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RESUMO

E imprescindivel a compreensdo de como a empresa realmente é.
Se analisa 0 mercado e suas mudancas. Percebe-se que algumas
tecnologias impactaram consideravelmente o setor financeiro em
gue o Banco do Brasil esta inserido. E se busca alternativas viaveis
para que a empresa faca rapidamente sua adaptacao e continue
entre as liderancas de mercado ou, preferivelmente, melhores seu
desempenho. Para analisar a empresa e o cenario que esta inserida
utilizaram-se as ferramentas SWOT e as 5 forcas de Porter. Também
se examinou o contexto da empresa sob a otica do e-business. Apos
examinar as tendéncias ficou evidente a necessidade de obter,
proteger e tratar os dados dos clientes. Da mesma forma, é
fundamental manter uma relagcao proxima para comercializar os
servicos com ofertar personalizadas e resolutivas. O BB possui
acesso e ferramentas para sanar essas necessidades fundamentais.
Mas tera desafios, além disso, como reposicao e qualificacao da mao
de obra, ameaca de novos concorrentes em um mercado cada vez
mais descentralizado. Os concorrentes que dominem a obtencao de
dados, o processamento de dados para gerar informacdes relevantes
e a capacidade de comercializacao personalizada serao os mais
preocupantes.

Palavras-chave: Tecnologias. Mudangas. Adaptag¢ao. Dados. Clientes.

Personalizacao.

ABSTRACT

It's essential to understand how the company really is. The market
and its changes are analyzed. It's noticed that some technologies
had a considerable impact on the financial sector in which Banco do
Brazil is inserted. And viable alternatives are being sought for the
company to quickly adapt and remain among the market leaders or,

preferably, improve its performance. To analyze the company and



the scenario that it is inserted, SWOT tools and Porter's 5 forces were
used. The context of the company from the perspective of e-
business was also examined. After examining the trends, the need to
obtain, protect and process customer data became evident.
Likewise, it is essential to maintain a close relationship to market
services with personalized and resolute offerings. BB has access and
tools to address these fundamental needs. But it will have
challenges beyond that, such as replacement and qualification of
the workforce, threat of new competitors in an increasingly
decentralized market. Competitors who have mastered obtaining
data, processing data to generate relevant information, and the
ability to market personalized products will be of most concern.

Keywords: Technologies. Changes. Adaptation. Data. Customers.

Personalization.

Impactos das novas tecnologias no futuro do Banco do Brasil

A sobrevivéncia das empresas assim como suas liderancas em seus
setores dependente de estarem adaptadas as novas situacdes. As
mudancgas tecnoldgicas podem ser previstas e assim € possivel se
adaptar em tempo habil. De acordo com Kotler (1998) o ambiente
dos negocios sempre tem ameacas e oportunidades e empresas de
sucesso sabem que observacdes e adaptacdes constantes sao vitais.
Setores complexos como o financeiro mudam rapidamente e num
novo mundo em que inteligéncia artificial € uma forte tendéncia,
assim como o processamento de muitos dados para gerar
informacao, as mudancas serao grandes e € necessario entender as

circunstancias em que a empresa se encontra.

O Banco do Brasil € uma empresa sdlida. Esta entre as liderancas de

mercado em diversos produtos financeiros, presente em milhares de



cidades com dezenas de milhdes de clientes. Mas isso nao é

suficiente para o futuro da empresa.

E fundamental saber quais vantagens a instituicdo possui, quais sdo
as fraquezas e quais devem ser os cenarios provaveis. Para identificar
0S impactos é preciso antes ter clareza de como a empresa é. Depois
entender como o0 mercado € e sera num futuro proximo.
Compreender vantagens e fraquezas internas e externas. Assim

estabelecer um plano estratégico de como a empresa devera ser.

Apresentacao da empresa

O Banco do Brasil S.A € uma instituicao financeira de capital misto
com acdes na bolsa e tem o Estado brasileiro como seu principal
acionista. Esse conglomerado atua em diversos setores como
bancario, investimentos, gestao de recursos, seguros, previdéncia,

capitalizacao, consorcio, meio de pagamentos.

O BB - Banco do Brasil — € uma das maiores empresas da América
Latina e informou que sua carteira de crédito ampliado em
setembro de 2021 era superior a R$814 bilhdes, além de um lucro
ajustado de para o terceiro semestre do mesmo ano de R$ 5]

bilhées (Banco do Brasil, 2021).

A empresa fundada em 1808 por Dom Joao VI, rei de Portugal, foi a
primeira instituicao bancaria a atuar no Brasil. E continua entre os

lideres do setor a mais de 200 anos (BB, 2010)

Fisicamente a instituicao esta presente em quase todos os
mMunicipios brasileiros. Também tem presenca no exterior em mais
de 100 paises, seja por rede propria ou acordos com outras

instituicoes.



Etapa 2- Identificando vantagens competitivas

O desenvolvimento de empresas ou a manutencao depende
constantemente de adaptacdes e melhorias consoante as
mudanc¢as da cultura, da economia, da legislacdo em que estao
inseridas. A sociedade se transforma e os negdcios fazem parte

desse sistema.

Essa sobrevivéncia pode ser favorecida se identificado quais sao os
fatores que geram vantagens competitivas ou quais elementos
desfavorecem no momento, ou futuramente. Ao identificar a
vantagem que se tem sera possivel direcionar melhor os esforcos. Ao
identificar as desvantagens, essas poderao ser minimizadas ou até
modifica-las para serem oportunidades. Para isso € necessario
analisar estrategicamente os cenarios. A analise SWOT e as cinco
forcas de Porter sao facilitadores interessantes. Entao aqui se faz a

observacao de ambos.

Analise SWOT

Utilizando o método de anadlise SWOT - Strengths, Weaknesses,
Opportunities and Threats — se investiga o ambiente interno e
externo em pontos a principio fortes e fracos, oportunidades e
ameacas. E segundo Feil e Heinrinch (2012) a utilizacao dessa
ferramenta permite identificar esses fatores criticos. O Banco do

Brasil pode-se examinar segundo a ¢tica SWOT do seguinte modo:

Forcas internas (favoravel): Segundo o préprio BB (2021) afirmou ter
mais de 54 milhdes de clientes. A corporacao tem larga presenca em
ambientes fisicos com milhares de agéncias e postos de
atendimento, juntamente com o uso massivo de seu aplicativo e

internet banking. Segundo o Valor investe (2021) o BB possui mais



de 22 milhdes de clientes ativos em seus canais digitais. Lider em
alguns seguimentos como crédito agricola, consorcio e previdéncia
privada e esta entre os maiores em outros seguimentos como
crédito pessoal, seguridade, cartdes. Detém informacdes de milhdes
de clientes que utilizam seus meios de pagamento como cartdes de

crédito.

Oportunidades externas (favoravel): Crescente demanda por uso de
plataformas digitais; demanda por integracao de produtos, o que
pode ser bem interessante para o conglomerado BB que possui
diversos produtos financeiros e parceiros; clientes desejam

atendimentos cada vez mais personalizados.

Fraguezas internas (desfavoravel): Base de clientes rentaveis com
idades avancadas. Ha elevada necessidade de renovar sua carteira
de clientes e tornar-se mais relevante para as geracdes VY, Z e as
seguintes. Dificuldade de renovar sua mao de obra ou obter
especialistas, ja que a forma de contratacao é por concurso publico

para areas geneéricas.

Ameacas externas (desfavoravel): Grandes corporacdes que possuem
um acervo enorme de informacdes de clientes entrando no
mercado financeiro. Como Amazon, Facebook e Google. Esses
agentes podem identificar demandas e solucdes através dos dados
obtidos e apresentar solucdes eficientes, de menor custo, com maior
agilidade e conectado a outros produtos. Os funcionarios mais
habilidosos e experientes podem ser capturados pelo mercado ou
podem assumir outros concursos publicos. Assim podera nao
ocorrer a reposicao, além do capital humano ficar a disposicao de

concorrentes, por exem pIo



Dias (2019) e Rauch (2007) reforcam que as empresas devem basear
suas estratégias a partir dessas analises de ambientes internos e
externos e a ferramenta SWOT colabora para se obter uma

estratégia mais eficiente.

Cinco forcas de Porter

Porter (1979) descreve uma estrutura validada para entender a
concorréncia dentro da industria por meio de cinco forcas. A forca
de negociacao dos clientes e fornecedores, a rivalidade entre
empresas que ja estao atuando no mercado, além da entrada de
concorrentes e produtos ou servicos. Em relacao ao BB e as cinco

forcas pode-se observar:

O poder de negociacao dos clientes: os consumidores possuem
cada vez mais informacdes e acesso a outras empresas para
solucionar suas demandas. Isso revoluciona o poder do cliente. O

gue esta alinhado a Soares e Junior (2010, p. 249):

Os clientes podem descobrir sozinhos o que
quiserem pela web, e comprar de onde achar melhor.
Isso esta causando um efeito de ruptura sobre os
antigos negocios, mas também esta criando novos
modelos de negocios, que apresenta como a
empresa entrega um produto ou servi¢o, mostrando

como se cria riqueza.

Muitas vezes o crédito pode ser visto como uma commodity e tendo

como principal e talvez unico fator diferencial a taxa de juros. Assim



o cliente tendo acesso a varios bancos e suas taxas de juros fara a
escolha pela menor. Desta forma o consumo puxara as taxas para
baixo, reduzindo significantemente os ganhos. E |6gica semelhantes

se aplica a outros produtos.

O poder de negociacao dos fornecedores: diversas empresas como
de tecnologia realizam servicos ao banco como IBM e Microsoft.
Pode-se num futuro proximo gerar dependéncias desses servicos ao
mesmo tempo que essas empresas dominem segmentos
especificos que o BB necessite. Por isso faz-se necessario a
monitoracao e busca por alternativas tecnoldgicas e de

fornecedores.

Produtos e servigcos substitutivos. Surgem cada vez mais rapido,
dificultando a adaptacao e previsao. O mundo vivenciou na ultima e
penultima década os smartphones acelerando o fim ou reducao
significativas no mercado de marcas e produtos como Nokia e

Blackberry (celulares), Kodak (fotografia).

No setor bancario, a partir de outubro de 2020 foi lancado pelo
Banco Central do Brasil o PIX, meio de pagamento instantaneo.
Rapido, pratico, instantdaneo e sem custo para pessoa fisica. Um dos
papéis da nova ferramenta € substituir outros meios de transferéncia
no pais como TED - Transferéncia Eletrénica Disponivel — que o
recurso enviado chega ou destino no mesmo dia ou DOC -
Documento de Ordem de Crédito — em que o recurso enviado estara
em seu destino no dia Util seguinte ou transferéncias dentro do
mesmo banco que costumar ocorrer instantemente. DOC e TED
finalizam o dia as 18 horas e com as transferéncias dentro das
mesmas instituicdes sao cobradas. Assim, o PIX torna praticamente

desnecessario o uso dessas ferramentas, retirando receita desses



servicos e reduzindo a necessidade de cestas de servicos que as

incluiam. Outros servicos podem surgir de modo semelhante.

Entrada de concorrentes no mercado. Algumas empresas podem
nascer para concorrer e outras podem apenas mudar o seguimento
ou produto. Um parceiro pode ser um novo participante ou uma
empresa de ex-funcionarios. O Nubank é um exemplo interessante.
Banco que comecou no setor de cartdes gerando o servico sem as
taxas anuais cobradas pelos grandes bancos e de forma simples.
Uma oportunidade deixada pelos grandes bancos. A co-fundadora,
Cristina Junqueira, foi anteriormente (2008) superintendente de
negocios do Itaud, outro dos principais bancos da América Latina, na
area de seguros para pequenas e médias empresas € No ano
seguinte tornou-se chefe do departamento de cartdes de crédito da
Magazine Luiza — empresa de varejo fisico e digital presente em mais

de 800 cidade e faturamento superior a R$ 43 bilhdes em 2020.

Outras ameacas podem ocorrer a partir dos gigantes da tecnologia,
invadindo o setor financeiro de modo mais agressivo. O GAFAM,
termo usado para se referir a esses gigantes da tecnologia com valor
de mercado superior a US$ 1 trilhdo (Google, Apple, Facebook,
Amazon e Microsoft, apresentam um conjunto de vantagens
competitivas que podem ser adaptadas ao setor financeiro. Fazem a
gestao de enormes quantidades de dados e informacgdes sobre
consumidores, possuem centenas de milhdes de clientes e tem

acesso rapido a essas pessoas, além do dominio em tecnologia.

Rivalidade entre os concorrentes. Quanto maior a quantidade de
competidores, maior a necessidade de se diferenciar. A experiéncia,
a especializacao, a segmentacao do Banco do Brasil o diferencia. E

também o fato de ser uma empresa mais que centenaria,



demonstrando capacidade de adaptacao que favorece a imagem de
solidez. Ter os seus servicos em diversas plataformas e em varias
cidades favorece 0 acesso dos clientes. Mesmo o cliente que prefere
o digital pode ter o conforto mental de que se desejar pode ir a um
lugar fisico. Fato ainda relevante, principalmente a clientes da
geracao com mais de 50 anos. A diferenciacao tecnoldgica é
fundamental atualmente quanto mais facil e acessivel for mais o
consumidor utilizard. Ter um empréstimo a poucos cliques em seu
smartphone maximiza os resultados. O mesmo vale para seguros,

investimentos, cartao de crédito.

Etapa 3 - Inteligéncia empresarial

A inteligéncia artificial também conhecida como BIl. E amplamente
utilizada no setor bancario. Ter acesso rapido a informacdes para
tomada de decisbes gera vantagens competitivas. Em bancos a
quantidade de dados e informacdes geradas sao enormes, logo é
necessario processa-las para gerar informacdes uUteis para cada
seguimento. O desafio esta em obter essas informacdes relevantes
em tempo adequado. A funcao do Bl é resolver esse problema

melhorando a tomada de decisao dos gerentes.

Compreender que um cliente que esta utilizando o cheque especial
com frequéncia que ele precise de um empréstimo € uma analise
mais simples. Segundo o Banco Central do Brasil (2020) cheque
especial é “E uma operacdo de crédito, a exemplo do empréstimo,
mas que é pré-aprovada e vinculada a uma conta de depdsitos a
vista. Tem o objetivo de cobrir movimentacdes financeiras quando
nao ha mais saldo disponivel na conta”. Mas informar que um cliente
de cartao de crédito e um segundo titular comecaram a ter gastos

com itens ligados a gestacao e bebés e possuem reserva em



aplicacdes estaveis de alta liquidez sao altamente favoraveis ao
financiamento imobiliario € uma vantagem mais complexa. Ou
identificar razdes para que os clientes apliguem mais nesse ou

aquele fundo de investimentos.

Essa inteligéncia pode ser utilizada para aspectos cotidianos como
os apresentados. Ou prever futuro comportamento de clientes e
mercado. E orientar mudancas na empresa. Como foco em

empréstimo a pessoas fisicas.

Para o sucesso da inteligéncia empresarial € fundamental que as
informacdes sejam disponiveis de modo atualizado a todos os
setores. A informacao deve ser acessivel aqueles que nao possuem
dominio técnico. Por exemplo: um usuario nao precisa entender o
mecanismo estatistico covariancia, mas deve receber a informacao
de que se alterar o preco em até 20% a quantidade de vendas nao
deve ser impactada. A informacao deve ser simples, acessivel e

utilizada.

Por isso a instituicao utiliza algumas ferramentas que geram
relatérios e informacdes acessiveis a cada setor. Conforme a
demanda. Mas a assertividade dessas informacdes € que geram o
verdadeiro resultado. Identificar potenciais clientes ao crédito

estratégicas para comercializar esse servico € um exemplo.

Oportunidades de E-business

O Banco do Brasil utiliza modelo de negdcio pautado também no e-
business, pois a maioria dos seus negocios ocorrem de modo digital,
como a comercializagcdao de empréstimo, financiamento, seguros
realizados pelo aplicativo ou internet banking. Conforme Wernek e

Cruz (2015) as empresas comecaram a enxergar O comércio



eletrénico como ferramenta para obter oportunidades de negdcio. E

devem ser exploradas.

Os modelos de comércio eletronico se enquadram em 4 categorias:

emipresa-empresa:

Empresa-consumidor, consumidor-empresa, consumidor-
consumidor. O BB utiliza. A classificacao ocorre basicamente como

quem vende para quem.

A relacdao empresa-empresa ocorre com o0s clientes PJ; a relacao
Empresa- consumidor ocorre com o cliente pessoa fisica;
consumidor-empresa ocorre em caso bem reduzidos como na
venda de moeda estrangeira de um cliente para o banco; o
consumidor- consumidor também ocorre em escala bem reduzida
como quando um cliente passa titularidade de uma carta de
consorcio a outra pessoa ou quando transfere um titulo financeiro

para um terceiro e o banco age apenas como intermediador.

O comércio eletronico apresenta alguns desafios como o fato de
alguns segmentos serem limitados, gerenciamento de confianca do
consumidor, garantir a defesa do consumidor, aderir corretamente

as regras legislativas do pais.

Uma instituicao financeira do porte do BB pode lidar bem com esses
desafios. Gera confianca pelo porte e por ser conhecido no mercado,
com uma imagem solida e por ser altamente regulado. Ha
experiéncia e mao de obra competente para se adequar as regras de
tributacao dentro e fora do pais. Mas é necessario estar mais
proximo aos clientes e as suas necessidades. Deve ser assertivo e

resolutivo.



A estratégia de marketing digital deve ser construida a partir do BI.
Estudar as informacdes geradas a partir dos dados e historicos que o
BB possui. Analisar tendéncias e necessidades para prever

necessidades de cada tipo de cliente e guem sabe para cada cliente.

Tendéncias no setor financeiro

As tecnologias capazes de analisar muitos dados, aprender e de
gerar respostas rapidas, de baixo custo e de baixo custo dominarao o

setor da mesma forma que ocorrera em outros seguimentos.

A inteligéncia artificial € uma dessas tecnologias que ganham e
ganharao destaque. A ILA € uma area da Ciéncia da computacao que
utiliza um conjunto de linguagens de programacao e técnicas para
maquinas desenvolverem raciocinio semelhante ao o humano
(Chandra, 2020; McCarthy,1963). O uso avanca - e rapido-
encontrando diversas aplicacdes para tomada de decisao (Pan, 2016;

Zhou et al., 2018).

Atividades de baixa e média complexidade serao realizadas por
maquinas segundo Marques (2019) gerando menos desgastes,
cansaco, desanimo a humanos. Além disso, a IA pode armazenar os
dados das tarefas ainda irao aprender durante o processo. Assim

poderao identificar tendéncias e oportunidades de negodcio.

A fintecnizacao merece atencao. Empresas estao construindo bracos
financeiros para melhor atender seus clientes e gerarem mais lucro.
Temos o setor de cartdes da Magalu, por exemplo, ou o setor do
Ifood que gera empréstimo aos restaurantes ou montadoras que
tém o proéprio banco para financiar os veiculos comercializados pelas

concessionarias parceiras.



Os sistemas de pagamento estdao mudando seja pela velocidade e
custo como o PIX ou equipamento que se usa para pagar. Hoje é

possivel realizar pagamento pelo celular.

Servidores de tecnologia em nuvem e tecnologias de seguranca da
informacao serao cada vez mais fundamentais. A seguranca e o
armazenamento dos dados regras bastante rigidas como pregam

resolucdes do BCB (Banco Central do Brasil).

Conclusao

O Banco do Brasil € uma empresa forte e bem preparada para as
mudancas em um futuro proximo. Apresenta vantagens
competitivas que favorecem o desenvolvimento tecnoldégico, mas a
reposi¢cao e qualificacdo de sua mao de obra sera um desafio. O setor
da empresa sera cada vez mais descentralizado. As principais
vantagens do setor estarao na obtencao e processamento de dados
para gerar informacdes Uteis e meios para chegar até o cliente.
Fatores que o BB tem e precisa desenvolver. A instituicao detém as
informacodes dos cartdes de crédito e essa sera uma das informacdes
mais valiosas. O uso do aplicativo por milhdes de usuarios também

sera relevante na obtencao de informacdes e para alcancar o cliente.

As grandes empresas detentoras de informacdes de clientes sao a
grande ameaca. Elas podem ser mais assertivas em ofertas, podem
ser mais presentes no cotidiano do cliente e podem direcionar
melhor o seu marketing. Google (Alphabet) e Facebook (Meta) sao

0S principais exemplos.

Também € necessario repensar o marketing tornando o além de
personalizado é preciso tonar as relagcdes mais humanas, pois

somente assim havera conexao com os consumidores (Colnago,



2015). O desempenho futuro terda como principal combustivel as
informacdes dos clientes. E devem ser buscadas, protegidas e

devidamente tratadas.
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