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Abstract

The text shows how technology was an important factor as in growth as in modernization of bank sector in Brazil. This sector has gone through a great number of changes during the last twenty years in searching of business growth and due several economic plans. This fact was responsible for a strong competition within the sector with the entrance of important foreign competitors in the market. Other important change was due the best services that banks have done to their clients – more demanding than in the past – and other users of their services and products. Technology has positioned itself as a key item to that growth, differentiation factor and as an important costs reduction factor. Besides, technology is a very important way to develop new business – products and services - and in the search of new geographic markets in distant places of the country.
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1. Introdução

O objetivo deste trabalho é analisar como a tecnologia foi fundamental tanto no crescimento como na modernização dos bancos no Brasil. O setor bancário, como os demais setores da economia, vem passando por várias mudanças ao longo dos últimos anos sempre na busca de crescimento, o que gera uma forte competição dentro do setor, além de procurar prestar um melhor serviço aos clientes e usuários de seus serviços. A tecnologia se posiciona como um elemento chave para tal crescimento, diferenciação e redução de custos. Além disso, a tecnologia torna-se necessária para o desenvolvimento de novos negócios e na busca de novos mercados geográficos.

2. UM POUCO DE HISTÓRIA

A história dos bancos no Brasil data da chegada da família real. De acordo com ARINOS et alli (1978), a administração financeira vivia tal desordem o que afastava os compradores de títulos públicos, denominados Bilhetes do Real Erário. A situação levou à idéia da criação de um banco que viesse atenuar as dificuldades financeiras vividas pelo governo português, tanto em Lisboa como no Rio de Janeiro. Estava claro que esse banco não seria utilizado como instrumento para o progresso da economia como um todo e sim para auxílio das finanças públicas. Em 12 de outubro de 1808, através de um alvará, é criado o Banco do Brasil, nos moldes do Banco da Inglaterra. O documento de criação do banco reconhece que o Real Erário não tinha condições de realizar os fundos de que depende a manutenção da monarquia, tanto que citava que “facilite os meios e os recursos de que as rendas reais e as públicas necessitarem para ocorrer às despesas do Estado”, conforme ressalta ARINOS et alli (1978). Com a situação crítica vivida pela colônia, o Banco do Brasil passou por dificuldades até sua extinção em setembro de 1829, apesar dos serviços prestados, deixando o país sem qualquer estabelecimento bancário. Pode-se até considerar que tenha sido um erro a liquidação do banco às vésperas da recuperação econômica trazida pelo café. No Ceará abriu-se, em 1835, um pequeno banco que pouco tempo durou. Em 1838, no Rio de Janeiro, é fundado o primeiro banco particular de importância que funcionou na Corte: o Banco Comercial do Rio de Janeiro. Conforme FONTENLA (1977), nos anos seguintes outros estabelecimentos são abertos na Bahia (1845), no Maranhão (1846), no Pará (1847), em Pernambuco (1851), no Rio Grande do Sul (1857) e em São Paulo (1859), todos de iniciativa e de capital privados. Estas casas bancárias emitiam, mesmo que regionalmente, vales que, na verdade, exerciam a verdadeira função de moeda nas transações entre particulares e o comércio. Em agosto de 1851, Irineu Evangelista de Sousa, o futuro Visconde de Mauá, fundava no Rio de Janeiro um estabelecimento de crédito ao qual deu o nome de Banco do Brasil, concorrente do Banco Comercial, até então o único na capital do Império. Em julho de 1853 acontecia a primeira fusão do mercado bancário no país: era (re) criado pelo Ministro da Fazenda o Banco do Brasil, resultado da fusão dos dois bancos particulares da cidade. A abertura do novo banco, com todas as características de banco oficial, aconteceu em 10 de abril de 1854 e o mesmo tinha o monopólio, ou a exclusividade, de emissão de papel-moeda para todo o território nacional. Anos depois, tal privilégio foi revogado e outros bancos, o da Bahia e o da Província do Rio Grande do Sul também passaram a emissores, sob garantia de títulos públicos. Ainda em 1854, Mauá decide, após recusa de participação na diretoria do (novo) Banco do Brasil, fundar um estabelecimento próprio: a Casa Bancária Mauá Mac Gregor & Cia., inclusive com filiais em Londres, Manchester, Paris, Nova York, Montevidéu, Buenos Aires e São Paulo, Porto Alegre, Rio Grande, Pelotas, Campinas, Santos e Belém. Vários problemas levaram à falência seu estabelecimento em 1878, após uma moratória de três anos. O Imperador D. Pedro II fundou, em 12 de janeiro de 1861, no Rio de Janeiro, a Caixa Econômica Federal. Talvez tenha sido essa a primeira intervenção do governo no mercado no sentido de regula-lo, pois um dos objetivos era inibir a atividade de empresas que não ofereciam garantias aos depositantes, tanto que em 1864 ocorreu uma séria crise bancária com a liquidação de diversos estabelecimentos. Anos depois a Caixa foi crescendo com instalação de filiais em outras províncias. Apenas em 1969 houve a unificação das 22 Caixas Econômicas Federais. Em 1986, com a extinção do BNH, a Caixa se transforma na maior agência de desenvolvimento social da América Latina. Ainda no início do século XX, outros bancos foram surgindo, tanto privados com estatais, além da chegada de estabelecimentos estrangeiros no Brasil: Citibank e Banco Holandês Unido (atual ABN Amro Bank). Mais tarde foi criado o Banco Central, órgão regulador e fiscalizador do mercado. Aconteceram algumas reformas do sistema bancário, uma delas na década de 60 e outra no final dos anos 80. O número de bancos variou muito ao longo dos anos conforme Quadro 01, entretanto a implementação do Plano Real mudou o cenário econômico e alterou de forma radical a atuação dos bancos no Brasil, o que provocou uma forte tendência de redução do número de entidades.

	ITEM
	1964
	1967
	1970
	1980
	1982
	1984
	1988
	1994
	1998
	1999
	2000
	2001

	No. DE BANCOS
	336
	262
	178
	111
	114
	111
	109
	244
	203
	194
	193
	181


        Quadro 01 - Evolução do número de bancos.

       Fonte: Adaptado de JANOWITZER, BACEN e FEBRABAN.

Recentemente foi implantado um novo Sistema de Pagamentos Brasileiro visando dar mais agilidade e segurança às transações bancárias além de transferir para o próprio mercado o risco de liquidez do mesmo, evitando que o governo tenha que intervir com recursos públicos para “salvar” instituições mal administradas.

3. O MERCADO: PASSADO E PRESENTE

Podemos identificar vários elementos presentes no mercado bancário: bens, serviços, produtos, fornecedores, compradores, vendedores, produtores, preço, taxa de juros, qualidade, forma de entrega dos produtos, custo, quantidade, concorrentes entre outros. Para este estudo vamos nos concentrar nos seguintes elementos: clientes (pessoas e empresas), produtos (engloba os produtos e serviços comercializados pelos bancos), bancos (os bancos em geral) e gerentes (inclui os gerentes de agências e os gerentes de negócios: os “vendedores” dos bancos). Com a abertura da economia e até mesmo antes, com o forte uso da tecnologia, foram muitas as mudanças pelas quais passaram os elementos acima citados. Para a avaliação destes elementos ao longo do tempo, vamos considerar as informações obtidas pelos gerentes de vários bancos (Santander, Banespa, BBV, HSBC e Sudameris) nos quais o primeiro autor realizou diversos treinamentos e projetos nos últimos quatro anos. Serão analisados dois pontos ao longo do tempo: PASSADO – período de vinte anos atrás, e PRESENTE – o momento atual. Tais informações são apresentadas no Quadro 02.

	ITENS
	PASSADO
	PRESENTE

	CLIENTES
	Sem conhecimento e informação, maior presença física na agência, menos exigentes, mais fiéis à instituição, resistentes à tecnologia, pouco preocupados com qualidade e custo, dependentes de pessoas.
	Mais informados e exigentes, vão menos à agência, mais independentes, menos fiéis à instituição, preocupação com qualidade e custo, informatizados, questionadores. 

	PRODUTOS
	Simples, manuais, pouco uso de tecnologia, foco em aplicações, pouco compromisso com qualidade, pequena variedade de produtos, inflexíveis, tradicionais, vendidos na agência.
	Diversificados (ativos, passivos e serviços), segmentados, automatizados, adaptados à necessidade do cliente, prazos maiores, com tarifas, vendidos por outros meios, foco em serviços.

	BANCOS
	Maior número de bancos, redes pequenas, baixo uso de tecnologia, forte presença de bancos oficiais, pouca presença de bancos estrangeiros, fácil geração de receita (via float), agências grandes, muitos funcionários nas agências, menor agressividade comercial. 
	Menor número de bancos, redes maiores, maior quantidade de agências, menor presença de bancos oficiais, maior presença de bancos estrangeiros, forte aquisição de bancos médios e estatais, intermediação financeira, receitas não financeiras, alta agressividade comercial, agências menores, menos funcionários. 

	GERENTES
	Sem formação acadêmica em sua maioria, sem muito conhecimento e planejamento, passivos (esperavam os clientes), “tiradores de pedidos”, posição de status, processo de carreira, trabalho individual. 
	Exigência de formação acadêmica, maior conhecimento, outras habilidades, atuação ativa, vendedor, carteirização de clientes, trabalho em equipe, mais volátil em relação à instituição, uso de informática. 


    Quadro 02 - Análise do mercado bancário.

     Fonte: Cursos de Venda Consultiva para gerentes dos bancos Santander, Banespa, FINASA, HSBC,

                BBV Banco, Caixa Econômica Federal e Sudameris entre 1998 e 2002.
4. AS MUDANÇAS

Conforme visto nos itens anteriores, os bancos iniciaram suas atividades como depositários de valores de terceiros e até mesmo como emissores de moeda. Anos  mais tarde, sua função tradicional, segundo JANOWITZER (1986) era a de captar dinheiro do público e oferecer empréstimos. Com o tempo, os bancos passaram a executar outros serviços: recebimento de carnês de pagamento, pagamento de empregados e fornecedores, oferecer cartões de crédito, cheques especiais, cheques de viagem, ordens de pagamento, depósitos a prazo fixo, seguros, fundos de investimento, câmbio. A administração pública passou a utilizar os bancos como arrecadadores de suas receitas (impostos, taxas e contribuições federais, estaduais e municipais) bem como pagamento de seus funcionários. Também as empresas   concessionárias  de  serviços  públicos  (luz,  água,  gás e  telefone)  passaram  a utilizar a rede bancária para receber suas contas. Isto acabou com as coletorias, pagadorias e até mesmo com os cobradores domésticos. Assim, os valores processados e o volume de documentos subiram espantosamente, obrigando os bancos a manter controles maiores sobre estas operações. Começa a necessidade de utilização da tecnologia para permitir o aumento da produtividade dos serviços conforme JANOWITZER (1986). São três as condições dos bancos para geração de receita: por float, por spread e por cobrança de fee (tarifas por serviços). No passado, a maior parte das receitas vinha do float – gerada pela alta inflação e taxa de juros vigentes na época. Outra fonte era o spread das operações de crédito: a diferença entre o valor pago pela captação do dinheiro e da taxa do empréstimo, se bem que o quase que único tomador durante grande período de tempo no Brasil era o próprio governo como forma de financiamento de sua dívida. Conceitualmente, a receita básica dos bancos deveria vir, através do spread, mas, numa tendência mundial, como destaca LEITE (1996), os bancos estão obtendo cada vez mais receitas de serviços – o fee. Estas receitas não financeiras são cada vez mais importantes na composição da receita total dos bancos modernos, conforme BOLLENBACHER (1992). Alguns aspectos são responsáveis pelo crescimento destas receitas: a estabilização da economia pelo Plano Real e a mudança do perfil dos clientes: mais exigentes e procurando por novos serviços. São os bancos se adaptando ao novo modelo. Por outro lado, a estabilização acarretaria uma demanda por empréstimos para investimentos na produção pelos demais setores produtivos do país o que faria aumentar o volume de crédito com o conseqüente aumento da receita via spread, ainda muito elevado mesmo com a estabilidade econômica. A abertura da economia também fez com que mudanças estruturais ocorressem no mercado bancário como ocorreu em outros setores da economia: muitas fusões e aquisições bem como a chegada de bandeiras estrangeiras fortes e a redução do número de players. De acordo com o Banco Central, o número de bancos passou de 203 em 1998 para 181 em 2001, enquanto a consultoria Austin Asis, em relatório de fevereiro de 2002, mostra que a participação no mercado sofreu forte alteração no período 1994-2000, conforme Quadro 03.

	BANCOS
	1994
	2000

	PRIVADOS
	70%
	50%

	ESTATAIS
	15%
	10%

	ESTRANGEIROS
	15%
	40%


                                        Quadro 03 - Participação no mercado.




   Fonte: Austin Asis

Isto pode ser observado pela grande intensidade com que os bancos estrangeiros chegaram no Brasil adquirindo outras instituições, principalmente o espanhol Santander que aplicou, só em aquisições, cerca de 37% do volume total das operações desde 1995 até o momento. O Quadro 04 apresenta os principais movimentos do segmento. Apesar dessa invasão estrangeira, os grandes bancos privados brasileiros também vem fazendo um esforço de aquisições não só para seu crescimento e ganho de escala, mas também como uma forma de se defender contra os estrangeiros que participaram desse processo de compra buscando a entrada no mercado. Os bancos estaduais são um desses alvos, sendo que hoje apenas seis deles continuam nas mãos dos respectivos governadores e outros quatro que deverão ser leiloados ainda neste ano: Santa Catarina, Piauí, Ceará e Maranhão.

5. O AJUSTE DOS BANCOs e a TECNOLOGIA

Nos últimos dezesseis anos a economia passou por diversos planos econômicos visando a estabilização da moeda o que fez com que os bancos começassem a conhecer melhor seus custos buscando uma reestruturação e racionalização de atividades com forte aporte tecnológico. As mudanças dos clientes ao longo do tempo bem como do quadro econômico fizeram os bancos mudar e de forma muito rápida. PORTER (1986) cita que as empresas tornam-se mais ou menos competitivas ao longo do tempo e também que esta posição competitiva gera uma batalha interminável entre os concorrentes, o que pode visto com as alterações freqüentes do mercado apresentadas no Quadro 04, com aquisições buscando escala e melhor posicionamento, ou até mesmo a entrada no mercado no caso de instituições estrangeiras. Aliás, o grande sucesso do setor bancário vem se baseando nas vantagens obtidas através da escala, como observa BOLLENBACHER (1992): “Em todos esses casos, as economias de escala estão em evidência. Estes negócios (bancários) dependem de grandes volumes para serem rentáveis ... economias de escala significam que grandes e eficientes prestadores de serviços terão uma tremenda vantagem competitiva e que, quando estes prestadores de serviços alcançarem tal eficiência, as barreiras aos novos ingressantes vão se tornar significativas”.

	COMPRADOR

(PAÍS)
	COMPRADO
	DATA
	ESTADO
	VALOR
	VALOR ACUM

	ITAÚ

(BRASIL)
	SUDAMERIS

BEG

BANESTADO

BEMGE

BANERJ

BFB
	Mai/02

Dez/01

Out/00

Set/98

Jun/97

Jul/95
	    SP (1) 

GO

PR

MG

RJ

SP
	3.500 (2)

665

1.625

583

311

298
	6.982

	SANTANDER

(ESPANHA)
	BANESPA

MERIDIONAL

NOROESTE

GERAL COMÉRCIO
	Nov/00

Jan/00

Mar/98

Mar/97
	SP

RS

SP

SP
	7.050

1.300

1.118

1.111
	10.579

	UNIBANCO

(BRASIL)
	BANDEIRANTES

NACIONAL
	Set/00

Nov/95
	    SP (3) 

RJ
	1.043

1.000
	2.043

	ABN AMRO

(HOLANDA)
	PARAIBAN

BANDEPE

REAL
	Nov/01

Nov/98

Jun/98
	PB

PE

SP
	77

183

2.000
	2.260

	BRADESCO

(BRASIL)
	CIDADE

BEA

MERC SP-FINASA

BOAVISTA

BANEB

BCN
	Mar/02

Fev/02

Jan/02

Ago/00

Jun/99

Out/97
	SP

AM

SP

    RJ (4)
BA
	366

183

1.372

950

260

1.200
	4.331

	HSBC (INGLATERRA)
	BAMERINDUS
	Mar/97
	SP
	930
	930

	BBVA (ESPANHA)
	EXCEL-ECONÔMICO
	Abr/98
	BA
	1.165
	1.165

	TOTAL
	
	
	
	28.290
	28.290


        Quadro 04 - Alterações no mercado bancário (valores em R$ milhões).

          Fonte: Adaptado de FEBRABAN/Folha de SP, sendo (1) controle franco-italiano, (2) valor

                      estimado pelo mercado, (3) controle português e (4) participação portuguesa no controle.

As mudanças dos bancos, segundo FERREIRA (2001), acarretaram novos produtos, novos sistemas, novos conceitos, novos processos e formas de trabalho e novos negócios. A forte utilização da tecnologia foi fundamental para que o setor conseguisse escala, reduzindo custos, bem como tivesse maior capacidade de atendimento aos clientes atuais além dos novos. A busca por inovação, qualidade e eficiência é comum para que os bancos tenham uma maior rentabilidade. Mas o que é tecnologia? De acordo com MAXIMILIANO (1995) é a forma com que se combinam recursos para obter uma utilidade prática. LONGO (1979) define tecnologia como o conjunto de conhecimentos científicos, empíricos e intuitivos empregados na produção e comercialização de bens ou serviços, não se confundindo com instruções elaboradas destes conhecimentos visando operacionalizar a produção e a comercialização. No caso dos bancos, a tecnologia envolve três aspectos: informática, telecomunicações e automação. E os mesmos não deixam de investir nessa área, tanto que, de acordo com a 11a. Pesquisa Anual da FGV sobre Tecnologia da Informação, os bancos são apontados como os maiores investidores em tecnologia: anualmente são destinados cerca de 8,5% do seu patrimônio para aprimorar o parque tecnológico instalado, contra uma média nacional de 3,8%. No caso de equipamentos, apenas em 2001 foram cerca de 20 mil máquinas. Convém destacar que, a tecnologia, segundo SABATO E MACKENZIE (1981), sendo tratada como mercadoria, acaba tendo um valor de uso e de troca. Isto justifica inclusive o caso de um pequeno banco paulista que desenvolveu e comercializou um pacote tecnológico para a implantação do Sistema de Pagamentos Brasileiros para outros bancos.

6. APLICAÇÕES DA TECNOLOGIA PELOS BANCOS

Ao longo dos anos a tecnologia vem sendo utilizada pelos bancos em três níveis: 1-processamento central, 2- sistemas de apoio à decisão e 3- automação de processos de atendimento aos clientes, conforme descrito por JANOWITZER (1986). A utilização da tecnologia pelos bancos possibilitou a integração das redes dos próprios bancos, integração entre diversos bancos, e entre esses com seus clientes, reduzindo custos, agilizando resultados, ampliando novos serviços e superando barreiras geográficas, conforme HENRIQUE (2001). Entretanto, a utilização em larga escala da tecnologia trouxe diversos efeitos em vários níveis, interna e externamente aos bancos, conforme adaptação de LEITE (1996), a saber:

· Modificação do perfil do bancário com necessidade freqüente de qualificação;

· Modificação dos papéis e responsabilidades (gerências das agências);

· Modificação no nível do emprego, em parte pelo uso da tecnologia e também pela terceirização de atividades bem como pelas privatizações e pelos processos de fusões e aquisições ocorridos no setor (Quadro 05);

	ITEM
	1979
	1980
	1981
	1982
	1983
	1998
	1999
	2000
	2001

	No. DE FUNCIONÁRIOS
	456,0
	480,8
	522,5
	584,9
	629,4
	435,8
	414,8
	400,9
	402,8


 Quadro 05 - Mudança do nível do emprego nos bancos.

  Fonte: Adaptado de JANOWITZER, BACEN e FEBRABAN (expresso em mil unidades).
· Fortes alterações nas estruturas de custos operacionais;

· Mudanças na política de remuneração;

· Modificação na estrutura organizacional, tanto das agências como da retaguarda;

· Extrema modificação na forma de trabalho, tanto dos gerentes como dos clientes que passam a fazer parte das operações antes totalmente feita pelos bancos;

· Expansão dos serviços prestados com novas opções aos clientes tanto de horário como de local. 

Desta forma, a tecnologia atua como fator de vantagem competitiva para os bancos pela diferenciação na distribuição de produtos e serviços numa forma inovadora, personaliza o atendimento e permite o desenvolvimento do relacionamento com os clientes. Isso possibilitou, para os bancos uma redução de custos, crescimento dos negócios e da rentabilidade, aumento do número de clientes e para estes uma maior facilidade de acesso aos bancos – em termos de local e de horário – e uma redução da necessidade de ir até às agências para realização de operações simples, como a obtenção do saldo em conta corrente. O grau de automação do sistema bancário brasileiro o torna, segundo a FEBRABAN (2000), um dos maiores prestadores de serviços do país além de ser considerado um dos mais avançados tecnologicamente do mundo de acordo com ERNEST & YOUNG (1997). O Quadro 06 apresenta alguns dados do setor nos últimos quatro anos, envolvendo número de bancos, número de agências, volumes de negócios (contas correntes, transações, arrecadações e pagamentos), número de funcionários, além do volume investido em tecnologia. Observa-se no Quadro 07 ganhos de produtividade crescente nos últimos anos calculando as seguintes relações a partir dos dados do Quadro 06: contas correntes por banco e por agência; abertura diária de contas correntes; transações diárias por agência; contas correntes por funcionário; arrecadação e pagamentos diários por funcionário.

	ITENS
	1998
	1999
	2000
	2001
	% 01/98
	% 01/00

	NÚMERO DE BANCOS (1)
	203
	194
	193
	181
	-10,8%
	-6,2%

	NÚMERO DE AGÊNCIAS (1)
	16.184
	16.158
	16.590
	16.847
	 4,1%
	 1,5%

	CONTAS CORRENTES (2/4)
	44,7
	49,9
	55,8
	63,2
	41,4%
	13,3%

	VOL. TRANSAÇÕES (3/4)
	12.799,1
	13.982,1
	16.411,9
	19.791,3
	54,6%
	20,6%

	VOL. ARREC E PAGTOS (2/4)
	1.520,2
	1.593,7
	1.727,3
	1.877,4
	23,5%
	8,7%

	FUNCIONÁRIOS (2/5)
	435.847
	414.803
	400.854
	402.847
	-7,6%
	0,5%

	INVEST. EM TECNOLOGIA (2/6)
	2.107
	2.491
	2.892
	3.124
	48,3%
	8,0%


 Quadro 06 - Dados gerais sobre negócios, funcionários e investimentos.

  Fonte: (1) BACEN, (2) FEBRABAN, (3) CNAB/Ilay, sendo (4) expresso em milhões de unidades,

             (5) apenas funcionários, não incluídos terceirizados, (6) expresso em R$ milhões, inclui: hardware,

             software e equipamentos e linhas de comunicação.
	ITENS
	1998
	1999
	2000
	2001
	% 00/98
	% 01/00

	CTAS CORR/BANCO
	220.197
	257.216
	289.119
	349.171
	58,6%
	20,8%

	CTAS CORR/AGÊNCIA
	2.762
	3.088
	3.363
	3.751
	35,8%
	11,5%

	ABERT CTAS CORR/DIA (1)
	---
	20.800
	23.600
	29.600
	42,3%(2)
	25,4%

	TRANS/AGÊNCIA/DIA (1)
	3.163
	3.461
	3.957
	4.699
	48,5%
	18,8%

	CTAS CORR/FUNC
	103
	120
	139
	157
	53,0%
	12,7%

	ARREC E PGTO/FUNC/DIA (1)
	14
	15
	17
	19
	33,6%
	8,2%


  Quadro 07 - Indicadores de produtividade.

  Fonte: Adaptação dos dados do Quadro 06, sendo (1) total de 250 dias úteis por ano, (2) calculado sobre o

             ano de 1999.

7. OS SERVIÇOS

De acordo com KOTLER (2001), a satisfação das necessidades e interesses dos clientes é fator importante para obtenção de um desempenho lucrativo para as empresas. Assim, a tecnologia foi utilizada nesse sentido pelos bancos. O grande diferencial para o cliente passa a ser o serviço, uma vez que os produtos dos bancos se assemelham tanto que são considerados commodities, segundo PORTER (2000). A tecnologia atua como elemento prestador de serviços e com qualidade. Lembrando TSCHOHL et alli (1996), o serviço de qualidade não só é uma ferramenta de venda como uma vantagem competitiva no longo prazo quando os produtos apresentam características comuns como no caso dos bancos. Alguns serviços disponibilizados atualmente através da tecnologia são:

· Cartão magnético: substituto do cheque e do dinheiro com vantagens de segurança e praticidade para o cliente e redução de custos para o banco além de limitar os saques ao saldo disponível do cliente. É possível inclusive, em alguns bancos, que o cliente efetue saques em moeda local em outros países, através do cartão magnético, sendo que o respectivo débito ocorre imediatamente em sua conta-corrente no Brasil. 

· Home/office banking: forma de acesso ao banco através de microcomputador e linha telefônica, utilizando um software de comunicação próprio do banco (home banking para pessoas físicas e office banking para jurídicas) . Permite efetuar praticamente todas as operações feitas numa agência bancária, exceto o saque e depósito de dinheiro. Vantagem de redução de custos e de trabalho para o banco, que passa a ser feito pelo cliente, e flexibilidade e comodidade para o cliente. 

· Internet banking: mesmo conceito do home/office banking, só que utilizando um provedor de internet para efetuar o acesso ao banco. Este processo tende a eliminar o home/office banking. A redução de custos é maior ainda para o banco, pois não precisa se preocupar com a manutenção do software de comunicação. 

· Fax: obtenção de informações sobre saldo de conta corrente e de investimentos bem como posição da carteira de cobrança. 

· Telefone: possibilidade de obtenção de saldo e movimentações em conta corrente através de Unidades de Resposta Audível (URA). Acesso tanto por telefone fixo como por celular. 

· Terminais PDV: através do cartão magnético, o cliente realiza compras e efetua o pagamento com débito em sua conta e crédito na conta do comerciante. Já existe a alternativa do PDV pré-datado. Redução de custos para o banco e segurança para o cliente. 

· Centrais telefônicas de serviços: atendimento telefônico onde é possível efetuar diversas operações bancárias: saldos, resgates, aplicações, pagamentos e agendamentos de títulos, contas e de alguns impostos, bem como solicitação de talões de cheques e de coletas de depósitos (serviços estes restritos para alguns bancos). Normalmente funcionam 24 horas por dia sem interrupção. Redução de custos para os bancos bem como possibilidade de relacionamento com o cliente e venda de produtos e serviços além obter dados importantes dos clientes o que possibilita o desenvolvimento de novos produtos e serviços mais inovadores, de acordo com HENRIQUE (2001). Vantagem para o cliente: flexibilidade de horários sem necessidade de ir ao banco. 

· Caixas eletrônicos: também conhecidos por quiosques, são locais onde os clientes podem efetuar alguns tipos de operações bancárias como saques, depósitos e pagamentos. Existem as redes próprias (Itaú e Bradesco), as redes partilhadas (Banco 24 Horas, operado pela Tecnologia Bancária) e as redes híbridas: bancos que operam no regime partilhado, mas também mantém rede própria (Banespa, HSBC e Real/ABN). Mais recentemente vem acontecendo o compartilhamento das máquinas entre alguns bancos (BBV Banco e Unibanco são dois exemplos) o que permite que não clientes de um banco façam algumas transações em máquinas de outros bancos. Essa colaboração entre bancos, segundo HAMMER (2002), é importante para a eficiência máxima do sistema.

· Transferência Eletrônica Disponível (TED): possibilidade de transferência imediata de recursos em conta-corrente para qualquer outra conta de qualquer outro banco com rapidez e segurança.

· Débito Automático de Contas (DAC): pagamento de contas de água, luz, gás, telefone fixo e celular, faturas de cartões de crédito, assinatura de jornais e revistas, provedores de internet, operadoras de TV a cabo, entre outras. Vantagem para o cliente: evita atrasos e multas e economia de tempo sem necessidade de ir ao banco ou entrar em filas e para o banco: redução de custos e possibilidade de vinculação do cliente.

· Correspondentes bancários: nova forma de expansão para os bancos, principalmente os de varejo que precisam ter maior capilaridade com novos pontos-de-venda, visando atingir uma parte da população ainda sem acesso aos serviços bancários e permitir um crescimento geográfico com menores custos de instalação: Caixa Aqui (Caixa e Lotéricas); Banco Postal (Bradesco e Correios); associação entre Banco do Brasil e supermercados; associação entre ABN Amro/Real e rede de farmácias. Assim, será possível para a população dos 5561 municípios brasileiros contar com serviços bancários sem se deslocar para outros municípios além de abrir novos mercados para os bancos.

O Quadro 08 apresenta os clientes com acesso aos serviços remotos (computadores e telefones) e o Quadro 09 mostra a quantidade de equipamentos à disposição dos clientes nos locais mais usuais.

	ITENS
	1998
	1999
	2000
	2001
	% 01/98
	% 01/00

	HOME BANKING (1)
	2,6
	4,3
	6,8
	2,4
	-7,7%
	-64,7%

	OFFICE BANKING (1)
	0,5
	0,6
	1,5
	1,3
	 160,0%
	 -13,3%

	INTERNET BANKING (1)
	---
	---
	8,3
	13,0
	N/D
	56,6%

	CENTRAIS TEL. SERV. (1)
	40,4
	42,6
	52,4
	57,4
	42,1%
	9,5%

	NO. CONSULTAS ÀS URAS
	598,7
	744,0
	1.164,0
	1.328,4
	121,9%
	14,1%


    Quadro 08 - Clientes com acesso remoto (em milhões de unidades).

     Fonte: FEBRABAN - Balanço Social, sendo (1) no. clientes com o serviço descrito.

	LOCAIS
	1999
	2000
	2001(1)
	% 01/99
	% 01/00

	Em agências
	50.155
	58.462
	53.209
	6,1%
	-9,0%

	Ante-salas de auto-atendimento
	32.717
	37.329
	45.965
	40,5%
	23,1%

	Quiosques em locais públicos
	2.741
	4.094
	4.653
	69,8%
	13,7%

	Em postos de atendimento
	12.084
	8.516
	6.924
	-42,7%
	-18,7%

	TOTAL
	97.697
	108.401
	110.751
	13,4%
	2,2%


    Quadro 09 - Distribuição dos serviços automatizados: número de equipamentos.

     Fonte: FEBRABAN - Balanço Social, sendo (1) estimativa.

8. CONSIDERAÇÕES FINAIS

Observa-se que a utilização da tecnologia foi fator importante para o crescimento obtido pelos bancos e, com certeza, sem a mesma teria sido difícil atingir os níveis de produtividade atualmente verificados. Mesmo num ambiente ainda de altos spreads, se bem que de acordo com FRAGA (2001), os mesmos já foram reduzidos à metade desde janeiro de 1999, os bancos se adaptaram e se modernizaram buscando outras fontes de renda: as receitas não financeiras através dos serviços. A utilização de tecnologia favoreceu os bancos com a redução de custos e possibilidade de aumento da escala, fundamental para ter maior competitividade. Para PORTER (2000), a empresa para ser mais rentável que seus concorrentes deve ter preços mais altos ou custos mais baixos e os bancos conseguiram reduzir custos não só nos serviços prestados como no tamanho das agências e no número de funcionários. O futuro dos bancos está cada vez mais fundamentado numa maior utilização da tecnologia seja para expansão, seja para consolidação e até mesmo para a personalização de produtos de massa, visando o melhor atendimento aos clientes sempre tendo como meta a rentabilidade. Isso vem de encontro ao pensamento de PETERS et alli (1983) onde as empresas de alto desempenho estão voltadas para a prestação de serviços com qualidade e inovação na resolução de problemas ou satisfação de necessidades em benefício de seus clientes o que reflete no crescimento da rentabilidade. O rápido avanço da tecnologia vai nos permitir que, dentro de pouco tempo, possamos acessar nossas contas no banco através da televisão a cabo ou por satélite, dispensando mesmo o uso de um computador, conforme experiências já em andamento pelo Bradesco, citado por LEITE (1996). Importante é destacar a maior utilização da tecnologia tanto como suporte ao trabalho do bancário como também no processo decisório, já que os bancos são riquíssimos em dados, que precisam ser trabalhados para se transformar em informação, destaca BOLLENBACHER (1992). Isso tende a gerar uma forte alteração no perfil das agências, em relação à distribuição dos recursos, que muda significativamente do início dos anos 80 até final do ano 2000, segundo estudos da FEBRABAN, mostrado no Quadro 10.

	ÁREA
	1980
	2000

	RETAGUARDA
	50%
	20%

	ATENDIMENTO
	27%
	22%

	NEGÓCIOS
	23%
	58%


  Quadro 10 - Distribuição dos recursos na agência.

   Fonte: FEBRABAN – Comissão de O&M.

Assim, com um percentual muito maior de recursos voltados à realização de negócios e o suporte tecnológico envolvido, a expectativa é que os lucros dos bancos, já elevados conforme balanços do ano passado e do primeiro trimestre de 2002, venham a aumentar ao longo dos anos.
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