabalho se vé inserido.

IV. CONSIDERAGCOES FINAIS

O mundo de hoje ¢ essencialmente marcado pelo processo da
globalizacdo. O carater instantdneo das ligagdes e a ubiquidade da
rede global transformaram sobremaneira a dindmica e as formas de
organizagdo social em todo o mundo. Capital e trabalho ndo sairam
ilesos desta avalanche de mudancgas. Ao contrario, passaram por al-
teracdes significativas ao longo das ultimas décadas. Um dos setores
mais impactados por tais mudangas foi o setor financeiro, cada vez
mais ramificado e vital para o tecido social.

De 1960 para c4, cada uma das décadas foi marcada por trans-
formagdes tecnologicas que alteraram a rotina dos bancos, implicando
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tragos de continuidades e descontinuidades com o passado. A automa-
¢do no sentido da substituigdo de forga fisica por maquinas foi mais
sentida até a década de 1980. A partir de entdo, a maior parte dos
investimentos em tecnologia se dirige ao desenvolvimento das tecno-
logias da informagdo. A sofistica¢do tecnologica que caracteriza os
bancos da atualidade elevou a importancia da area de vendas, de ma-
neira que as fungdes administrativas foram parcial ou integralmente
substituidas por fun¢des de comercializagdo de produtos e servigos.

Uma das caracteristicas que chama a ateng@o neste inicio do
século XXI ¢ a combinagdo entre os investimentos em tecnologia e
as formas de terceirizagdo do trabalho no ramo financeiro no Brasil,
a qual foi sentida a partir de tendéncias contraditérias. Enquanto a
economia manteve uma dindmica de crescimento com distribuicdo e
o cenario politico era favoravel a organizagdo dos trabalhadores, os
efeitos do aumento dos investimentos em tecnologia e da oligopoliza-
¢do do setor sobre o emprego foram em parte contrabalangados pela
abertura de novas agéncias e postos de atendimento e corresponden-
tes bancarios. Na primeira década e meia do século XXI, cresceram
o lucro dos bancos (551%), as operagdes de crédito (227%), o nimero
de correntistas (142%)* e também aumentou o emprego bancario
(27%) e o emprego no ramo financeiro (33%) (Contraf-Cut, 2017).

A diferenca entre estas taxas de crescimento — ¢ os montantes
monetarios que elas representam — € o retrato da luta entre trabalho
e capital, este beneficiado pelas novas tecnologias e pelas novas for-
mas de controle dos processos de trabalho ¢ de extracdo da mais va-
lia absoluta e relativa. Quando comparados os volumes do emprego
bancario atual com aquele de meados da década de 1980, a consta-
tagdo das perdas torna-se evidente: em 1985 havia cerca de 1 milhao
de bancarios no Brasil; ja em 2000, eram 400 mil, e em 2014, 512 mil
(Sanches, 2012; Contraf-Cut, 2017). Apesar da reducdo dos postos
de trabalho nos bancos propriamente ditos, cresceu o emprego no
setor financeiro de modo geral, que hoje soma mais de 1 milhdo de
trabalhadores, contingente comparavel ao numero de bancarios da
década de 1980.

20 Variagdes do lucro, operagdes de crédito e nimero de correntistas calculadas entre os anos de 2001
a2015; variag@o do emprego bancario e do ramo financeiro calculada entre os anos de 2002 a 2015.
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O contexto politico e econdomico que ora se apresenta ¢ ou-
tro. Com a desaceleracdo do crescimento e, principalmente, com a
interrupc¢ao do processo e dos mecanismos de distribui¢do de ren-
da, o volume de emprego ja se vé negativamente afetado. As formas
de insercdo adversa no mercado de trabalho do ramo financeiro sdo
também estimuladas pelas alteracdes legislativas recentes, em espe-
cial com a Lei da Terceirizacao (Lei n.13.429/2017) e a chamada Re-
forma Trabalhista (Lei n. 13.467/2017). A diversificagdo de formas
de contratagdo, de remuneracao e de condi¢des de trabalho impdem
grandes desafios aos trabalhadores e as suas representagdes sindi-
cais, ndo apenas aos bancarios, mas a todos que integram o ramo
financeiro, bem como os demais setores da economia.

O menor contingente de bancarios, a menor concentragdo
destes nos locais de trabalho e as novas formas de cobranga e pres-
sdo no trabalho trazem desafios relativos a organizacao da categoria
— as mobilizagdes, paralisa¢des ¢ greves —; a0 mesmo tempo em que
colocam questdes sobre a satde do trabalhador, ¢ as condigdes ¢ o
ambiente de trabalho. Estes impactos ndo podem ser isolados uns
dos outros, pois chegam em conjunto, se entrelagam ¢ possuem con-
sequéncias diversas, concomitantes e sobrepostas sobre a categoria e
a vida de cada trabalhador.

Ainda que a categoria bancaria tenha conquistado Conven-
¢oes Coletivas de Trabalho que em muito a diferencia das demais, os
bancos vem encontrando formas de burlar estes acordos e as dentiin-
cias de cobrancas excessivas, assédio moral e desrespeito por patroes
e clientes sdo uma constante. Uma das lutas mais recentes diz respei-
to a unido dos interesses entre bancarios tradicionais, terceirizados
¢ as demais categorias do ramo financeiro. Por conta disso, em 2006
foi criada a Confederacdo nacional dos Trabalhadores do Ramo Fi-
nanceiro (Contraf), em substitui¢do a Confederacdo Nacional dos
Bancarios. Sdo também diversos os esfor¢os de renovagdo do reper-
torio e da agenda de lutas, que ocorrem num espectro escalar que
vai do chao da agéncia e do correspondente bancario ao nivel global,
com a atuag@o no ambito dos sindicatos globais e com acordos glo-
bais com os bancos multinacionais.

743 Século XXI, Revista de Ciéncias Sociais, v.8, n°2, p.716-746, jul./dez. 2018 ISSN: 2236-6725



Trabalho e tecnologia bancaria:
Dinamicas e contradigdes do Brasil do século XXI.

Mais transformagoes estdo por vir, o que certamente deman-
dara novos esfor¢os de analise para esta ja extensa agenda de pes-
quisas. Os desafios que ora se apresentam colocam a necessidade e
mesmo a urgéncia de novas perguntas ¢ elaboragdes tedricas para
dar conta desta época de mudangas — ou desta mudanca de época.
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