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RESUMO

Encontramo-nos, em pleno século XXI, perante uma nova revolucdo que alterard
radicalmente a forma como vivemos, trabalnamos e nos relacionamos. A industria 4.0,
também conhecida por quarta revolucdo industrial, é caracterizada pelo conjunto de
tecnologias e sistemas inteligentes que ddo origem a mudancas profundas nos sistemas de
producdo e nos modelos de negocio das empresas. Conceitos como a loT, Big Data e
Inteligéncia Artificial estdo cada vez mais presentes no nosso cotidiano e das empresas e
compete a estas Ultimas analisar as mudancas de mercado e procurarem a melhor forma de
adaptarem as suas estratégias para que possam aproveitar o potencial desta grande

transformacéo.

O setor bancario tem conseguido modificar o seu modelo negécio ao longo do tempo, tendo
em conta as exigéncias do mercado, mas devera estar atento a novas ameacas que poderdo
emergir com o crescente desenvolvimento tecnoldgico. Existem, ainda, preocupacgdes
crescentes, pois, a medida que a Industria 4.0 se aprofunda e se relaciona com a vida
profissional dos individuos, mais incertos estes ficam quanto ao futuro do seu trabalho e

mais se questionam a acerca da sua real importancia dentro das instituicdes.

Com o presente estudo, entende-se, a partir da percecéo dos colaboradores de uma instituicao
bancéria especifica, que a evolugdo tecnologica tem gerado beneficios no decorrer dos anos
até a atualidade, mas poderéa causar adversidades, como a extin¢do de determinadas funcgdes.
Os profissionais apresentam incertezas quanto ao futuro das suas fung¢des, mas mantém-se

esperangosos e acreditam ser um recurso valioso para a sua instituigéo.

Palavras-chave: Big Data, Capital humano, Industria 4.0, Inteligéncia Acrtificial, 10T, Setor

bancario.
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ABSTRACT

We find ourselves, in the middle of the 21st century, facing a new revolution that will
radically change the way we live, work and relate to each other. Industry 4.0, also known as
the fourth industrial revolution, is characterized by the joint of technologies and intelligent
systems that give rise to profound changes in production systems and business models of the
companies. Concepts such as 0T, Big Data and artificial intelligence are increasingly
present in our daily lives and in companies, and it is up to them to analyze market changes
and seek the best way to adapt their strategies so that they can take advantage of the potential
of this great transformation.

The banking sector has been able to modify its business model over time, taking into account
market demands, but it must be alert to new threats that may emerge with increasing
technological development. There are also growing concerns because, as Industry 4.0
deepens and relates to the work life of individuals, the more uncertain they become about

the future of their work and the more they question their real importance within institutions.

With the present study, it is understood, from the perception of the employees of a specific
banking institution, that technological evolution has generated benefits over the years until
the present, but may cause adversities, such as the extinction of certain functions.
Professionals are uncertain about the future of their functions, but remain hopeful and

believe they are a valuable resource for their institution.

Keywords: Artificial intelligence, Banking sector, Big Data, Human capital, Industry 4.0,
loT.
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CAPITULO I - INTRODUCAO

1.1 Justificacédo e relevancia do estudo

O mercado de trabalho esta continuamente em transformacdo, e, portanto, a todo o momento,
se renova e se adapta a mudangas sociais, econémicas e tecnolégicas. Ao longo do tempo,
os individuos e as empresas tém enfrentado e se adaptado a periodos de grande
desenvolvimento tecnoldgico, periodos esses conhecidos por revoluc@es industriais, que
provocaram profundas alteracbes nos processos e métodos de trabalho, nas condi¢cdes
oferecidas e nas qualificacbes da forca de trabalho, afetando diretamente a questdo do
emprego. Em pleno século XXI a populagdo defronta-se, novamente, com uma nova
revolucdo, a Industria 4.0, caracterizada pela incorporacdo de técnicas de producdo com
sistemas inteligentes que se integram com as organizacGes e as pessoas. A partir da
tecnologia, os trabalhadores, as maquinas e 0s recursos estdo conectados e criam, assim, um
ambiente mais interligado, para que processos e decisdes se tornem mais eficazes (Neto,
2019). De acordo com Schwab (2017), a quarta revolucdo industrial se distingue das

restantes pela sua velocidade, o seu alcance e 0 seu impacto sem precedentes.

Com a presente quarta revolucdo industrial, e o crescente desenvolvimento tecnoldgico nos
diversos setores de atividade, tém-se levantado varias questdes e incertezas relativamente ao
futuro dos empregos e dos trabalhadores nos préximos anos. Segundo com Schwab (2017,
p.35), “apesar do potencial impacto positivo da tecnologia no crescimento econémico, &,
sem duvida, essencial lidar com o seu possivel impacto negativo (...) no mercado de
trabalho”. O futuro do trabalho é impreciso, pelo que a sociedade devera estar preparada
para se ajustar a um novo paradigma. Torna-se essencial que as organizacOes se adaptem e
apoiem, principalmente, as suas pessoas, com as ferramentas essenciais para enfrentar novos
desafios resultantes da evolucdo tecnoldgica, uma vez que, conforme Quintais (2018), o

capital humano é o ativo mais importante das institui¢Ges.

Pires (2020, p. 19) garante que “um dos setores que mais tem acompanhado esta evolugao e
que também mais tem investido em tecnologia € o setor bancario”, que tem como finalidade
a satisfacdo das necessidades dos clientes, a maximizacgdo das suas receitas e minimizacao

de custos relacionados com questdes operacionais. Tendo em conta a seguinte afirmacdo e o



papel fundamental, a nivel econémico e social, desempenhado pelo setor bancério e os seus
agentes na vida das familias e das empresas, e a crescente transformacéo digital, coloca-se a
seguinte pergunta de partida: Qual a perce¢do dos colaboradores do setor bancario sobre a

evolucdo tecnoldgica nas suas fungdes?

Pretende-se, assim, no presente estudo, analisar a percecéo, atual e futura, dos profissionais
que fazem parte de uma instituicdo bancéria, o Banco Ideal, SA, sobre o contributo que
tecnologia tem proporcionado no desempenho das suas funcdes, a opinido destes sobre 0s
impactos e desafios que poderdo surgir face a expansdo da tecnologia, ou seja, as funcdes
que poderdo ser possivelmente substituidas ou, eventualmente, eliminadas, concluir a
posicao dos trabalhadores quanto a futuras ameacas, e ainda, o ponto de vista destes acerca
do tipo de preparacdo proporcionado pela sua entidade patronal. Pretende-se, igualmente e
principalmente, entender se 0s colaboradores se sentem como um recurso importante com

capacidades determinantes para a sua instituicao.

1.2 Objetivos da investigacao

A investigacdo tem como objetivo compreender a percecdo dos colaboradores do setor
bancario, em especifico do Banco Ideal, SA sobre o avanco tecnoldgico nas suas funcées e
0 impacto deste na atualidade e futuramente. Para responder a questdo de investigacdo foram

formuladas duas hipoteses:

Hipdtese 1 - Os colaboradores tém a percecdo que o avango tecnoldgico serd apenas um
contributo para um melhor desempenho das funcGes diarias, sendo que a sua evolugdo nédo
sera vista como uma ameacga, mas sim uma vantagem/complemento e, desta forma,

acreditam que a intervencdo humana sera sempre importante.

Hipotese 2 - Os colaboradores tém a percecdo que o seu trabalho ao longo dos anos nao
necessitara de intervencdo humana e que, consequentemente, serdo substituidos ou existira

a extingdo de algumas areas/fungdes na Banca.

Em termos tedricos pretende-se obter conhecimento relativamente ao mercado de trabalho
em Portugal, ou seja, compreender como atualmente este é caracterizado, entender como a
revolucdo tecnoldgica esta a impactar o setor bancério e as suas consequéncias futuras, e
ainda, estudar em especial o Banco Ideal, SA, relativamente a sua posi¢do sobre esta

transformacédo do mercado.



1.3 Metodologia de investigacao

O meétodo de investigacdo utilizado consiste na consulta de dissertacdes de mestrado, artigos

cientificos, livros, documentos institucionais e relatorios sobre os temas em estudo.

Quanto a parte empirica pretende-se analisar os dados que serdo obtidos atraves de um
inquérito por questionario a um conjunto de colaboradores do Banco Ideal e, desta forma,
alcancar o objetivo da investigacao e efetuar um teste de hipoteses para determinar qual ou

quais serdo suportadas pelos dados obtidos.

1.4 Estrutura da dissertacao

A presente dissertacdo € composta por seis capitulos.

No segundo capitulo sera feita a revisdo da literatura de temas relacionados com o presente
estudo, sendo os quatro temas chave os seguintes: a Industria 4.0, a evolucdo do mercado de
trabalho em Portugal, o impacto e os desafios da transformacéo digital no setor bancério e a

importancia do papel dos recursos humanos no sistema bancario.

No terceiro capitulo é explicada a metodologia de investigacdo, sendo apresentada a questao
de investigacdo, o método de abordagem, os métodos de procedimento e a técnica e 0s
instrumentos de investigacdo utilizados para a recolha de dados, neste caso, o inquérito por

questionario.

No quarto capitulo sera explanado o estudo de caso, ou seja, 0s aspetos descritivos do Banco

Ideal, SA e as inovacOes desenvolvidas pela presente instituicao.

No quinto capitulo sera feita a analise dos dados obtidos através do inquerito por
questionario, relativamente a percecdo dos colaboradores do Banco Ideal quanto a evolugéo

tecnoldgica nas suas funces.

Por fim, no sexto capitulo serdo apresentadas as conclusdes finais obtidas, as limitagdes do

estudo e sugestdes para futuras investigagoes.



CAPITULO Il - REVISAO DA LITERATURA

2.1 Revolucéo industrial

Até meados do século XVIII a agricultura era uma das atividades principais das economias.
A transformacao desta atividade comeca-se a sentir com a combinagéo da forca dos animais
com a dos seres humanos para favorecer a producdo, transporte e comunicacao, 0 que
consequentemente originou a melhoria da producdo dos alimentos, impulsionou o
crescimento da populagéo e permitiu o surgimento de povoac6es humanas cada vez maiores.
Como resultado, desencadeou-se a urbanizagéo e o surgimento das cidades (Schwab, 2017).
E deste modo que também se inicia a transi¢ao nos processos de producéo e fabricaco, isto
é, a revolucao industrial, que diz respeito a um processo marcante e transformador a nivel

social e econémico.

A primeira revolugéo industrial ocorreu, aproximadamente, entre 1760 e 1840, sendo esta
caracterizada pelo surgimento das industrias e pela introducdo das maquinas no processo
produtivo. De acordo com Schwab (2017) a primeira revolucdo industrial foi marcada
também pela construcdo de caminhos-de-ferro e pela invencdo da méquina a vapor. Em
termos sociais, as principais alteracdes ocorreram no movimento migratério das populagdes
dos campos para as cidades (Anderson, 2013, citado por Neves, 2015), com o objetivo de
trabalhar nas industrias e de melhorar a qualidade de vida, os rendimentos, a habitacdo e o

acesso a médicos e a escolas.

No final do século XIX iniciou-se a segunda revolucao industrial, conhecida pela “produg¢ao
em massa, impulsionada pelo advento da eletricidade e da linha de montagem” (Schwab,
2017, p. 10), que se traduziu, para as inddstrias, em custos mais baixos e lucros mais altos.
De acordo com Bruland e Mowery (2009) a segunda revolucao industrial proporcionou um

progresso a nivel tecnoldgico e cientifico nos diferentes setores.

A terceira revolugdo industrial inicia-se na década de 1960 e é habitualmente designada de
“revolucdo dos computadores” ou revolucdo digital, devido ao surgimento da internet, da
computacdo mainframe (computadores capazes de armazenar um grande volume de
informacbes) e dos computadores pessoais (Schwab, 2017). Os avangos das
telecomunicacdes, a rapida expansédo da informatica e o desenvolvimento da computorizacdo

proporcionou um aumento do desemprego, mas também promoveu o surgimento de novas



profissdes como é o caso dos programadores, analistas de dados, profissionais de marketing
digital, entre outros.

2.2 Industria 4.0

Vivencia-se em pleno século XXI uma nova revolugdo, a quarta revolugdo industrial,
também conhecida como a Industria 4.0. A expressdo “Indastria 4.0” surgiu pela primeira
vez em 2011, na Alemanha, na Feira de Hannover, um termo usado para descrever “a forma
como isso ird revolucionar a organizacao das cadeias de valor globais” (Schwab, 2017, p.10).
A Industria 4.0 é caracterizada pela combinacdo de objetos e equipamentos que integram os
processos industriais, com 0s mais recentes desenvolvimentos nas tecnologias de
comunicacdo e informacdo (Confederacdo Empresarial de Portugal, 2017). E igualmente
definida por Ustundag e Cevikcan (2017, citados por Mendes, 2020) como um conjunto de
tecnologias e sistemas inteligentes que contribuem para o crescimento da eficiéncia e
produtividade dos equipamentos e que, consequentemente, promovem o aumento do poder

competitivo das empresas.

A quarta revolucdo industrial diferencia-se das anteriores revolucdes por trés razdes
(Schwab, 2017):

i)  Velocidade: Propagacdo das novas tecnologias a um ritmo exponencial e ndo linear,
em resultado do mundo multifacetado e profundamente interconectado;

i)  Amplitude e profundidade: Baseia-se no extenso e complexo impacto da revolugao
digital e a combinagdo de mdltiplas tecnologias que conduz a mudancas de
paradigma sem precedentes na economia, nas empresas, na sociedade e nos
individuos. Uma revolucao que esta a mudar o que fazemos, como o fazemos e quem
Somos;

iii)  Impacto sistémico: Implica a mudanca de sistemas inteiros entre paises, empresas,

em industrias e na sociedade como um todo.

A expectativa é que esta revolucdo traga produtos mais inteligentes e produtivos, novas

formas de colaboragdo e parcerias, mudangas dos modelos operacionais para modelos



digitais, e ainda, alteracbes nas expetativas dos clientes. Schwab (2017) sintetiza essas

mudancas em quatro pontos:

i)

i)

Produtos otimizados com dados: Produtos e servicos aperfeicoados através dos
recursos digitais, que aumentam o seu valor. A Tesla é um exemplo de empresa que
melhora o seu produto (um carro), com as atualizacfes regulares e automaticas de
software que adicionam novas funcionalidades e melhoram as existentes através de

ligagéo wireless;

Inovacdo colaborativa: Considerando a velocidade da inovacdo e da disrupcao,
espera-se a formacdo de novas colaborac6es ou parcerias entre as empresas. Verifica-
se a partilha de recursos entre estas, através da inovacdo colaborativa, ou seja, um
processo em que varios agentes (dentro e fora da organizacao) contribuem para criar
e desenvolver novos produtos, servicos, processos e solugdes empresarias, onde é
gerado valor significativo para ambas as partes, com a finalidade de proporcionar

uma experiéncia integrada ao cliente;

Novos modelos operacionais: O impacto da quarta revolucdo industrial criara as
empresas existentes a necessidade de repensarem o0s seus modelos operacionais. As
organizacOes deverdo procurar oportunidades ou novas formas de gerir a organizacao
e evoluir os seus modelos de negécio, com a combinacédo de tecnologias digitais e as

capacidades operacionais.

Expectativas dos clientes: Os clientes estdo cada vez mais exigentes quanto a forma
como s&o servidos. E necessario que as empresas estejam cada vez mais conscientes
de que ndo basta comercializar um bom produto a um bom prego, é também
necessario melhorar a experiéncia dos clientes em todo o processo, ou seja, desde a
altura da compra até ao servico p6s-venda. O consumidor espera que as empresas
sejam capazes de oferecer produtos inovadores, qualidade e servigos superiores,

solucdes inteligentes, personalizadas e focadas nas suas necessidades.

De acordo com Cardoso (2016), a Industria 4.0 conta com a colaboracdo de determinadas

tecnologias, tais como a Internet of things (l1oT), big data, robdtica autonoma, manufatura



aditiva, computacdo em nuvem, ciberseguranca, simulacéo, realidade aumentada e sistemas

de integragéo (Figura 2.1).
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Figura 2.1 - Pilares da Industria 4.0

Fonte: Adaptado de Cardoso (2016, p. 21)

A Industria 4.0 tem levantando varios debates e preocupacdes relativamente ao futuro e a
relacdo entre 0 homem e a maquina. O receio sentido esta relacionado com o desemprego e
a exclusdo de determinados servicos, pois como ja sucedido em revolugbes anteriores,
muitas atividades e profissdes acabaram por desaparecer. Contudo, aprendeu-se com o
passado que apesar do desaparecimento de certas atividades, outras surgiram.
Independentemente da mudanga ter gerado adversidades, com o passar do tempo ““as novas
ocupacdes supriram as anteriores ¢ o novo emprego nunca deixou de vir a ser criado”
(Jungueira, 2020, p. 32). Por outro lado, o Gabinete de Planeamento, Politicas e
Administracdo Geral (2017) contrapde e explica que ndo se sabe o que ird ocorrer no futuro,
pois € imprevisivel. Junqueira (2020) afirma que as consequéncias da vaga tecnoldgica
poderao ser distintas das experimentadas no passado. O que se sente no presente € a inegavel
e continua evolucdo da tecnologia, pelo que a sociedade devera estar preparada para se
adaptar a uma nova realidade e tirar proveito de forma coletiva e néo restritiva. As empresas
deverdo entender as oportunidades e riscos que chegam com a Industria 4.0, para desta forma
conseguirem criar vantagens competitivas, perante um mercado em constante mudanga onde

a concorréncia é cada vez mais complexa.



A Industria 4.0 é impulsionada por um numero significativo de tecnologias revolucionérias,
que podem ser categorizadas como fisicas, digitais e bioldgicas. Apesar da sua diviséo, as
trés categorias estdo profundamente interligadas e as diversas tecnologias beneficiam-se
mutuamente em funcdo das descobertas e dos avangos que se produzam em cada uma delas.
(Schwab, 2017). Neste subponto serdo destacados, em cada classe, aqueles que sdo
considerados como os principais pilares da inddstria inteligente, designadamente a robdtica

avancada, a 10T, Big Data e a biologia sintética.

2.2.1 Robdtica avancgada

De acordo com a definig¢do da Internacional Organization for Standardization (1980, citado
por Abreu, 2002), o rob6 industrial € uma maquina, multifuncional, reprograméavel, com
varios graus de liberdade, capaz de controlar pecas, ferramentas ou dispositivos
especializados. A utilizacdo de robds é uma realidade crescente nos diferentes setores de
atividade, desde a industria automdvel a agricultura de precisdo (associado a utilizacéo de
equipamentos de alta tecnologia, que contribuem para a reducdo dos custos de producéo e o

aumento da produtividade) até a enfermagem.

Os rapidos avancos na robotica estdo a tornar os rob6s cada vez mais autbnomos, com uma
grande capacidade de analise, adaptativos e flexiveis. Na area industrial “os robos estdo a
agilizar as cadeias de distribuicdo, o que se traduz em resultados comerciais mais eficientes
e previsiveis” (Schwab, 2017, p. 142). A robdtica avancada tem impactado positivamente o

mercado. Contudo, acarreta também aspetos negativos como a perda de emprego.

2.2.2 Internet das coisas

Como tecnologia digital temos a 10T, caracterizada pela relagao das “coisas” (produtos,
servicos, locais, entre outros) com as pessoas conectadas através das varias plataformas e
tecnologias. A 10T é uma tecnologia que permite a recolha e transmissdo de dados entre
dispositivos, que resultam na identificagéo, rastreabilidade e monotorizag&o de objetos (L1,
Hou, & Wu, 2017, citados por Ferreira, 2020). A 10T ndo € uma novidade, mas tem sido
melhorada exponencialmente. A identificacdo por radiofrequéncia (RFID), 0s sensores sem
fios e o cddigo de barras sdo exemplos de tecnologias avancadas que colaboraram para a

nova era da loT. Esta tecnologia esta cada vez mais presente no dia-a-dia da populacdo, e

8



podemos encontra-la, por exemplo, quando passamos a controlar uma televisdo ou um
automavel a distancia, ou seja, através de um dispositivo. No meio empresarial a 10T é uma
tecnologia Gtil para a monotorizagéo e controlo de performance de equipamentos industriais.
Atualmente, qualquer pacote, palete ou contentor podera ser equipado com um sensor,
transmissor ou uma etiqueta RFID, permitindo assim as empresas rastrear 0s seus objetos ou
mercadorias ao longo da cadeia de distribui¢do. Os clientes destas indUstrias tém, da mesma
forma, a possibilidade de rastrear continuamente o percurso do objeto que estdo a aguardar
(Schwab, 2017). Como anteriormente mencionado, também & possivel controlar o
desempenho dos equipamentos industriais a partir de informacdes geradas por estes, pois
“problemas invisiveis, como a degradacdo da méaquina, desgaste de componentes, etc.,
podem ser detetados” (Santos, Alberto, Lima & Santos, 2018, p. 116). Pode-se afirmar que,
neste caso, a 0T, é uma tecnologia de apoio as industrias na tomada de deciséo, no controlo,

na otimizag&o de operagdes e na melhoria do desempenho dos sistemas.

Tal como em todas as tecnologias existem aspetos negativos que advém destas. No caso das
loT a pirataria informatica ou cybercrime sdo ameacas que podem causar danos financeiros

e/ou reputacionais para as empresas.

2.2.3 Big data

O termo Big Data advém da grande capacidade de armazenamento de dados por parte desta
tecnologia digital, devido a existéncia de milhdes de sistemas atualmente ligados em rede
que produzem dados em tempo real. O armazenamento de uma imensa quantidade de dados
e a sua transformacdo em informacéo proporcionam melhores e mais rapidas tomadas de
decisdo. Schwab (2017, p. 135) afirma que

[a]tomada de decisdo automatizada pode reduzir a complexidade dos processos e
possibilitar que as empresas e 0s governos prestem servicos em tempo real, desde
simples interagbes com o cliente/cidaddo até ao preenchimento automatizado de

formularios tributarios e ao pagamento de impostos.

O Big Data é uma tecnologia exemplar para substituir processos que sdo executados
manualmente. No entanto, podera provocar o desemprego tecnologico e, por outro lado,

também podera criar oportunidades no mercado de trabalho.



2.2.4 Biologia sintética

Segundo a sociedade cientifica Royal Academy of Engineering (2009) a biologia sintética
tem como propdsito desenhar, mediante engenharia, produtos com base bioldgica,
dispositivos e sistemas novos, bem como redesenhar ou transformar sistemas bioldgicos
naturais ja existentes. A era da biologia sintética foi inaugurada por cientistas americanos,
tendo como pioneiro Craig Venter, que ap6s anos de uma intensa investigacdo conseguiu
fabricar uma célula, ou seja, vida artificial (Conselho Nacional de Etica para as Ciéncias da
Vida de Portugal e do Comité de Bioética de Esparia, 2011). A edicdo bioldgica pode ser
aplicada em praticamente qualquer tipo de células, indo desde alteragcGes em animais para
que sejam capazes de ser criados com uma dieta mais econémica ou mais ajustada as
condicdes atmosféricas de certos locais, até a criacdo de plantacfes que se possam adaptar e
suportar secas e temperaturas extremas (Schwab, 2017). Existe, desta forma, um importante
beneficio econdmico criado em torno desta tecnologia bioldgica. Relativamente aos seus
riscos, estdo geralmente associados a seguranca, uma vez que desta podem surgir novas

ameacas para a vida e satde humana, animal, vegetal e ambiental.

2.3 Evolucdo do mercado de trabalho em Portugal

O mercado de trabalho pode ser definido como um mercado onde se estabelecem trocas entre
0 empregador, aquele que compra o trabalho, e 0 empregado, aquele que vende o seu esforgo,
em troca de um salario (Duarte, 2008). Este mercado, de tempo a tempo, passa por grandes
mudangas que, consequentemente, provocam restruturacdes dentro das organizagdes.
Atualmente “(...) vivenciamos a Sociedade do Conhecimento, onde as empresas mudam
seus habitos (...) reorganizam as suas fun¢des, definem a sua estratégia e adaptam-se a novos
instrumentos de trabalho, o que lhes exige mais qualificacdo (...)” (Anderson, 2001, citado

por Soares, 2017, p. 4). De forma a elucidar a evolu¢do do mercado de trabalho em Portugal
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seguir-se-4 uma breve analise de dados significativos para a sua caracterizacdo e que

contribuem para o desenvolvimento do estudo.
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Unidade: milhares de individuos
Gréfico 2.1- Populacdo empregada - Total e por grandes setores de atividade econémica

Fonte: Pordata, 2022

Na década de 70 é o setor primério que se destaca entre as restantes atividades em Portugal,
no qual é dominante a agricultura, a caca, a pesca e a extracdo mineral. No entanto, o setor
em causa perdeu rapidamente o seu papel principal ao longo dos anos. Em 1977, de acordo
com o Grafico 2.1, verifica-se a expansdo dos setores secundario e terciario. No final dos
anos 80 existe um setor que se destaca relativamente a concentracdo de populacdo
empregada, que corresponde ao setor terciario, ou seja, 0 setor dos servi¢os, como 0
comeércio, transportes, a administracdo publica, educagéo ou a saude. Este setor tem vindo a
registar um crescimento progressivo ao longo dos ultimos 47 anos. No ultimo ano de anélise
(2021) o setor terciario apresentava 3500 milhares de pessoas empregadas, num total de
4812,3 milhares de individuos correspondentes a populacdo ativa. Confirma-se, que na

atualidade o setor tercidrio € um setor primordial para a economia.

11




Tabela 1 - Populacéo residente com idades entre 16 e 89 anos — Total e por nivel de
escolaridade completo mais elevado

Unidade: milhares de individuos

Nivel de escolaridade

Anos
Sem nivel de o . e 5 e . Secundario e pés- .
Total . Basico - 1° ciclo Basico - 2° ciclo Basico - 3 ciclo e Superior
escolaridade secundario

1998 84530 16135 28986 123661 11850 8719 518,0
1998 85206 1621,7 28540 13944 1196,5 9125 5416
2000 86086 15496 2 865,1 14300 12412 966,1 556,7
2001 86874 15116 28643 14249 12850 10132 5884
2002 87410 14518 28925 14194 1349 1 1019,0 609,3
2003 87796 13876 28205 14085 13653 10815 7073
2004 88058 1256,2 27666 14008 14330 11329 8164
2005 88280 12027 27424 12867 14733 11886 8342
2006 88508 11516 27002 13994 14998 12226 886,2
2007 88930 11157 26782 14331 15329 12224 9108
2008 89215 1066,7 2664,1 13559 1 656,1 12248 9539
2009 89412 986.6 26353 12074 17324 12956 9940
2010 89654 9498 25830 12583 17385 13806 1055,2
2011 1 88077 1 9400 L 23148 1 1108,3 L 17797 L 14739 111842
2012 87774 8727 22495 10557 17574 15638 12783
2013 87406 807.5 2170,7 1009,4 17694 1649,7 13340
2014 87097 7536 20948 9519 17479 17015 1460,1
2015 8676.9 7031 20519 9198 17229 1762,9 15164
2016 86731 660,1 1990,7 906,3 17393 18037 15731
2017 86719 610,5 19575 9046 17345 1864,0 1600,8
2018 8661,2 5562 19383 889 4 16930 19326 16517
2019 86845 523.0 18732 8473 16986 2009,9 17326
2020 87119 4441 17415 847,0 16776 2120,7 18810
2021 86994 3343 1677,3 7766 16011 22117 20985

Fonte: Pordata, 2022

E possivel comprovar, de acordo com a Tabela 1, que entre 1998 e 2009, a populagio com
nivel de escolaridade completo estava concentrada, maioritariamente, nos trés ciclos do
ensino basico. De acordo com o artigo 6° da Lei n.° 46/86, de 14 de outubro do Diario da
Republica (DR), a Lei de Bases do Sistema Educativo, a conclusao do 9° ano era considerada
uma habilitagdo minima obrigatdria. E de notar que em Portugal, apesar do elevado nimero
de individuos sem qualquer nivel de escolaridade, principalmente no 1° ano da anélise, com
1613,5 milhares de individuos, o cenario apresentado alterou-se ao longo dos anos, com a
diminuicdo sistematica do nimero de individuos do nivel indicado, face a escolaridade
minima estabelecida. Somente a partir de 2009, inclusive, 0 nimero de individuos sem

escolaridade ficou abaixo de um milhdo de pessoas.

Conforme o artigo 2° da Lei n.° 85/2009, de 27 de agosto do DR a escolaridade comecgou a
ser obrigatoria para as criancas e jovens com idades compreendidas entre 0s 6 e 0s 18 anos.
Esta obrigatoriedade cessa com a obtencdo do diploma de curso conferente de nivel
secundario da educacgdo ou no momento do ano escolar em que o aluno complete os 18 anos
de idade. O cumprimento da escolaridade de 12 anos em Portugal tem como finalidade o
progresso social, econémico e cultural de todos os portugueses (Decreto-lei n°176/2012, de
2 de agosto). Apds a publicacdo da Lei referida anteriormente nota-se um aumento

significativo e em escala do nimero de individuos a frequentar o ensino secundario e pés
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secundario, passando de 1380,6 milhares de individuos para 2211,7 milhares de individuos,
entre 2010 e 2021 (Tabela 1).

No que toca ao nivel superior, e atendendo a revolucdo democratica de 25 de abril de 1974,
assinalou-se um aumento com o passar dos anos do numero de estudantes inscritos. O ensino
superior deixou de ser limitado, passando a estar ao alcance de todos aqueles que pretendiam
ter acesso a uma formacgédo mais graduada. Na Tabela 1 observa-se um aumento significativo
de individuos com formacdo de nivel superior entre 1998 e 2021, passando de 518 mil
individuos em 1998 para 2098,5 milhares de individuos em 2021. Segundo Monteiro,
Gongcalves e Santos (2019), a aposta de um percurso formativo mais longo, desenvolveu nos
jovens estudantes portugueses certas expetativas, tais como a garantia de um emprego de

sucesso, € criou nestes uma sensacdo de seguranca face ao desemprego.

Tabela 2 - Populagdo empregada - Total e por profissdes

Unidade: milhares de individuos

Profisstes
REPmsem.am?s do i P Trabalhadores dos Agricultores e Trabalhadores Operadores de
Anos . poder legislativo e Especialistas Técnicos e = ; trabalhadores A . =
Profissoes - . . servigos pessoais, de " qualificados da instalagtes e Trabalhadores
de orgaos das atividades profissées de Pessoal - qualificados da P — =
Total das forgas o - s - . q protecgao e q inddstria, maquinas e nao
executivos, intelectuais e nivel administrativo agricultura, da N N
armadas . " - . - seguranca e construgao e  trabalhadores qualificados
dirigentes, directores cientificas intermédio pesca e da -
o vendedores artifices da montagem
e gestores executivos floresta

1998 48484 36,5 3525 2974 369,9 4384 639.8 567.9 1108,7 4174 619.8
1999 49257 355 3609 3311 3639 454.0 666.8 5528 11012 4090 650.6
2000 50413 323 3403 3343 3796 4922 657.0 569,0 10994 4368 7003
2001 51282 353 349.0 361.9 378.9 4949 692.9 596.4 1108.2 4260 684.7
2002 51438 295 376.4 350.2 378.1 4909 702.5 584.3 1089.3 4415 7012
2003 50934 339 4253 368.7 3829 5024 676.0 590.4 10297 4357 648.5
2004 50623 351 4540 4275 4158 507.8 668.6 566.1 9512 4121 624.0
2005 50473 275 463.6 4304 4325 498,58 6839 563.1 935.0 4008 611.6
2006 5079.0 282 3924 4407 445 6 4859 7322 560.6 989.5 4020 602.0
2007 50925 34,0 3419 4347 4437 4724 788.2 564.5 996,7 3929 653.3
2008 51166 301 3184 4559 4708 4755 779.5 569.7 979.1 379.9 6577
2009 49686 284 3282 470.2 467.9 469.8 784.4 556.3 8868 3883 5883
2010 48984 249 294.0 4867 4700 4456 7 529.5 869.3 3884 6158
2011 L 44207 L3049 L2946 L 6748 L4119 L3922 L 769.9 L1599 L 7416 L 3921 L 5618
2012 42236 304 2921 679.1 4370 3520 737.8 1487 6431 365.5 538.0
2013 41458 258 3099 680.0 454 1 3243 7519 146.0 5622 3637 5276
2014 42674 243 3259 T55.5 4854 3474 7421 138.5 5535 389.5 505.3
2015 43495 282 296.1 8079 5135 3440 775,3 124.3 5650 397.9 497 4
2016 44299 20,7 3002 8271 544 6 3481 804.4 1174 5815 396.9 489.0
2017 45909 19.7 296.0 873,6 5480 3693 836.6 113.6 6198 4064 507.8
2018 47187 242 273 918.7 5531 3752 912.7 116.0 6431 4216 483.0
2019 47762 234 2936 948,3 5424 418,3 949.0 10,7 6273 4204 442.9
2020 46837 2112 278.9 10612 5295 4151 905.7 112.0 5905 381.3 387.3
2021 48123 26,6 330.7 1158.2 566,2 484.3 834.5 107.2 5864 366,5 3516

Fonte: Pordata, 2022

A Tabela 2 revela as profundas mudancgas no mercado de trabalho ao longos dos Gltimos 23
anos. Entre 1998 e 2010 a grande maioria da populagdo empregada era representada por
trabalhadores qualificados da industria, construgéo e artifices, por trabalhadores dos servicos
pessoais, de protecdo e seguranca e vendedores, e, ainda, por agricultores e trabalhadores
qualificados da agricultura da pesca e da floresta. Uma outra ocupacdo que se destacava

quanto ao numero crescente de populacdo empregada correspondia, fundamentalmente, a
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profissdbes com trabalhadores que desempenhavam funcGes que ndo dependiam de
habilidades técnicas ou que ndo exigiam nenhum nivel de escolaridade em especifico

(trabalhadores nédo qualificados).

Constata-se no decorrer dos anos um aumento consideravel do nivel de escolaridade dos
trabalhadores, bem como uma evolugdo e modernizagdo das economias, que resultaram no
“despertar” de certas profissfes (Tabela 2). Verificou-se um aumento progressivo da
populacdo empregada em areas que dispdem de especialistas de atividades intelectuais e
cientificas, profissdo esta que se destaca pela primeira vez em 2014, face as demais
profissbes, com 755,5 milhares de individuos e com o maior numero registado de
trabalhadores em 2021 (1158,2 milhares de individuos).

Por fim, observou-se, contrariamente ao que tinha ocorrido nos primeiros anos de andlise,
um declinio no nimero de individuos empregados em profissdes ligadas a agricultura, bem
como a atividades com mao-de-obra ndo qualificada, passando esta ultima profissdo, de
619,8 mil individuos em 1998 para 351,6 milhares de individuos empregados em 2021.

Tabela 3 - Taxa de emprego - Total e por nivel de escolaridade completo

Unidades: %

Nivel de escolaridade
Anos
Sem nivel de - . . . fs . Secundario e pos- .
Total . Basico - 1° ciclo Basico - 2° ciclo Basico - 3° ciclo . Superior
escolaridade secundario

1998 574 296 619 7 546 594 832
1999 57,8 30,7 609 720 558 619 842
2000 98,6 30,3 61,1 726 o171 619 846
2001 29,0 30,1 60,4 73.3 60,1 62,1 84,5
2002 588 291 599 727 60,1 63,0 83,1
2003 58,0 28 4 583 "7 588 612 814
2004 57,5 259 556 71,3 595 60,4 81,4
2005 57,2 252 247 70,0 596 609 80,9
2006 57,3 242 239 69,9 60,3 622 792
2007 57,3 245 531 692 604 623 789
2008 574 238 516 69,3 61,0 633 798
2009 55.6 22,1 417 66,1 59,0 639 79,0
2010 946 214 458 85,0 578 634 77
2011 L1503 1103 1344 L1 61g Lagg L1631 L1751
2012 481 84 316 604 533 60,3 722
2013 474 17 293 584 516 60,8 706
2014 49.0 76 213 60,1 526 631 735
2015 50,1 6.7 268 61,1 542 64,0 745
2016 a1 69 269 60,6 533 65,3 758
2017 52,9 74 268 63.5 554 674 76.8
2018 545 81 261 653 56,8 685 788
2019 550 T4 246 632 571 69,6 792
2020 53,8 74 218 60,9 542 65,8 77,0
2021 99,3 9.8 212 60,3 541 65,7 786

Fonte: Pordata, 2022
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Na Tabela 3 estabelece-se a relacdo entre o nivel de escolaridade e a empregabilidade. Os
individuos sem qualquer nivel de escolaridade tém demonstrado taxas mais baixas de
empregabilidade ao longos dos anos comparativamente aos restantes niveis de escolaridade
em analise. Este fendmeno é explicado pelas limitacGes que estes individuos enfrentam e
que se estendem ao contexto laboral, como a falta de obtencdo e atualizacdo de competéncias
especificas, indispensaveis e necessarias a adaptabilidade a novos e mais exigentes requisitos
no trabalho. A percecdo das exigéncias do mercado de trabalho tem sido assimilada pelos
individuos e, como se pode verificar, a taxa de emprego para a populacdo sem qualificacdes

tem vindo a decrescer, registando-se em 2021 uma taxa de 5,8%.

Os dados da Tabela 3 refletem uma maior probabilidade de estarem empregadas as pessoas
com qualificacBes mais elevadas. Entende-se que até a atualidade, a formacéo superior tem
vindo a ser um fator importante de diferenciacao para os individuos no mercado de trabalho.
E possivel deduzir que ao longo dos anos a graduacdo de nivel superior tem tido uma
influéncia positiva quanto a situacdo profissional, pois sdo os individuos que a partida
usufruem dos beneficios da educacdo, que de acordo com o Instituto de Estudos Sociais e
Econdmicos (2015), incluem um maior nivel de conhecimento, salarios mais elevados e

melhores perspetivas de emprego.

2.4 O impacto da Industria 4.0 no mercado de trabalho em Portugal

Os avancos tecnologicos no mercado de trabalho criaram mudancgas eminentes e profundas.
Os padrbes de consumo, producdo e o emprego gerado pela Industria 4.0 representaram
grandes desafios que exigem adaptacdo por parte das empresas, governos e individuos
(World Economic Forum, 2016). No contexto empresarial, a revolucdo tecnologica
provocara restruturacdes inevitaveis, que consequentemente afetam os trabalhadores e que
poderdo gerar certas adversidades (Silva, 2018). O impacto das tecnologias digitais tem sido
um tema de debate ao longo dos anos por Vvarios autores e muitos apresentam opiniées ou

pontos de vista distintos sobre o seu efeito.

A mudanca é certa e a incerteza esta centrada no aumento, ou ndo, do numero de
desempregados pela utilizacdo da automacdo em determinados setores ou fungdes. Para
melhor compreensdo da incerteza apresentada, € necessario analisar dois efeitos simultaneos

da tecnologia na relacéo do trabalho.
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O primeiro efeito, o efeito negativo, diz respeito a substituicdo do trabalho humano pela
tecnologia, aumentando assim a massa de desempregados. A migracdo do trabalhador para
outras areas dentro da empresa, devido a tecnologia, € também uma consequéncia negativa
que impactara no empregado (Keller, 2018), por se sujeitar, em certos casos, a uma pior
condig&o de trabalho, especialmente de remuneracdo, podendo resultar, em caso extremo, na
demisséo do colaborador. O mesmo autor argumenta que o segundo efeito, o positivo, diz
respeito a0 aumento da inovagdo tanto nos servi¢cos, como nos bens produzidos que
conduzird a um aumento da procura pelos mesmos que, consequentemente, levara ao
surgimento de novas profissdes e empresas de um modo geral. A grande duvida doutrinal
parte de qual dos efeitos (negativo ou positivo) ira prevalecer nas relagdes de trabalho.

Na perspetiva de Keller (2018), perante a dvida existencial antecipa que a quarta revolugédo
industrial ira resultar, inevitavelmente, na extingdo de postos de trabalho em diversos setores
da economia, pois serdo substituidos pela automacéo. Por outro lado, criara oportunidades
de trabalho, gerando assim novas contratagdes, a partir das inovacdes tecnoldgicas. Perante
a explicacdo do autor, coloca-se a seguinte questdo: Quais serdo os setores ou as funcdes

afetadas pela Industria 4.0?

Schwab (2017) afirma que empregos que envolvem trabalhos repetitivos ou de elevada
precisdo, ja estdo a ser impactados e automatizados e outros se seguirdo, uma vez que o poder

da tecnologia continua a crescer de forma exponencial.

FTE equivalents, ‘000 Share, %

Manufacturing

Wholesale and retail trade

Administrative and Support and Government
Agriculture, Forestry, Fishing and Hunting
Accommodation and Food Services

Health Care

Construction 69

Other Services - 56
Transportation and Warehousing - 56
Education - 52
Others - 42
Professional, Scientific, and Technical Services - 40
Finance and Insurance . 26
Arts, Entertainment, and Recreation . 13

AVERAGE: 26%

Gréfico 2.2 - Automacao de tarefas e perdas nos diferentes setores

Fonte: Nova School of Bussiness & Economics e a Confederagcdo Empresarial de Portugal (2019, p. 18)
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O Grafico 2.2 faz parte de um estudo realizado pela Nova School of Bussiness & Economics
e a Confederagdo Empresarial de Portugal, e vai de encontro a ideologia de Schwab (2017).
O relatorio revela o possivel cenario até 2030, relativamente a automacao de tarefas e a
reducao de postos de trabalho nos varios setores de atividade. O Grafico 2.2 mostra que em
média 26% das horas de trabalho despendidas em tarefas, relativamente a todos os setores
apresentados, poderdo ser automatizadas. O estudo antecipa que resultard no deslocamento
1,1 milhGes de trabalhadores principalmente no setor da manufatura e dos transportes e
armazenamento, visto que o seu potencial de automacao € bastante elevado, tendo em conta
as tarefas altamente repetitivas e/ou ambientes previsiveis. Em sentido inverso, a educacdo
e a salde serdo os setores menos afetados devido & menor intensidade de tarefas

automatizaveis.

75% 72 7%
POTENCIAL DE
AUTOMAGRO POR ’ 369
ATIVIDADE 25 2%
I

Previsiveis ~ Processamento  Recolha  Imprevisiveis Interface’ Expertise Gestao®
e fisicas’ de dados de dados e fisicas®

TEMPO GASTO EM

TODAS AS OCUPACGES ) (135 170 (16 ) (14 ] an [ 6% J

LABORAIS EM PT 2016

EXEMPLOS DE Trabalhadores Pagamentos, Apoio Juridico,  Jardineiros,  Cuidadores de Artistas, CEQ,
2 de producdo, Processadores Corretoresde Trabalhadores — Pessoas, Clentistas ~ Gestores de
OCUPAGOES COMALTO [ Operadores  transacionais ~ Hipotecas  daconstrucdo ~ Vendedores Projetos
NIVEL DESTAS ATIVIDADES mecanicos civil

Grafico 2.3 - Potencial de automacéo por atividade

Fonte: Nova School of Bussiness & Economics e a Confederagdo Empresarial de Portugal (2019, p. 13)

De acordo com o Grafico 2.3, ainda na sequéncia do estudo supramencionado, as atividades
previsiveis e fisicas, o tipo de ocupacdo em que o tempo médio de trabalho despendido é de
22% em Portugal, tém um potencial de automacdo muito elevado, sendo de 75%. O
processamento e a recolha de dados s&o fungdes em que o tempo gasto pelos trabalhadores
portugueses é de 13% e 17%, respetivamente, sendo que a probabilidade de automacao
potencial de ambas as atividades estd acima dos 70%. Conclui-se que 52% do tempo laboral

em Portugal é gasto em tarefas repetitivas e fortemente automatizaveis, com mais de 70%
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de potencial de automacgdo. Como exemplo deste tipo de ocupacbes tem-se 0s operadores
mecanicos, os trabalhadores de producéo, os processadores transacionais, os trabalhadores

da area de pagamentos e do apoio juridico, e 0s corretores de hipotecas.

O relatorio da Organisation for Economic Co-operation and Development (OECD) (2016)
refere que determinadas inovagdes que ocorreram em revolucBes anteriores (também
referenciadas no presente estudo) como, por exemplo, a maquina a vapor e a linha de
montagem, geraram consequentemente perdas de emprego no curto prazo e a queda de
alguns setores. No entanto, surgiram rapidamente novas oportunidades em areas
desconhecidas ou inexplorados. O relatério da OECD (2016) esclarece que as novas
tecnologias permitem a substituicdo de tarefas que podem ser totalmente codificadas e,
portanto, automatizadas, o que provocara, na maioria dos paises desenvolvidos, uma maior
procura de pessoal altamente qualificado para trabalhos mais diversificados. Os trabalhos
diversificados sdo exemplificados pelo estudo como fungdes relacionadas com a resolucao
de problemas n&o estruturados, que envolvem e lidam com nova informagao e que exigem
habilidades interpessoais, caracteristicas humanas essencias que facilitam o relacionamento

positivo num ambiente organizacional.

Keller (2018, p. 4), conclui que “apenas as pessoas com aceSS0 a um inovador e excelente
nivel educacional atingirdo a qualificacdo profissional necessaria para enfrentar os novos
desafios impostos pela revolugdo tecnoldgica”. As empresas portuguesas deverdo encarar
estes desafios de forma a evitar o isolamento e a falta de competitividade no mercado.
Precisardo de adotar medidas que proporcionem maior capacitacdo profissional aos seus
empregados, como também de interagdo dos colaboradores com as novas tecnologias, de

forma a evitar a inexisténcia de intervencdo humana dentro da organizacéo.

2.5 Impacto e desafios da transformacdo digital no setor bancario

portugués

O sistema financeiro € um pilar essencial da economia que compreende um conjunto de
institui¢des financeiras que tém como o objetivo “canalizar ou auxiliar a canalizar fundos de
entidades que t€ém poupangas para entidades que necessitam de fundos” (Banco de Portugal,
2021a, p.1). Em Portugal, os bancos sdo as principais instituicGes financeiras a exercer o

papel de intermediarios entre os diferentes agentes econdmicos, isto é, as familias, as
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empresas e 0 Estado, que num dado momento se podem assumir como aforradores e, em

outros momentos, como investidores.

As principais altera¢fes no setor bancério a nivel tecnolégico fizeram-se sentir na década de
60, com a instalacdo dos primeiros computadores nas agéncias bancarias. De acordo com
Meneguelli e Bernardo (2010) os bancos comegaram a investir, no periodo mencionado, em
tecnologias digitais para favorecer o controlo paralelo entre as contas correntes dos seus
clientes. Este primeiro investimento produziu impactos profundos na banca, uma vez que
grande parte das atividades bancarias passaram a ser realizadas através de computadores.
Com o impacto desta primeira “onda” em inovagdo, comecaram a surgir as primeiras
vantagens do lado das instituicGes bancérias, como a reducao de custos operacionais, devido
a substituicdo de procedimentos de trabalho manual por computadores, reducédo de materiais

arquivados (Cernev, Diniz & Jayo, 2009) e o suporte gerado por estas nas tarefas diarias.

O ano de 1985 foi marcado pelo funcionamento da rede de caixas automaticas, um servico
revolucionério e transformador para a época (Multibanco, 2022a). A caixa automatica é
considerada “um terminal de uma rede do sistema bancario que permite ao cliente efetuar
diversos tipos de operacdes em regime de autosservico, sem necessidade de recorrer aos
balcoes das agéncias bancarias” (Banco de Portugal, 2014, p. 4). Os servicos
disponibilizados aos clientes vao desde levantamentos em numerario, consultas de saldos e
movimentos, pagamentos, depositos e outras operacdes usualmente realizadas junto do caixa
da instituicdo bancéria. As caixas automaticas dotaram os clientes de um servico a tempo
inteiro, rapido e coémodo, evitando filas de espera nos balcGes e estando disponiveis 24 horas
por dia, todos os dias do ano. No ano de langcamento, a rede portuguesa de caixas automaticas
contava com 9 equipamentos em Lisboa e no Porto (SIBS, 2020). De acordo com os dados

mais recentes da Pordata, em 2021 existiram mais de 12 mil caixas automaticas em Portugal.

Em 1986 Portugal integrou oficialmente a Comunidade Econémica Europeia, facilitando
assim a aceleracdo na liberalizagcdo e modernizagédo do setor bancéario (Eduardo, 2013). Este
foi 0 ano em que passaram a ser aceites cartGes internacionais na rede nacional de caixas de
multibanco e o processamento de eurocheques (cheques utilizados dentro da Europa, que

eram aceites além das fronteiras nacionais e que podiam ser emitidos em varias moedas).

Com a entrada de uma nova década, em 1995, a SIBS lancou o porta-moedas Multibanco,
um novo sistema de pagamento de pequenas despesas que dispensava a utilizacdo de moedas

(RTP, 2019), tornando-se obsoleto e ineficaz com a ado¢do da moeda euro.
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O ano de 1996 foi marcado pelo langamento do TeleMB ou TeleMultibanco, um servico
inovador que permitia, através de um telemovel, efetuar algumas das operagdes
habitualmente executadas numa caixa automatica (Multibanco, 2022b). Foi também neste

ano que passou a ser possivel realizar pagamentos ao Estado, a partir de um telemovel.

Com a evolucéo da tecnologia inicia-se, assim, o processo de informatizagdo dos servigos
bancarios (Eduardo, 2013), ou seja, a aplicacdo da informética a atividade das empresas,
com a criagdo do acesso as principais informacdes bancarias através da internet. Nos
primeiros anos do século XXI o servico de Internet Banking ou Home Banking foi adotado

por varias instituicdes portuguesas do setor bancério.

Em 2001 ocorre o lancamento do Mbnet, um servigo inovador que permitiu aos utilizadores
a criacdo de cartdes virtuais (SIBS, 2020), para a realizacdo de compras online de forma

segura.

Com a crise financeira de 2008 ocorre uma mudanca drastica no modelo de negécio dos
bancos a nivel mundial e, consequentemente, a nivel nacional, isto é, uma retracdo dos
bancos portugueses em relacdo a certos investimentos, como ao lancamento de novas
tecnologias, pois implicavam um custo substancial (Eduardo, 2013). Ainda assim, a Gltima
década deu origem, a um ritmo acelerado, ao aparecimento de novas tecnologias, que
inevitavelmente influenciaram o panorama bancario atual, uma banca virtual que aposta em

servicos a distancia de modo a criar um novo tipo de relacionamento com os clientes.

Atualmente, os clientes bancéarios tém a oportunidade de estabelecer relacbes de negdcio
totalmente digitais, principalmente ap6s a pandemia COVID-19 causada pelo SARS-COV-
2, um fator que veio impulsionar ainda mais o uso dos canais a distancia. Os clientes,
atualmente, para além das operac¢des bancarias mais usuais e ja mencionados neste capitulo,
podem abrir contas de depdsito de forma totalmente digital, sem recorrer a uma agéncia,
contratar produtos e servicos inteiramente a distancia, como cartées, créditos ao consumo ou
a habitacdo (Banco de Portugal, 2019). Segundo o estudo mais recente realizado pela
Associacdo Portuguesa de Bancos (APB) em 2021, e como demonstrado na Figura 2.2,
64,2% de utilizadores de internet utilizavam internet banking, mais 26,1 pontos percentuais
face aos utilizadores de 2010. Existiu ainda um aumento significativo dos pagamentos feitos
através da tecnologia contactless (cartdes que permitem fazer pagamentos, num terminal de
pagamento automatico, sem a introducéo de PIN) e as compras online com cartfes nacionais,

uso esse impulsionado pela pandemia de COVID-19. Pode-se verificar, ainda, que em 2021
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69,9% das consultas das contas a ordem foram acedidas através da internet. Conclui-se desta

forma que os clientes bancérios recorrem cada vez mais a utilizagdo dos canais digitais.

PAGAMENTOS CONTACTLESS - OM 'R/ S ONLIN
£ 0, 77 ™ i ‘ - ' ‘0
132 o= BN W51 8% L
MIL MILHOES .- tcres X\ |  COMPRAS
/* 7' 2021 v 2021 o
L o

CONTAS A UTILIZADORES
W 21 69.9% e 221 64,27
; et 00 38.1%

Figura 2.2 - Pagamentos de forma digital

Fonte: Adaptado de APB, 2021

Quanto ao numero de balces e colaboradores, é possivel verificar na Tabela 4 a variacdo
anual entre 2017 e 2021 entre os 24 associados da APB (Anexo 1).

Tabela 4 - NUmero de colaboradores e balcdes no setor bancario

2017 2018 2019 2020 2021

Numero de colaboradores | 43.392 | 42.461 | 41.673 | 40.475 | 37.799

Variacao % -12,9% -2,1% -1,9% -2,9% -6,7%

Numero de balcoes 4.412 4.127 4.028 3.826 3.529
Variacio % -159% | -6,5% -24%| -5,0% -7,8

Fonte: Adaptado de APB (2022, p. 2)

E possivel constatar que ao longo do periodo em analise, o nimero de colaboradores tem
vindo a diminuir, existindo em 2021 um total de 37759 colaboradores, menos 5633
colaboradores comparativamente ao valor registado em 2017. Confirma-se 0 mesmo cenario
relativamente ao nimero de balcdes do setor bancario em Portugal, passando de 4412 para

3529 balcdes, entre 2017 e 2021, respetivamente. A diminui¢do do numero de balcdes vai
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de encontro, uma vez mais, aos canais alternativos disponibilizados aos clientes, o que
implica uma perda de relevancia da rede de distribuicéo fisica, deixando assim de ser o ponto
principal de contacto entre a instituicdo bancaria e os seus clientes. Para além do exposto, 0s
clientes bancéarios sdo atualmente mais exigentes, informados, menos tolerantes a demoras e
burocracias. O encerramento de balcdes afeta, de forma direta, o nimero de colaboradores
e, consequentemente, o custo operacional, pois 0 custo das operagdes nos canais digitais é
bastante inferior aos custos associados de uma agéncia bancaria (Pereira, 2022). Este novo
tipo de relacionamento, cada vez mais digital, estd a obrigar as instituicbes bancarias a
ajustarem-se as mudancas e a reinventarem-se, a partir do uso das tecnologias, de forma a

criar valor para o cliente bancério.

No que toca a tecnologias mais modernas de apoio ao setor bancério e que colaboram para
a sua rentabilidade e expansdo, a Tabela 5 sintetiza a forma como estas contribuem

positivamente para este setor.

Tabela 5 - Caracterizacdo de determinadas tecnologias presentes no setor bancario

Cloud Cloud computing ou computacdo em nuvem, refere-se a
computing | possibilidade de acesso a servicos de computacdo, como
servidores, armazenamento, bancos de dados, rede, software e
anélise pela internet (“a nuvem”) (Microsoft, 2015). E uma
tecnologia que permite reduzir custos operacionais para as
instituicbes, como a aquisi¢cdo de servidores e licencas de
software (Cardoso, 2016). O uso de tecnologias obsoletas pode
colocar em risco tanto a instituicdo como os dados dos seus
clientes e, nesse sentido, a computagdo em nuvem € uma
solugcdo que pode eliminar essa ameaca, visto que € uma

tecnologia resiliente, segura e agil.

Big Datae |E uma tecnologia que permite as instituicbes bancérias o
Analytics processamento de um grande volume de dados, incluindo

dados pessoais. Deste modo, os bancos poderdo conhecer

melhor os seus clientes, oferecendo produtos mais
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personalizados e servigos mais adaptados as necessidades do
cliente (Banco de Portugal, 2018). A sua utiliza¢do possibilita,
assim, prever comportamentos e padrées de consumo.
Contribui para melhores e mais rapidas tomadas de decisfes e

para 0 bom funcionamento dos sistemas.

Open
Banking

O open banking é um sistema de compartilhamento de dados
financeiros. A informacdo é compartilhada mediante
autorizac&o por parte dos clientes s entidades terceiras. E uma
ferramenta util para os clientes verificarem as suas contas em
apenas uma pagina ou aplicacdo, efetuar transferéncias de
qualquer conta num unico local, consultas de saldos e
movimentos, entre outros (Santander, 2020). A tecnologia que
torna possivel que os dados de uma conta bancéria sejam
acedidos por outros bancos é a Application Programming
Interface (Fernandes, 2021). Assim, o open banking contribui
para uma melhor experiéncia para o consumidor, novos fluxos
de receita e um servico sustentavel (Mckinsey & Company,
2017).

Distributed
Ledger
Technology
(DLT)

A DLT é uma aplicacdo para registo de propriedade de moeda
ou ativos. Atualmente, quando se realizam transagdes, 0S
bancos comerciais fazem uso de sistemas centralizados,
sistemas que possuem uma Unica autoridade, geridos por
bancos centrais (Banco Central Europeu, 2017). No caso da
DLT, esta é considerada como uma tecnologia de registo
descentralizado de informagéo, pois “armazena a informagéo
com recurso a uma rede de base de dados detida por varias
entidades, sem que exista um administrador central” (Banco de
Portugal, 2021b, p. 1). Um dos tipos de DLT é a blockchain,
um mecanismo que permite armazenar informagéo em blocos,
conectado entre si e por ordem cronologica, que contém
elementos que garantem que a informacdo guardada néo seja

alterada de forma fraudulenta. A blockchain é o tipo de
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tecnologia que usualmente estd presente na base dos
criptoativos (representagdes digitais de valores ou de direitos
que podem ser transferidos ou armazenados eletronicamente).
A tecnologia DLT contribui para a eficiéncia, visto que permite
automatizar o registo, evitando-se assim o potencial erro
humano e simplificacdo de processos complexos (Banco
Central Europeu, 2017).

Fonte: Adaptado de Fernandes (2021, p. 17)

Pires (2020) afirma que o setor bancario é o setor que se tem destacado pela positiva no que
toca a adaptacdo ao mercado, pois € aquele que mais tem acompanhado a evolugdo
tecnoldgica e é também o que mais tem investido em tecnologia, com o objetivo de auxiliar
o0 dia-a-dia dos gestores e, desta forma, contribuir para a produtividade e eficiéncia dos
mesmos, maximizar a satisfacdo dos clientes, as suas receitas, e de minimizar custos
associados com questdes operacionais. Pode-se constatar que as novas tecnologias
desencadearam para estas instituicbes, novos produtos, novas formas de negécio e mudancas

organizacionais, que impactaram fortemente a sua atividade.

2.5.1 Inteligéncia artificial

No gue toca a novos desafios tecnologicos no setor bancario, a Inteligéncia Artificial (1A) é
caracterizada como um fenémeno em expansdo e cada vez mais presente no nosso dia-a-dia.
Segundo Ismail, Hosaini, Wei, Ruslan e Bahrol (2019, citado por Pires, 2020, p. 15) a IA

pode ser caracterizada como

[u]lm sistema de processamento de informages e, consequentemente, leva a que sejam
produzidos resultados de forma idéntica ao processo do pensamento do ser humano,
quer seja na aprendizagem, na tomada de decis@o ou na resolucdo de problemas. Isto
faz com que a 1A desenvolva sistemas capazes de lidar com os problemas de maneira

semelhante a ldgica do ser humano.

Além da sua caracterizacdo, a IA pode ser também classificada de acordo com a sua
intensidade. Podera ser uma IA fraca, que diz respeito a sistemas incapazes de

raciocinar por si proprios, mas por meio de algoritmos que dao a capacidade aos
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computadores de identificar padrdes em dados massivos e fazer previsdes. O objetivo
deste tipo de IA é simular a inteligéncia humana, como é o caso das assistentes virtuais.
Por outro lado, poderad ser uma IA forte, composta por “sistemas que fazem o que
realmente estdo a pensar, conscientes da sua existéncia e capazes de adquirir novos
conhecimentos” (Pires, 2020, p. 15). A IA forte continua a ser inexistente, atualmente,

em maquinas.

Vedapradha e Hariharan (2018) defendem que a implementacdo de novas tecnologias,

como a IA, tém afetado positivamente o setor bancario, nas seguintes formas:

i)  Avaliacdo de risco: As combinacGes de grandes quantidades de dados complexos

permitem que a A calcule, avalie e comunique riscos associados as instituicdes;

i)  Visao financeira: A IA permitiu que as instituicbes aprendessem a adaptar-se as
mudangas do meio envolvente, pois implica transformacdes no sistema financeiro;

iii)  Criacéo de valor: Substituigdo de tarefas altamente repetitivas, que possibilitaram a
reducdo de custos e o incremento dos niveis de precisdo e celeridade dos processos.

iv)  Consisténcia: A IA reforcou a necessidade de os bancos serem mais especificos e
consistentes nas suas operagoes;

v)  Tomada de decisdo: Reducéo de erros, através da melhoria das decisfes tomadas em
diferentes niveis de gestdo, com base no enorme volume de dados recolhidos e

transformados em informacdo de suporte aos gestores.

Entende-se, assim, que em certos aspetos, no que toca aos colaboradores do setor bancério,
a tecnologia, neste caso a IA, pode ser considerada uma ferramenta de suporte, no que se
refere a mitigacdo de erros, na avaliacdo e prevencao de riscos, na detecdo de fraudes e na
realizacdo de tarefas a uma velocidade que o ser humano ndo poderia acompanhar. Para
certos autores, esta tecnologia podera ultrapassar as aptiddes dos seres humanos, pois estes
acarretam determinadas fragilidades. Cortes, Duchin e Sosyura (2016) defendem que o lado
emocional dos seres humanos por vezes pode interferir na tomada de decisdes do dia-a-dia.
Cortés et al. (2016) justificam que os sentimentos, sejam positivos ou negativos, influenciam
a tolerancia ao risco e a apreciagdo por parte dos gestores. Davis (2014, citado por Pires,
2020) argumenta ainda que 0s gestores muitas vezes manipulam e substituem informacoes

para atingir os seus fins, devido as remuneracGes baseadas em objetivos.
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De uma outra perspetiva, Sivagananathan (2016) acredita que a IA levara ao encerramento
de vérias agéncias devido a forte utilizacdo do NetBanking e, consequentemente, a um
aumento do desemprego. Sivagananathan (2016) acrescenta que com a evolucdo das novas
tecnologias poderdo surgir outros problemas para as instituicdes bancarias, como o aumento
de ataques cibernéticos, aumento das responsabilidades por parte destas para com 0s seus
clientes perante crimes informaticos e, também, um aumento da dependéncia da IA para a

tomada de decisao.

Desta forma, no que toca aos impactos que a IA podera trazer no futuro, é possivel verificar
que os autores apresentam pontos de vista diferentes, ndo existindo um consenso sobre a
temaética. Contudo, pretende-se com o estudo compreender a percecdo atual e nos proximos
anos, dos colaboradores do setor bancario quanto ao impacto das tecnologias nas suas

funcBes, como a IA, que podera ser a tecnologia mais desafiante.

2.5.2 Fintech

As Financial Technology ou Fintech surgem em resultado da grande influéncia da Industria
4.0. A influencia das inovag6es no sistema financeiro modificaram o nivel de concorréncia
no setor e possibilitaram a entrada de novas empresas, com novos modelos de negdcio, que

em tempos eram considerados como inviaveis.

Fintech é o termo utilizado para as empresas que oferecem servigos inovadores e solucdes
financeiras de forma eficiente, com recurso da tecnologia (Arner, Barberis & Buckley,
2015). O mercado fintech surge como uma solucdo, numa época em que a incerteza e o receio
eram sentimentos predominantes nos consumidores, derivados da crise financeira, que
consequentemente tornaram 0S mMesmos mais apreensivos no que toca a contratacdo de
servicos financeiros, como seguros e servigcos bancérios. As limitagdes nos servicos
financeiros tradicionais, como os atendimentos em horarios fixos e locais especificos
(agéncias bancérias), elevada burocracia e a ndo disponibilizacdo de determinados servigos
financeiros, o crescimento exponencial dos dispositivos moveis e a existéncia de clientes
mais informados e digitais (geracdo Millennials) foram igualmente fatores que contribuiram

para o aparecimento destas empresas.

De acordo com Lacasse et al. (2016) as fintech tém a vantagem de criar solu¢cdes com uma

melhor relagdo entre custo e eficiéncia, em comparacdo com as instituicdes tradicionais de
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servicos financeiros, com o apoio da tecnologia. As fintech oferecem os seus servigos a partir
de plataformas digitais, sem a necessidade de agéncias fisicas, com toda a seguranca e
comodidade para o cliente. S&o varios os servicos oferecidos por estas empresas, desde a
gestdo de ativos, assessoria financeira, captacdo de recursos, fornecimento de solugdes
reguladoras e, inclusive, estratégias para adog¢do de medidas, recursos e tecnologias para a
prevencdo de ataques cibernéticos (Fernandes, 2019). De acordo com 0 mesmo autor, para
além dos servicos mencionados, as fintech destacam-se principalmente nos pagamentos e

nos financiamentos, devido ao acentuado retorno financeiro gerado.

Quanto aos custos de estrutura, as fintech investem maioritariamente em estratégias de
marketing e nas suas plataformas digitais, com complexos processos digitais e
administrativos (Lacasse et al., 2016). Visto que conseguem ter uma menor despesa face as
instituicOes financeiras tradicionais que dependem de uma rede fisica de agéncias, as fintech
conseguem, desta forma, cobrar menos do tomador de empréstimo e remunerar melhor os
investidores (Faria, 2018). Entende-se, assim, que as fintech oferecem um servigo aos seus
clientes de modo mais adequado, agil, menos burocratico, com um custo de operac¢do mais

baixo e otimizado, do que por norma os bancos oferecem.

Como exemplo de fintech na éarea de pagamentos tem-se a PayPal, uma plataforma
intermediaria que permite efetuar e aceitar pagamentos e realizar transferéncias de dinheiro
na UE, de forma segura, conveniente e econdmica, entre os seus utilizadores, sem que sejam
reveladas as informacdes financeiras dos clientes aos vendedores. A PayPal faz uso da mais
recente tecnologia de encriptacdo de dados e antifraude para manter segura a informacéo dos
clientes, reduzindo desta forma o risco de fraude online (PayPal, 2009). A PayPal tem o
objetivo de disponibilizar “um servico especialmente pensado para as pequenas empresas,
0s vendedores via Internet, os particulares e todos aqueles que considerem insuficientes 0s
mecanismos de pagamentos tradicionais” (PayPal, 2009, p. 1). O nimero de lojas fisicas e
online que tém aderido a este servigco tem vindo a aumentar, visto que a transferéncia entre

as partes, consumidor e vendedor, sdo imediatas e praticas.

Com base no estudo realizado por Mckinsey & Company (2016) é possivel constatar que
um tergo dos clientes bancérios deixardo as instituicdes financeiras tradicionais, se estas ndo
oferecerem tecnologia mais avangada. O Grafico 2.4 ilustra as razfes inerentes as
preferéncias dos consumidores pelas fintech (comparativamente as instituicbes bancarias),
em que 43,4% dos respondentes tém preferéncia pelas fintech devido a facilidade de abertura
de conta, 15,4% optam pelas fintech devido as taxas de juro e comissdes mais atrativas,
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12,4% pela variedade de produtos e servicos oferecidos e 11,2% pela experiéncia digital.
Conclui-se que a rapidez, o preco, diversidade e a comodidade s&o fatores determinantes

para a procura das fintech.

1,8% 5,5%

B Produtos mais inovadores B Melhor qualidade de servigo
B Experiéncia online Acesso a diferentes produtos e servigos
B Taxas de juro e comissdes mais atrativas M Facilidade na abertura de contas

B Mais seguro

Gréfico 2.4 - Motivos que levam os consumidores a preferir as fintech
Fonte: Adaptado de Fernandes (2016, p. 21)

Face as fintech, cabe as instituicdes bancarias, por meio dos seus agentes, definirem
estratégias de posicionamentos de mercado. A banca deverad chegar a todos os clientes,
principalmente & geragéo designada por Millennials, caracterizada pelo grupo de pessoas que
nasceu entre os anos de 1982 e 2005, que se desenvolveu numa época de grandes avangos
tecnoldgicos. Segundo Fernandes (2019) estes sdo atualmente os clientes mais exigentes.
Existe no momento presente uma nova geragéo, os Centennials, uma geragao que ainda nao
tem poder de consumo, mas as instituicGes devem estar preparadas, pois sera uma geracdo
ainda mais rigorosa que as anteriores (Sanca, 2019). Os Millenials nasceram e cresceram
com a internet, estdo acostumados a que toda a informacéo e servigcos sejam fornecidos
online, em tempo real e procuram cada vez maior interacdo digital com as empresas (Sanca,
2019). As fintech, tal como mencionado anteriormente, ja se encontram capacitadas para
cumprir com as necessidades mencionadas destes jovens. As instituicdes bancarias devem,
assim, para atrair este tipo de clientes, modernizar o0s seus servigos com a adogédo de novas
formas e canais de comercializacdo (Cordeiro, Oliveira & Duarte, 2019), pois, caso

contrario, serdo deixadas para tras.
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De acordo com Silva (2019) os bancos deverdo estabelecer parcerias estratégicas com certos
concorrentes, para colmatar as lacunas ou dificuldades que poderé&o ser sentidas. A formagao

de aliancas estratégicas com concorrentes permite:

1) ACesso a Novos recursos;
i)  Entrada em novos mercados;
iii)  Partilha de conhecimento;
Iv)  Incorporacdo e desenvolvimento de novas tecnologias, para otimizacdo de
processos, aumento da eficiéncia e, consequentemente, reducédo de custos;
v)  Melhor posicionamento;

vi)  Desenvolvimento de novos produtos.

Em relagdo as parcerias estratégicas entre os bancos e as fintech, Holotiuk, Klus, Lohwasser
e Moormann (2018) destacam que, da perspetiva dos bancos, a inovacdo digital (que
incorpora processos, servigcos/produtos, modelos de negocio, marketing) serd o principal
motivo para estabelecer parcerias com estas empresas que oferecem produtos e servi¢os com
recurso a um alto nivel de tecnologia, que as instituicdes tradicionais carecem. Por outro
lado, no caso das fintech, Bussman (2017, citado por Silva, 2019) salienta como uma das
finalidades fundamentais para a formacdo de aliancas estratégicas com as instituicdes
bancérias, a estabilidade oferecida pelas mesmas e 0 acesso a base significativa de clientes
que estas instituicdes possuem, que contribui, assim, para 0 aumento da credibilidade entre
as fintech e o cliente bancério. Por fim, ambos tém uma motivacdo comum, em responder as

novas necessidades dos clientes e na criacdo de valor para 0s mesmos.

2.5.3 Bigtech

As bigtech, segundo Fernandes (2019, p. 7), sdo “grandes operadores de tecnologia digital
que fornecem servigos de web, tém plataformas de tecnologia de informac&o, infraestruturas
de armazenamento de dados e software mais desenvolvidos que os bancos ou as fintech”.
Como exemplo de bigtech, tém-se as seguintes empresas reconhecidas como as GAFA, ou
seja, 0 Google, Amazon, Facebook e a Apple. A semelhanca das empresas apresentadas, mas
com origem na Asia Oriental, tém-se as BAT, isto €, o Baidu, Alibaba e Tencent (Basel
Committee on Banking Supervision, 2018). O Google é uma das empresas que, atualmente,
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ja possui uma licenca bancéria na Lituania, que ira permitir disponibilizar determinados
servicos financeiros, como depdsitos, transferéncias bancérias e processar pagamentos, em
todo o espaco economico europeu (Jornal de Negdcios, 2018). As bigtech séo, portanto, as

principais ameagcas tanto para as instituicdes tradicionais, como para as fintech.

Cygler, Sroka, Solesvik e Debkowsa (2018, citados por Silva, 2019, p. 12) refor¢cam a ideia
de que “uma das motivacGes genéricas das aliancas estratégicas entre concorrentes € a de
combater um concorrente mais forte, mas comum as partes envolvidas na parceria”. Assim
as bigtech podem ser consideradas como mais um motivo para a unido entre 0s bancos e as
fintech, com o propdsito de “combater” a ameaca provocada por estas grandes empresas com

base tecnoldgica e que tém dominado o mercado nos ultimos anos.

2.6 O papel dos recursos humanos

Quintais (2018, p. 19) expressa 0 seu ponto de vista relativamente a relevancia do capital
humano, referindo que “as organizagdes sdo constituidas por pessoas e sdo elas o recurso
mais valioso das organizacGes. Sao elas que transformam os dados em informacéo e esta

Ultima, em conhecimento, constituindo assim o capital intelectual”.

O capital intelectual ¢ composto “por todos aqueles conhecimentos ou ideias que os
membros de uma empresa possuem e que sao postos em pratica para contribuir fornecendo
vantagens competitivas dentro do mercado em que operam” (Roman, 2004, p. 70). No
entender de Campos et al. (2003, p. 9) o capital intelectual é “o conjunto de ativos intangiveis
que geram e que gerardo valor para as organizagdes”. S3o varios os autores e as definigdes
para caracterizar o capital intelectual de uma empresa, mas, de forma geral, existem trés
elementos-chave na sua compreensdo: intangibilidade, conhecimento que cria ou podera

criar valor, e o efeito de uma agéo coletiva.

No que toca a possivel percecdo dos profissionais do setor bancario em relacdo a
transformacéo digital deste setor e o papel que desempenharédo no futuro, o estudo de Dodel
e Mesch (2020, citados por Souza, Lima & Junqueira, 2021) conclui que existem
determinadas caracteristicas em certos trabalhadores, que podem influenciar a opinido
gerada. Os autores concluiram que os individuos de idade mais avancada apresentam
percecdes mais negativas sobre o impacto das novas tecnologias do que 0s mais jovens.

Além disso, os individuos que desenvolvem tarefas manuais ou fisicas sdo classificados pelo

30



estudo como mais reservados e temorosos face a novas mudancas. E também possivel
constatar que os individuos com maior grau de escolaridade e niveis de rendimentos mais
elevados demonstram uma postura mais positiva perante as novas tecnologias. Por fim, os
autores revelam que os trabalhadores que se encontram em posi¢Ges mais elevadas dentro
das organizagdes sd0 menos propensos a sensacdo de que 0S Seus empregos estdo
comprometidos. Compreende-se, assim, que existem determinadas particularidades que
explicam as possiveis percecdes dos individuos face as suas funcdes e o desenvolvimento
tecnoldgico. No entanto, os receios sentidos por alguns dos profissionais podem ser

apaziguados com o apoio das proprias organizacdes.

Com a evolucdo da tecnologia e as contantes alteragcdes nos mercados, as organizagdes tém
na sua mao o poder de dotar e preparar 0 seu recurso mais valioso com as ferramentas
necessarias, de forma que estes possam ser capazes de lidar com novos desafios e extinguir
certos receios. Gerbert et al. (2015) esclarecem que para a forca de trabalho sobreviver no
mercado de trabalho atual sera necessario a existéncia de um processo de recrutamento e
formacdo especializada para habilitar o capital humano com competéncias adicionais
indispensaveis para a era digital, fazendo com que a automacéao, seja a solucéo para eliminar
tarefas ou processos altamente repetitivos, com um grande volume de dados, de pouca

variagao e precisos.

Hecklau, Galeitzke, Flachs e Kohl (2016) enumeram as competéncias fundamentais,
transversais aos diferentes setores de atividade, para que o capital humano possa resistir, de

forma estratégica e competitiva, aos desafios da Industria 4.0:

i)  Competéncias técnicas: Referem-se a capacidade de aceder e utilizar o conhecimento
profundo de uma determinada area, para um trabalho ou uma tarefa especifica. Neste
contexto, as competéncias técnicas essenciais serdo o conhecimento de novas
tecnologias, compreensdo ampla e profunda de processos complexos e o
conhecimento genérico de tecnologias de informac&o relacionadas com a seguranca
como, por exemplo, a cyber security;

i)  Competéncias metodologicas: Incluem todas as competéncias relacionadas com a
resolucdo de problemas e conflitos, tomada de decisdo, criatividade e capacidade
analitica e de pesquisa. Visto que aos profissionais poderdo ser atribuidos outras e
maiores responsabilidades face a automagdo em tarefas rotineiras, os trabalhadores

deverdo ser capazes de tomar as suas proprias decisdes. Face a um servico orientado
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para o cliente, os trabalhadores precisardo de estar aptos para a resolucdo répida,
personalizada e perspicaz em momentos de conflito para a satisfacdo das
necessidades dos clientes.

iii)  Competéncias sociais: Dizem respeito a capacidade de comunicar, cooperar e de
estabelecer rela¢fes sociais com outros individuos ou grupos, com diferentes culturas
ou hébitos de trabalho. Este tipo de competéncias engloba também a capacidade de
trabalho em equipa e de networking, de forma a favorecer a troca de conhecimento e
experiéncias. A comunicacdo, cooperacdo e a partilha sdo consideradas
competéncias relevantes, devido a forte necessidade de trabalhar em ambientes
cooperativos cada vez mais conectados com plataformas digitais e com equipas
virtuais.

iv)  Competéncias pessoais: As competéncias pessoais dizem respeito a capacidade de
desenvolver um pensamento critico, de reflexdo, de aprender e de trabalhar sob
pressao. Uma vez que a Industria 4.0 gerard um aumento da automac&o no que toca
as tarefas mais repetitivas ou rotineiras, com a finalidade de aumentar a
produtividade dentro das organizages, serd importante o capital humano direcionar

a sua atencao para o uso ou desenvolvimento das suas capacidades cognitivas.

Na realidade nem todas as pessoas possuem as competéncias mencionadas como
fundamentais e, nesses casos, sera necessario capacitar o capital humano por meio de
formacéo e educacéo. Freire (2002) realca certos aspetos significativos que podem ajudar na
obtencdo de competéncias e num melhor desempenho dos recursos humanos. No setor
bancario, 0s responsaveis pelos recursos humanos devem oferecer melhores qualificacdes
técnicas e humanas aos colaboradores e devem ser capazes de motivar e estimular os mesmos
na adesdo a projetos de inovacdo. Os responsaveis deverdo promover de forma continua
sistemas de formacdo que compatibilizem a aquisicdo de conhecimentos com a sua real
aplicacdo. Necessitardo também de proporcionar a livre circulacdo de informacdo, a
expansao dos canais de comunicagdo e o desenvolvimento de politicas de remuneracdo que

recompensem a tomada de iniciativa.

Os responsaveis precisardo de definir um plano de desenvolvimento de competéncias criticas
de forma a definir acbes e dindmicas a tomar. O estabelecimento de parcerias com

universidades corporativas é considerado um conceito novo em Portugal, mas segundo
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Carrilho (2013) esté associado a um conjunto de tendéncias globais do desenvolvimento de
recursos humanos pelas organizagfes. As universidades corporativas poderdo ser uma
solucdo para desenvolver a educagdo corporativa, que, de acordo com o Ministério do
Desenvolvimento, Industria e Comércio Exterior do Brasil (2015, p. 1), pode ser definido

como

[u]lma pratica coordenada de gestdo de pessoas e de gestdo do conhecimento tendo como
orientacdo a estratégia de longo prazo de uma organizacao. Educacdo corporativa é mais
do que treinamento empresarial ou qualificacdo de médo de obra. Trata-se de articular
coerentemente as competéncias individuais e organizacionais no contexto mais amplo
da empresa. Nesse sentido, praticas de Educacdo Corporativa estdo intrinsecamente
relacionadas ao processo de inovagdo nas empresas e a0 aumento da competitividade

de seus produtos, bens ou servigos.

As parcerias entre empresas e universidades tém como objetivo estimular o
empreendedorismo, especializar os trabalhadores nas suas areas de atuacao e na utilizacdo
de novas tecnologias e incentivar o alcance de objetivos estratégicos (Carrilho, 2013). O
protocolo entre a Universidade Fernando Pessoa e o Conselho Empresarial dos Vales do
Lima e Minho para a criacdo de uma Universidade Corporativa sdo um exemplo de
colaboragfes entre instituicbes portuguesas (Universidade Fernando Pessoa, 2007), que
decidem embarcar num novo projeto, de forma a aumentar e garantir a eficiéncia, a

produtividade e a competitividade das empresas.

Para concluir, um estudo do Banco Bilbao Vizcaya Argentina (BBVA) (2018) reforca a
importancia do capital humano e o seu potencial, expondo de forma sucinta as principais
razdes pelas quais 0s seres humanos sdo insubstituiveis. A primeira razdo apontada pelo
estudo, como fator diferenciador, é a curiosidade. Os individuos com alto quociente de
curiosidade, isto €, com um apetite insaciavel por descobertas, tém interesse em aprender e
entender, pensam “fora da caixa”, partilham novas ideias e sdo pessoas que tendem a fazer

perguntas com frequéncia.

O segundo motivo é a criatividade, o ato de transformar ideias novas em realidade. Conforme
0 estudo, € a qualidade mais procurada pelos inimeros empregadores, nos diferentes setores
de atividade. Profissionais com esta particularidade séo vistos como inspiradores e
visionarios, com uma grande probabilidade em contribuir para o desenvolvimento de

produtos ou servigos novos e originais, na otimizacgdo de processos, na reducédo de custos e
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na resolucdo engenhosa e inovadora de problemas, ou seja, o fundamental para que as

organizagdes possam crescer, desenvolver-se e tornarem-se competitivas.

Como ultima razdo, tem-se a inteligéncia emocional, caracterizada por Girotto (2008, citado
por Sousa 2020, p. 10) de forma resumida como “a capacidade de perceber ¢ exprimir a
emocao, assim como assimilé-la, raciocinar com ela e saber regula-la em si e nos outros”.
Conhecer as préoprias emocdes, gerir as emocdes, a automotivacdo, a empatia e as relagdes
interpessoais determinam a forma como o capital humano pensa e age perante diferentes
situaces e, de acordo com o estudo, estas sao caracteristicas que a tecnologia nunca podera
substituir. O estudo do BBVA (2018, p. 1) conclui com a seguinte frase para reflexdo dos
leitores: “A realidade é que os humanos sempre serdo melhores que os robos em serem

humanos”.
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CAPITULO Il - METODOLOGIA DE INVESTIGACAO

O terceiro capitulo do presente estudo diz respeito a metodologia de pesquisa, a fase em que
“abrange maior nimero de itens, pois responde, a um sé tempo, as questdes como?, com
qué?, onde?, quanto?” (Lakatos & Marconi, 2003, p. 221). A metodologia tem, assim, a
finalidade de estabelecer os métodos especificos de investigacdo para alcancar um resultado,
isto €, engloba métodos de abordagem e de procedimentos, técnicas e instrumentos para a
recolha de dados suficientes para esclarecerem a questdo da investigacao, para se chegar ao

objetivo da investigacdo e, como resultado, a sua conclusdo.

Lakatos e Marconi (2003, p. 83), explicam que o método “é€ o conjunto das atividades
sistematicas e racionais que, com maior seguranca e economia, permite alcancar o objetivo
(...) tragando o caminho a ser seguido, detectando erros e auxiliando as decisdes do
cientista”. Nesse sentido, serd necessario, primeiramente, selecionar o tipo de método de
abordagem (com uma finalidade mais ampla, aplicando-se ao objetivo geral do estudo). Os

autores identificam os principais métodos de abordagem como sendo:

i)  Meétodo indutivo: Método cientifico que parte da observacéo de factos ou fenémenos
particulares para obter como conclusdo uma verdade geral. Cervo e Bervian (1978,
citados por Lakatos & Marconi, 2003, p. 86), acrescentam que “quando as premissas
sdo verdadeiras, o melhor que se pode dizer é que a conclusao €, provavelmente,
verdadeira”. Considere-se 0 seguinte exemplo: o cobre conduz energia, 0 zinco
conduz energia, o cobalto conduz energia. Ora cobre, zinco e cobalto sdo metais, pelo
que todo metal conduz energia. Neste exemplo foi feita uma analise especifica de
cada metal e foi feita uma concluséo geral, provavel e ndo definitiva.

i)  Método dedutivo: Método cientifico que a partir de premissas gerais, antevé a
ocorréncia dos fenomenos particulares. Lakatos e Marconi (2003, p. 92), explicam
que “[s]e todas as premissas sdo verdadeiras, a conclusdao deve ser verdadeira”.
Considere-se 0 seguinte exemplo: todo o0 mamifero tem um coracéo, ora, todos 0s
cdes sdo mamiferos. Logo, todos os cdes tém um coracdo. O método dedutivo
normalmente é utilizado em estudos matematicos e fisicos.

iii)  Método hipotético-dedutivo: E o chamado método da teoria-tentativa e consiste na
identificacdo de um problema e na criacdo de hipéteses para serem testadas. De

acordo com as hipoteses geradas, o investigador devera eliminar as falsas e
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identificar as que podem solucionar o problema. E um método que ndo procura a
verdade absoluta, pois parte da premissa de que o conhecimento perfeito ndo é
atingivel.

iv)  Método dialético: E definido como o método que tem em conta o debate de ideias. O
conceito definido como verdadeiro deve ser testado diante de outras ideias, a fim de

que se obtenha uma nova teoria.

Apbs a selecdo do método de abordagem mais adequado a investigacdo sera necessario optar
pelos métodos de procedimento, que consistem em etapas mais concretas do estudo com a
“finalidade mais restrita relativamente a explicacdo geral dos fendbmenos e menos abstratos”
(Lakatos & Marconi, 2003, p. 221), aplicando-se aos objetivos especificos do estudo. Como
principais métodos de procedimentos na area das ciéncias sociais tém-se 0s métodos

historico, comparativo, estatistico, monografico ou estudo de caso.

Por fim, sera neste capitulo definida a técnica, que engloba os instrumentos a utilizar para a
coleta de dados. A coleta de dados, segundo Lakatos e Marconi (2003), podera ser por meio
da observacdo direta intensiva, através, por exemplo, da observacdo ou da entrevista, ou a
partir da observacgdo direta extensiva, mediante questionarios, formularios ou pesquisa de

mercado.

3.1 Questdo de investigacéao

A pergunta de partida ou questdo de investigacdo, que conduz o presente estudo, surge
perante o crescente fendmeno da transformacéo e evolucao digital que se tem sentido nos
ultimos anos. As rapidas mudangas, o crescente envolvimento da tecnologia nas rotinas e no
estilo de vida dos individuos, o investimento por parte das empresas em equipamentos e
tecnologias para se adaptarem a esta nova realidade e para que possam a continuar a ser
competitivas no mercado, os avancos cientificos da IA sdo tematicas, que,
consequentemente, tém levantando varias questdes nos individuos principalmente quanto ao

futuro do trabalho.

O presente estudo pretende aferir a perce¢do dos trabalhadores de um setor especifico, neste
caso o setor bancario, tendo em conta a sua importancia perante a sociedade, relativamente

a evolucdo tecnoldgica que se fez sentir ao longo dos anos nas suas funcdes e 0 que podera
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vir a ser o futuro do trabalho. Com o argumento apresentado anteriormente foi formulada a

seguinte questao:

Questdo de investigacdo: Qual a percecdo dos colaboradores do setor bancario sobre a

evolucdo tecnoldgica nas suas fungdes?

3.2 Método de abordagem

O método cientifico selecionado para o presente estudo serd o0 método hipotético-dedutivo,
pois este, de acordo com a definicdo apresentada anteriormente, apds a identificacdo do
problema, procura descobrir no conjunto de hipoteses, a que melhor se adequa a sua

resolu¢do, mesmo que essa solucgdo ndo seja inteiramente verdadeira e absoluta.

Apbs aidentificacdo do problema a solucionar, isto €, a defini¢do da questdo de investigacao,
definiu-se um objetivo geral, que procura compreender as perce¢des, atuais e futuras, dos
colaboradores de uma instituicdo especifica do setor bancério, que serd apresentada mais
adiante no capitulo “estudo de caso” e designada por Banco Ideal, SA, sobre o impacto da
evolucdo tecnoldgica nas suas funcgdes, que, por sua vez, podera resultar em duas hipoteses

formuladas:

Hipotese 1 - Os colaboradores tém a percecao que o0 avango tecnolégico sera apenas
um contributo para um melhor desempenho das funcgdes diarias, sendo que a sua
evolucdo ndo sera vista como uma ameaca, mas sim uma vantagem/complemento e,

desta forma, acreditam que a intervengdo humana sera sempre importante.

Hipotese 2 - Os colaboradores tém a perce¢do que o seu trabalho ao longo dos anos
ndo necessitara de intervencdo humana e que, consequentemente, serdo substituidos

ou existira extingdo de algumas areas na Banca.

3.3 Métodos de procedimento

De forma a alcancar o objetivo geral do estudo e, consequentemente, dar reposta a questéo
de investigacéo sera utilizado como método de procedimento o estudo de caso, que implica
“a recolha de dados sobre um caso ou casos, e a preparacdo de um relatério ou apresentacdo
do mesmo” (Stenhouse, 1990, citado por Coutinho & Chaves, 2002, p. 224). Nesta definicéo,
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0 “caso” pode ser um individuo, um pequeno grupo, uma organiza¢ao ou uma comunidade.
O estudo de caso, tal como a propria expressao indica, pretende analisar € apurar o “caso”
no seu todo, recorrendo-se, assim, a todos os métodos que se revelam apropriados (Coutinho
& Chaves, 2002). Pretende-se, assim, efetuar um estudo de caso a uma instituicao do setor
bancario que, daqui em diante serd designada por Banco Ideal, SA, de forma a garantir a

confidencialidade das informacgdes recolhidas no mesmo.

3.4 Técnica e instrumento de investigacao

De acordo com Lakatos e Marconi (2003, p. 222) a técnica de investigacdo pode ser
considerada como “um conjunto de preceitos ou processos de que se serve uma ciéncia, séo,
também, a habilidade para usar esses preceitos ou normas, na obtencao de seus propositos.
Correspondem, portanto, a parte pratica de coleta de dados”. A técnica de investigacao
abrange duas grandes divisfes, a documentagéo indireta e direta, sendo que esta ultima se
subdivide em observacao direta intensiva e observacao direta extensiva (Lakatos & Marconi,
2003). O conceito de observacdo é definido pelos mesmos autores, como “uma técnica de
coleta de dados para conseguir informacGes e utiliza os sentidos na obtencdo de
determinados aspectos da realidade. N&o consiste apenas em ver e ouvir, mas também em
examinar fatos ou fendmenos que se desejam estudar” (Lakatos & Marconi, 2003, p. 222).
Para a continuacdo da presente investigacdo serd feita uma observacdo direta extensiva

através do inquérito por questionario.

O questionario € instrumento de investigacdo que tem o objetivo de colocar a um conjunto
de inquiridos, uma série de perguntas relativas a uma situacdo social, profissional ou
familiar. Pretende-se, a partir de um conjunto de questdes, perceber as opinides e as atitudes
dos inquiridos perante as opgdes ou as questdes humanas e sociais, ao seu nivel de
conhecimentos ou de consciéncia de um acontecimento ou problema (Quivy &
Campenhdout, 1998). O inquérito por questionario tenciona verificar ou confirmar “as
hiplteses teoricas e analise das correlagdes que essas hipoteses sugerem” (Quivy &
Campenhdout, 1998, p. 188). O inquérito por questionario apresenta as seguintes vantagens
(Lakatos & Marconi, 2003, p. 201):

i) Alcanga um maior namero de pessoas simultaneamente;
i)  Obtém respostas mais rapidas e mais precisas;
iii)  Ha maior liberdade nas respostas, devido ao anonimato;

iv)  H& um menor risco de distorcdo, pela ndo influencia do pesquisador;
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v)  Obtém-se um grande nimero de dados.

Diante as vantagens apresentadas pelo instrumento de investigacdo adotado sera efetuado
um inquérito por questiondrio aos colaboradores do Banco Ideal, SA com idades,
experiéncias, formagdes, cargos e areas diferentes da instituicdo, para compreender e
interpretar, com as respostas obtidas, o ponto de vista atual destes relativamente ao progresso
tecnoldgico que se fez sentir nos ultimos anos até ao presente momento, tal como o
desenvolvimento de produtos e servigos a distancia que alteraram a forma de comunicagéo
com os clientes, 0 uso de softwares ou programas nas tarefas diarias ou, de forma geral, as
ferramentas tecnoldgicas que contribuiram para a mudanca do dia-a-dia do colaborador no
que toca as suas funcdes. Pretende-se ainda perceber com o inquérito os desafios que 0s
respondentes do Banco Ideal, SA enfrentam e que podem vir a enfrentar no futuro com a

continuacéo desta evolucao.
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CAPITULO IV - ESTUDO DE CASO

4.1 Banco ldeal, SA
4.1.1 Alguns aspetos caraterizadores do Banco ldeal, SA

O Banco Ideal, SA é uma instituicao financeira, com a sua origem em Espanha, que iniciou
a sua atividade em junho 1965. Em Portugal, esta instituicdo iniciou a sua atividade em
meados de 2015. Os valores e a missdo do Banco Ideal passam por manter a exceléncia e
um servico personalizado para com os seus clientes, e em assegurar o aperfeicoamento e o
desenvolvimento tecnoldgico dos seus sistemas, visto que € reconhecido como uma
referéncia na area da inovacédo, tendo sido pioneiro em Espanha no desenvolvimento dos
servigos de banca a distancia. A instituicdo define, ainda, como seu objetivo primordial, a
satisfacdo das necessidades das familias e das empresas, através do apoio financeiro, para

que consigam concretizar 0s Seus projetos.

Como ja mencionado, o0 Banco Ideal, SA é considerado uma referéncia em inovacéao e tem
um elevado potencial tecnoldgico, sendo este um dos seus pontos fortes e que o diferenciam
das demais instituicdes do setor bancario. Esta instituicdo aproveita-se do seu elevado
desenvolvimento tecnoldgico para oferecer solugcfes a distancia de forma célere e eficiente
para o cliente. A evolucdo tecnoldgica permite a esta instituicdo diminuir a necessidade de

inimeras instala¢des fisicas, possuindo somente um conjunto de 81 agéncias.

O Banco Ideal, SA é reconhecido no mercado espanhol como uma das instituicdes mais
solventes e rentaveis. Segundo um dos mais recentes artigos publicados pela Forbes (2021)
0 Banco Ideal, SA foi considerado como um dos melhores bancos do mundo, com base numa
lista formada a partir da opinido de mais de 45000 clientes a volta do mundo, acerca do
relacionamento bancario estabelecido. Em Portugal, o Banco Ideal é considerado um dos 10
melhores bancos (Deco Proteste, 2022), ou seja, um dos bancos que melhor satisfaz os seus
clientes, segundo o inquérito realizado online entre dezembro 2021 e janeiro de 2022, pela

Deco Proteste. O inquérito efetuado contou com mais de 15000 respostas.

Apos um profundo processo de avaliacdo, o Banco Ideal, SA obteve novamente o certificado
de empresa Top Employer em 2022, isto ¢, como uma das melhores instituicdes para se
trabalhar, através da entidade Top Employers Institute, a maior empresa de certificagcdo sobre
as melhores praticas de gestdo de recursos humanos em organizagdes (Top Employers
Institute, 2020). A certificacdo consiste num processo de avaliacdo de praticas e politicas
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implementadas na organizacao, como a politica de desenvolvimento profissional, politica de
remuneracao e incentivos, de promocao do equilibrio entre o trabalho e a familia, e de
desenvolvimento de estratégias de gestéo eficientes e eficazes. No que respeita a formacao,
0 Banco Ideal, SA possui mais de 300 colaboradores certificados no ambito da European
Financial Planning Associantion (EFPA), um dos érgdos mais prestigiantes na definicéo de
padrdes profissionais para consultores financeiros na Europa, dotando 0s mesmos em
conhecimento ao longo da carreira, habilidades e no¢des de comportamento e ética (EFPA,
2020). O CEO em Portugal do Banco Ideal, SA confirmou que a renovacdo do
reconhecimento dado a instituicdo reflete o trabalho que se tem desenvolvido em prol do
bem-estar, da satisfacdo e da valorizacéo dos colaboradores. Em sintese, € possivel afirmar
que para o Banco Ideal, SA a inovagdo e as pessoas sdo claramente elementos muito

importantes.

4.1.2 Inovacdes do Banco ldeal, SA

Como mencionado anteriormente, o Banco lIdeal, SA é considerado um banco inovador e
pioneiro em desenvolvimento tecnoldgico, tendo em conta 0s seus primeiros projetos
iniciados em Espanha, nomeadamente a banca a distancia. Em Portugal conta neste momento
com certos servigos que podem ser contratados através de um smartphone, tablet ou
computador, sendo que muitos desses servi¢os foram impulsionados e desenvolvidos devido
a fatores exteriores que vieram modificar a forma de colocacdo de alguns produtos juntos

dos clientes.

A pandemia causada pelo SARS-COV-2, identificada pela primeira vez em dezembro de
2019, é um bom exemplo de como um fator externo pode afetar uma organizagdo ou até um
setor de atividade, e leva-lo a procurar alternativas para satisfazer as necessidades dos seus
clientes. Durante a pandemia foi adotado um conjunto de medidas de prevencao e controlo
da coronavirus disease 19 (COVID-19), que vieram mudar as vidas das familias no seu
quotidiano e o mundo laboral, trazendo profundas mudancgas no mercado de trabalho, nos
modelos de negdcio e na organizacao e gestdo do trabalho (Direcdo Geral do Emprego e das
Relac6es do Trabalho, 2020).

No setor bancario, para além do refor¢co das medidas de higienizacdo das instalaces,
destacou-se a disperséo fisica dos colaboradores afetos a determinados servicos, a restrigdo

de participacbes em reunides, eventos ou viagens ao estrangeiro, sendo privilegiada a
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realizacdo de contactos ou reunides atraveés de meios remotos, como a videoconferéncia
(APB, 2020). Muitas das funcgdes praticadas pelos colaboradores e que em tempos exigiam
a presenca fisica passaram a ser executados remotamente, nomeadamente, via teletrabalho.
Os clientes bancarios também foram orientados a adotar boas praticas, como 0 uso dos canais
digitais ou telefonicos para realizar operacGes bancérias ou comunicarem com 0S Seus

gestores comerciais.

De acordo com Oliveira (2020) a pressao causada pela pandemia veio acelerar a revolugédo
digital, que ja se fazia sentir. Contudo, num curto espaco de tempo constatou-se uma

transformac&o que, em condi¢fes normais, levaria provavelmente mais do que uma década.

O Banco Ideal, SA implementou algumas inovacdes para fazer face a nova realidade do
sistema bancério, designadamente as seguintes: Home Banking, abertura de conta online,

portal de crédito a habitacdo e o interactive assistant.

4.1.2.1 Home Banking

Face a aceleracdo do processo de transformacéo digital, o aumento do quadro concorrencial
e a maior exigéncia e sofisticacdo dos clientes, os grupos financeiros comecaram a apostar
em novas alternativas para chegar ao consumidor (Deloitte, 2021), para além das tradicionais

agéncias bancarias.

O Home Banking ou Online Banking é uma plataforma que os clientes podem usufruir para
entrar em contacto com o seu banco a distancia (GASDECO, 2017), através de um
computador, smartphone ou tablet. Atualmente, todos os bancos, tal como o Banco Ideal,
SA, possuem a sua pagina Home Banking, como tambem as devidas aplicagdes para que 0s
clientes possam gerir as suas finangas. O Home Banking permite, assim, a satisfacdo de
muitas das necessidades dos clientes com intervencdo humana minima, como realizar e gerir
diversas operacdes bancérias, desde pagamentos, transferéncias, consulta de dados e a
subscricdo de produtos de forma célere, comoda e autdbnoma. No entanto, para um
atendimento individualizado, o cliente terd sempre ao seu dispor um gestor de conta. O Home
Banking passou a ser uma forma inovadora de interacdo com os clientes e trouxe
determinadas vantagens para os bancos, como a reducéo de custos e a retencdo de novos

clientes que, potencialmente, poder&o ser bastante lucrativos.
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4.1.2.2 Abertura de conta online

Em 2020 o Banco Ideal, SA estreou o processo de abertura de conta digital que pode ser
iniciado e concluido através do aplicativo movel do Banco Ideal, SA, mas, para tal, o
aplicativo deve ser instalado num smartphone ou tablet. A abertura de conta online destina-
se a clientes ou potencias clientes da instituicdo que pretendam abrir uma conta de depositos
a ordem, de forma cémoda rapida e segura. No processo em causa, a autenticacdo pode ser
feita a partir da chave movel digital (sistema simples e seguro de autenticacdo em portais da
Administracdo Publica e outros) ou através de uma videoconferéncia com o primeiro titular.
E ainda possivel solicitar produtos adicionais durante a fase de abertura como, por exemplo,
um cartdo de débito. Segundo o Banco Ideal, SA o lancamento da abertura de conta online

permitiu aprofundar a estratégia de proximidade digital com os clientes.

4.1.2.3 Portal de crédito a habitacao

Atualmente, os clientes ou potencias clientes do Banco Ideal, SA podem avangar com a
contratacdo do crédito a habitacdo através do portal de crédito a habitacdo do site oficial da
instituicdo onde, a distancia, podem efetuar simulac@es, iniciar e acompanhar a proposta de
crédito nas diferentes fases do processo, com acompanhamento especializado, e, ainda,
enviar e receber documentacdo digitalmente. Neste caso, o cliente ou potencial cliente
apenas tera de estar fisicamente presente no dia da escritura. O Banco Ideal, SA proporciona,
desta forma, para os seus clientes ou potenciais clientes, uma maior autonomia na gestéo do

processo de crédito a habitacdo, comodidade e uma experiéncia inovadora.

4.1.2.4 Interactive Assistant

O Interactive Assistant do Banco Ideal, SA (BIA) é um dos mais recentes avangos
tecnoldgicos da instituicdo bancéria. A BIA é a assistente virtual com recurso a IA, que tem
como objetivo facilitar e auxiliar os clientes 24 horas por dia, atraveés de um atendimento
rapido, personalizado e inclusivo. Com o apoio da BIA, os clientes desta institui¢do tém a
possibilidade de realizar certas operagdes, como a consulta de saldos de contas e de cartdes,
ativacdo de cartOes, alteracdo do contacto para validacdo de operagdes, recuperacéo de

codigos de acesso e cancelamento urgente de cartdes em caso de perda, furto ou roubo. A
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BIA é uma inovagdo que continua a ser observada e melhorada pela instituigdo bancéria,
pelo que, sempre que necessario, a assistente virtual transfere a chamada para um assistente

telefénico especializado para dar resposta ao assunto em particular.

O CEO do Banco Ideal, SA em Portugal confirmou na sala de comunicacdes virtual, uma
area no site oficial da instituicdo destinada por norma a jornalistas, que a BIA se enquadra
na estratégia de proximidade digital, pois permite um alargamento da disponibilidade de

atendimento e uma maior celeridade na concretizacdo de operagdes mais comuns.
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CAPITULO V - ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

O inquérito por questionario foi divulgado no dia 17 de marco de 2023, através de um pedido
de participacdo por meio do e-mail institucional, aos varios colaboradores do Banco Ideal,
SA onde se garantiu, por escrito, a confidencialidade e o anonimato dos dados. Foi também
esclarecido no e-mail enviado que a utilizacdo dos dados seria exclusivamente para fins
académicos. O questionario foi encerrado no dia 31 de margo de 2023, tendo-se obtido 54
respostas. Atendendo a forma de divulgagdo do questionario ndo foi possivel determinar a

taxa de resposta a0 mesmo.

A primeira parte do questionério diz respeito a caracterizacdo da amostra, onde foram
colocadas questdes sociodemograficas, como o género, a idade, as habilitacdes académicas
e, inclusive, questbes relacionadas com o trabalho, como a antiguidade na instituicdo, os

anos de experiéncia na fungao e a fungdo desempenhada.

@ z) Feminino
@ b) Masculino

Grafico 5.1 - Distribui¢do da amostra por genero

Fonte: Elaboracéao propria

Pela observacéo do Gréafico 5.1 pode-se constatar que dos 54 inquiridos do Banco Ideal, SA,
53,7% da amostra correspondem ao género feminino, sendo os restantes 46,3% respeitantes

ao género masculino.

= 22-27 Anos = 38-44 Anos = 45-51 Anos = 52-60 Anos

Gréfico 5.2 - Distribui¢do da amostra por idade
Fonte: Elaboracéo prépria
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A partir do Grafico 5.2 é possivel constatar que, dos 54 inquiridos, 11% tém idades
compreendidas entre os 22 e os 27 anos, 18% tém idades entre 0s 52 e 0s 60 anos e 28%
representam os colaborados com idades entre os 38 e 44 anos. A amostra é composta em
grande parte por respondentes com idades compreendidas entre 0s 45 e 0s 51 anos (43%).
Assim, observa-se que a amostra € maioritariamente composta por inquiridos com idades

iguais ou superiores a 38 anos (61%).

@ Ensino Basico 1° ciclo / Antiga 42 classe
@ Ensino Basico 2° ciclo / Antigo ciclo
preparatdrio
Ensino Basico 3° ciclo / Antigo 5° ano
@ Ensino Secundario
@ Bacharelato
@ Licenciatura
@ Pos- Graducdo
@ Mestrado
@ Doutoramento

5,6%

Gréfico 5.3 - Distribuicdo da amostra por habilitacbes académicas

Fonte: Elaboragéo propria

O Gréfico 5.3 reflete o nivel de escolaridade completo mais elevado dos colaboradores e,
logo de partida, € possivel verificar que ndo existem respostas para os 3 ciclos do ensino
basico e para o nivel de escolaridade mais elevado, o doutoramento. Dos 54 inquiridos 48,1%
possuem uma licenciatura, 16,7% concluiram o ensino secundario, 14,8% possuem uma pos-
graduacdo e, com a mesma percentagem, existem respondentes detentores de um mestrado.
Apenas uma minoria dos inquiridos possui bacharelato (5,6%). Deste modo, 62,9% dos
inquiridos tém uma formag&o académica de nivel superior (licenciatura e/ou mestrado). E de
notar que todos os respondentes com idades compreendidas entre 0s 22 e 0s 27 anos possuem
uma licenciatura ou um mestrado. Confirma-se, assim, que os jovens tém apostado numa
melhor preparagéo pois, de acordo com a reviséo de literatura efetuada, criou-se nestes uma

garantia de empregos de sucesso e uma sensacao de seguranca face ao emprego.

Face aos resultados obtidos, apesar de ndo serem representativos da instituicdo bancéaria em
estudo, podem ser indicativos de que o Banco Ideal, SA dispde de certos requisitos no

momento de selecdo dos seus colaboradores, no que toca ao nivel de conhecimentos e
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competéncias especificas. De acordo com a revisdo da literatura, este fendmeno pode ser
explicado devido as crescentes exigéncias do mercado de trabalho, aos desafios da revolucéo

tecnoldgica e a necessidade de diferenciacéo.

Tabela 6 - Distribuicdo da amostra por antiguidade na instituicdo

0 2 3,7%
1 4 7,4%
5 1 1,9%
6 1 1,9%
7 1 1,9%
12 3 5,6%
13 3 5,6%
14 8 14,8%
15 9 16,7%
16 7 13,0%
17 3 5,6%
18 3 5,6%
19 1 1,9%
20 1 1,9%
22 1 1,9%
24 1 1,9%
25 1 1,9%
26 1 1,9%
30 1 1,9%
31 2 3,7%

Fonte: Elaboracéao prépria

Quanto a antiguidade na organizacdo verifica-se na Tabela 6 que a percentagem mais elevada
de resposta (16,7%) corresponde aos respondentes que se encontram na instituicdo ha 15
anos. Seguidamente, com 8 respostas, que representa 14,8% da amostra, tem-se 0s
trabalhadores que pertencem a instituicdo ha 14 anos e com 7 respostas, que se traduz em
13% dos inquiridos, estdo aqueles que pertencem ao banco ha 16 anos. Assim, a maior
concentracdo de respostas corresponde aos inquiridos que estdo na organizacdo entre os 14
e 0s 16 anos. E ainda de se evidenciar, que existem apenas 2 respostas relativamente a
pessoas que estdo na instituicdo & menos de 1 ano e, com 0 mesmo numero de respostas,
existem 2 trabalhadores com 31 anos de servi¢o no Banco Ideal, SA. Observa-se igualmente

que somente 15,1% dos inquiridos estdo na organizacao ha mais de 20 anos.
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Tabela 7 — Distribuicdo da amostra face aos anos de experiéncia na fungéo que
desempenha na instituicao

0 2 3,7%
1 3 5,6%
2 4 7,4%
3 6 11,1%
4 5 9,3%
5 5 9,3%
6 1 1,9%
8 1 1,9%
10 2 3,7%
12 1 1,9%
13 1 1,9%
15 5 9,3%
17 2 3,7%
18 2 3,7%
20 4 7,4%
23 1 1,9%
25 3 5,6%
26 2 3,7%
28 1 1,9%
30 1 1,9%
31 2 3,7%

Fonte: Elaboragdo prépria

No que se refere a antiguidade na funcdo verifica-se, a partir da Tabela 7, uma grande
dispersdo de respostas por parte dos inquiridos, sendo de salientar que a percentagem mais
elevada (11,1%) que diz respeito 6 colaboradores, possuem 3 anos de experiéncia na fungédo
que exercem. De forma geral, constata-se que 37,1% dos inquiridos (n=20) estdo ha menos
de 4 anos na sua funcéo, 18,7% dos respondentes (n=10) desempenham 0 seu cargo entre 0s
5 e 12 anos, 26% dos respondentes (n=14) encontram-se no seu posto de trabalho entre os
13 e 20 anos, e 18,7% da amostra (n=10) contam com uma experiéncia na sua funcdo entre
0s 23 e 0s 31 anos. Em sintese, quase metade dos respondentes (46,4%) estdo ha menos de
5 anos a exercer a mesma funcgéo, ao passo que 26,1% dos inquiridos estdo ha mais de 20

anos N0 mesmao cargo.

Na Tabela 8 estdo sintetizadas as fun¢bes dos colaboradores que responderam ao inquérito
por questionario. Verifica-se que, das 54 respostas obtidas, 40,7% da amostra sdo diretores
de agéncia e 25,9% sdo gestores de clientes, o que corresponde a dois tergos da amostra

(66,6%). Os restantes respondentes exercem as fungdes de especialistas operacionais (5,6%),
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gestores de produto (5,6%), gestores de negocio (3,7%), técnicos financeiros (3,7%) e
estagiarios (3,7%). Por fim, com uma percentagem idéntica de 1,9%, para as diferentes
categorias, encontram-se os individuos que prestam servico de controlo de gestdo, o diretor
de negaocio, o diretor de risco de crédito, operacional de caixa, responsavel de marketing e

de comunicagdo e o responsavel de recuperacao.

Tabela 8 — Distribui¢do da amostra por funcéo

Funcoes Respostas Percentagens

Controlo de gestéo 1 1,9%
Diretor de agéncia 22 40,7%
Diretor de negdcio 1 1,9%
Diretor de risco de crédito 1 1,9%
Especialista operacional 3 5,6%
Estagiario 2 3,7%
Gestor de clientes 14 25,9%
Gestor de negdcio 2 3,7%
Gestor de produto 3 5,6%
Operacional de caixa 1 1,9%
Responsavel de marketing e de 1 1,9%
comunicacdo

Responsavel de recuperacao 1 1,9%
Técnico financeiro 2 3,7%

Fonte: Elaboracdo prépria

A segunda parte do questionario diz respeito a percecdo dos colaboradores relativamente a
evolucdo tecnoldgica, e tem como objetivo compreender o entendimento destes
relativamente ao progresso tecnolégico que se fez sentir ao longo dos anos até a data atual
nas ferramentas de trabalho utilizadas no dia-a-dia na respetiva funcéo. Pretende-se ainda
nesta etapa analisar as opinides dos trabalhadores quanto ao que podera ser o futuro das suas

funcdes, tendo em conta o elevado avango e desenvolvimento da tecnologia.

De acordo com as repostas obtidas, para a primeira questdo da segunda parte do questionario,
81,5% dos respondentes (n=44) concordam totalmente que as ferramentas tecnologicas tém
contribuido positivamente para o0 um bom desempenho na sua area de trabalho e 16,7% dos
respondentes (n=9) concordam parcialmente com a afirmacéo; somente um inquirido (1,9%)

discorda totalmente com a contribuicdo deste tipo de ferramentas (Grafico 5.4).
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Gréfico 5.4 - Distribuicdo da percecao da amostra em relacdo a contribuicdo positiva das

ferramentas tecnologicas na funcdo desempenhada

Fonte: Elaboracgdo propria

De acordo com o Grafico 5.5, 70,4% dos inquiridos (n=38) concordam totalmente com o
suporte das ferramentas tecnoldgicas no que respeita a simplificacdo de tarefas do dia-a-dia,
27,8% (n=15) concordam parcialmente com o beneficio que estas ferramentas acarretam.
Tal como na resposta a questao anterior somente um respondente (1,9%), tendo em conta a
sua funcdo, discorda totalmente que, até ao momento, estas ferramentas tenham trazido

algum tipo de simplificacdo nas tarefas diarias realizadas.

40 W Concardo Totalments M Corcordo Parcialmente Inditerente M Discordo Parcialmente I Discordn Totalmente
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Gréfico 5.5 - Distribui¢do da percecdo da amostra em relacéo as ferramentas tecnoldgicas

como fator de simplificacdo das tarefas diarias na funcdo desempenhada

Fonte: Elaboragdo propria
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Pela observacgdo do Grafico 5.6 verifica-se que mais de metade dos inquiridos (n=28, 51,9%)
concordam parcialmente que as inovagdes tecnoldgicas tém sido um instrumento de suporte
a tomada de decisdo, tendo em consideracdo a funcdo que desempenham. Quanto as outras
respostas 44,4% dos respondentes (n=24) concordam totalmente com a vantagem que as
ferramentas inovadoras trazem para o seu cargo. Somente um respondente (1,9%) néo
possuiu uma opinido formada relativamente ao apoio destes recursos tecnologicos, bem
como um inquirido (1,9%) discorda totalmente com o elemento de suporte, até ao momento,
das ferramentas tecnoldgicas na tomada de decisdo, pelo menos relativamente as tarefas

desenvolvidas no seu cargo em especifico.
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Gréfico 5.6 - Distribuicdo da percecdo da amostra em relacdo as ferramentas tecnoldgicas

como fator de apoio na tomada de decisdo na funcdo desempenhada

Fonte: Elaboragéo propria

Quanto ao apoio na prevencdo de riscos, a grande maioria dos respondentes (n=35, 64,8%)
concorda totalmente que este € um beneficio que as ferramentas tecnologicas tém
acrescentado no desempenho das suas fungdes e 29,6% dos inquiridos (n=16) concordam
parcialmente com esta questdo. Por seu turno, dois respondentes (3,7%) ndo apresentam uma
opinido formada quanto a questdo colocada e um inquirido (1,9%) discorda totalmente do
possivel auxilio que as ferramentas inovadoras tém trazido na prevencdo de riscos, no que

respeita a fungdo que exerce (Gréfico 5.7).
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Gréfico 5.7 - Distribuicdo da percecdo da amostra em relacéo as ferramentas tecnoldgicas
como fator de apoio na prevencao de riscos na funcdo desempenhada

Fonte: Elaboragdo propria

Sdo distintas as opinides dos respondentes relativamente a forma de execucao rotineira, ou
ndo, das suas tarefas (Grafico 5.8). Metade dos inquiridos concorda parcialmente que as
fungdes que desempenham sdo altamente repetitivas, sendo que a maior parte destas
respostas correspondem aos colaboradores que desempenham cargos com posicoes elevadas
na instituicdo, como é o caso dos diretores de agéncia, ou com uma posi¢cdo mais baixa na

hierarquia, designadamente os gestores de clientes.
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Gréfico 5.8 - Distribuicdo da percecdo da amostra quanto as tarefas altamente repetitivas

na funcéo desempenhada

Fonte: Elaboracéo prépria
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De acordo com a revisao da literatura as fungcbes mencionadas anteriormente sdo as que tém
uma grande possibilidade de serem automatizadas. A discordarem parcialmente com a
questdo exposta temos 15 inquiridos (27,8%), ou seja, estes trabalhadores consideram que
as suas funcdes sdo pouco rotineiras e que envolvem tarefas mais diversificadas. Tendo em
consideracdo a revisédo de literatura estas fungdes sdo normalmente funcgdes que lidam com
a resolucdo de problemas néo estruturados, que envolvem e lidam com nova informagéo e
que exigem habilidades interpessoais. As principais funcbes que discordam parcialmente
com esta questdo sdo os responsaveis de recuperacdo, os gestores de produto, os técnicos
financeiros e alguns diretores de agéncia. Entende-se, no caso dos diretores de agéncia e das
diferentes opinides a respeito das suas funcdes, que certas agéncias fisicas poderdo ser mais
dindmicas que outras, pelo que se pode justificar as distintas perspetivas. Para concluir,
11,1% dos participantes (n=6) concordam totalmente com a constante repeticdo das tarefas
que realizam (os especialistas operacionais e 0 operador de caixa), quatro respondentes
(7,4%) discordam totalmente com a questdo colocada (responsavel de marketing e de
comunicacdo) e apenas dois respondentes (3,7%) ndo tém uma opinido formada sobre esta

questdo (Gréfico 5.8).
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Gréfico 5.9 - Distribuicédo da percecdo da amostra quanto a automatizacéo das suas tarefas
do dia-a-dia na funcéo desempenhada

Fonte: Elaboracéo prépria

Pretende-se com o Gréafico 5.9, compreender o ponto de vista dos colaboradores
respetivamente a automatizagio das suas tarefas diarias nas suas funcdes. E possivel concluir
que 38,9% dos inquiridos (n=21) concordam parcialmente e 33,3% (n=18) concordam

totalmente na futura automatizacdo de certas tarefas pois, certamente, as consideram com
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um elevado potencial de serem totalmente codificadas e, portanto, passiveis de serem
automatizadas. Os participantes que concordam, parcial ou totalmente, com esta questéo séo,
maioritariamente, os diretores de agéncia, os gestores de clientes, 0s gestores de produto e
0s especialistas operacionais (area de operacdes). De seguida, temos 0s respondentes que
discordam parcialmente e totalmente com a automatizagéo de certas tarefas rotineiras, que
correspondem a 16,7% (n=9) e 5,6% (n=3) da amostra, respetivamente. Os trabalhadores
que, de alguma forma, negam a automatizacdo de certas tarefas do seu dia-a-dia séo
considerados, de acordo com a revisdo da literatura, como aqueles que desempenham um
trabalho diversificado e que acreditam que possuem determinadas habilidades interpessoais
ou caracteristicas que dificilmente poderédo ser reproduzidas de forma automatizada. Neste
caso, estdo alguns diretores de agéncia e o responsavel de marketing e de comunicacdo que
demonstram esta opinido de discordancia. Com 5,6% das respostas (n=3) estdo 0s

respondentes que tém uma opinido neutra quanto a questdo colocada.
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Gréfico 5.10 - Distribuicdo da percec¢do da amostra quanto aos beneficios futuros da

evolucdo tecnoldgica para a sua funcao

Fonte: Elaboragdo propria

Quanto ao futuro do trabalho (Grafico 5.10), 50% dos respondentes (n=27) concordam
totalmente que o progresso tecnoldgico trard beneficios para a sua fungédo, 40,7% (n=22)
concordam parcialmente, 7,4% (n=4) dos inquiridos discordam parcialmente e um
respondente (1,9%) ndo tem opinido relativamente ao futuro e a relagdo entre o cargo e a

evolucdo tecnoldgica.
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Conclui-se que a maior parte dos inquiridos, tal como se pode observar no Gréafico 5.4 a
Gréfico 5.10, tem uma percecao positiva quanto aos beneficios que a inovacao tem gerado
no decorrer dos anos até a atualidade e também manifesta uma opinido otimista quanto ao
suporte que estas trardo ao longo do tempo para a sua fungdo no Banco Ideal, SA. Deduz-
se que, para a maior parte dos inquiridos, as ferramentas tecnoldgicas sdo consideradas uma
mais-valia. Tal como apresentado nos fundamentos tedricos, a simplificacdo, a
automatizacao de tarefas repetitivas, o suporte na tomada de decisdo e na previsao de riscos,
como as fraudes e os ataques cibernéticos, que sdo cada vez mais recorrentes no sector
bancério, sdo as principais vantagens da evolucdo da tecnoldgica, algo que se confirma com
as questdes colocadas aos participantes no presente estudo.

A terceira parte do inquérito por questionario refere-se aos impactos e desafios que podem
ser sentidos pelos colaboradores, no mercado de trabalho, e também, em particular, nas
funcdes que estes ultimos desempenham para a sua instituicdo bancaria, face a evolugédo
tecnoldgica. Pretende-se, de igual forma, compreender as perce¢des dos colaboradores
relativamente aos futuros e possiveis concorrentes identificados na revisdo de literatura,

tendo em conta a evolucgdo tecnoldgica.

A andlise das respostas a primeira questao da terceira parte do inquérito mostra que 57,4%
(n=31) e 18,5% (n=10) dos respondentes concordam parcial e totalmente, respetivamente,

que a evolucdo tecnoldgica trard um aumento geral do nivel do desemprego (Grafico 5.11).
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Gréfico 5.11 — Distribuicdo da perce¢do da amostra quanto ao aumento do desemprego

face a evolucao tecnologica

Fonte: Elaboragdo propria
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Estes sdo os colaboradores que podem sentir um certo receio relativamente a possivel
excluséo ou extingdo de determinados servicos, considerando o forte desenvolvimento de
novas tecnologias, como ja sucedido em revolucdes anteriores. Nota-se que 11,1% (n=6) dos
inquiridos discorda parcialmente e 3,7% (n=2) discorda totalmente com a consequéncia
referida. Parte-se do principio de que estes colaboradores, em especifico, sdo os que olham
para o futuro do emprego de uma outra perfectiva, considerando que apesar do
desaparecimento de certas atividades, outras poderdo surgir. Por fim, 9,3% (n=5) dos
participantes ndo possuem uma opinido concreta em relacao ao futuro impacto da evolucgéo

tecnoldgica no mercado de trabalho.

Pela leitura do Gréfico 5.12 observa-se que 75,9% dos inquiridos, que equivalem a 41
respostas, sao conhecedores das entidades que operam no setor financeiro e que tém modelos
de negdcio baseados em tecnologias inovadoras, sendo que os restantes colaboradores,

24,1% (n=13) n&o tém qualquer conhecimento acerca das fintech.
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Gréfico 5.12 — Distribuicdo da amostra quanto ao conhecimento de fintech

Fonte: Elaboragao propria

Das 41 respostas que foram mencionadas anteriormente no Grafico 5.12, a respeito do
conhecimento das fintech, 65,9% (n=27) inquiridos concordam parcialmente que estas
entidades serdo uma futura ameaca para a banca tradicional, 12,2% (n=5) dos colaboradores
concordam totalmente que os servigos financeiros tradicionais estdo a “perder terreno” face
a estas entidades no que toca aos seus servigos inovadores e a solugdes financeiras eficientes.
Por outro lado, 14,6% (n=6) dos profissionais discordam parcialmente de uma presente

ameaca para a banca tradicional e 4,9% da amostra (n=2) discordam totalmente. Apenas um
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respondente (2,4%) manifesta indiferenca relativamente a posicao das fintech no mercado
(Gréfico 5.13).
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Gréfico 5.13 — Distribuicdo da percecdo da amostra, que reconhecia o significado de

fintech, em relacdo a sua futura ameaca para a banca tradicional

Fonte: Elaboracgdo propria

Das 13 respostas obtidas no Gréfico 5.12, relacionadas com o desconhecimento por parte
dos colaboradores acerca das fintech, verificou-se que, apds um breve esclarecimento do
significado destas entidades, 30,8% dos participantes (n=4) concordam parcialmente e
15,4% (n=2) concordam totalmente que as fintech se poderédo traduzir numa ameaca para a
banca tradicional. De uma outra perspetiva, 23,1% dos inquiridos (n=3) discordam
parcialmente e um respondente (7,7%) discorda totalmente dessa possibilidade de ameaca.
Para finalizar 3 inquiridos (23,1%) apresentam uma opinido neutra sobre esta tematica
(Gréfico 5.14).
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Gréafico 5.14 — Distribuicdo da percecdo da amostra, que desconhecia o significado de

fintech, em relacdo a sua futura ameaca para a banca tradicional

Fonte: Elaboracéo prépria
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O Gréfico 5.15 esclarece o entendimento por parte dos colaboradores a respeito do conceito
bigtech. Como se pode constatar, 55,6% dos inquiridos (n=30) tém conhecimento destes
grandes operadores de tecnologia digital, sendo que 44,4% dos inquiridos (n=24)

desconhecem o significado de bigtech.
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Gréfico 5.15 — Distribuicdo da amostra quanto ao conhecimento de bigtech

Fonte: Elaboracgdo propria

Das 30 respostas por parte dos respondentes que compreendem o significado e a esséncia de
bigtech, constata-se que 36,7% dos inquiridos (n=11) concordam parcialmente com a futura
ameaca destas grandes entidades. No entanto, com a mesma percentagem (36,7%, n=11)
temos os inquiridos que manifestam uma opinido contréria, discordando parcialmente com
a futura rivalidade entre estas empresas. De acordo com os restantes resultados, 16,7% dos
inquiridos (n=5) concordam totalmente que as bigtech serdo uma entidade externa que
podera por em causa 0 negdcio da banca tradicional, 2 respondentes (6,7%) discordam
totalmente com este fator desfavoravel e um dos inquiridos (3,3%) manifesta-se indiferente

ao cenario colocado.
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Gréafico 5.16 — Distribuicdo da percecdo da amostra, que reconhecia o significado de

bigtech, em relacdo a sua futura ameaca para a banca tradicional
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Fonte: Elaboracéo prépria

Quanto as 24 respostas dadas pelos participantes que desconheciam o significado de bigtech,
29,2% da amostra (n=7) concordam parcialmente e 16,7% (n=4) concordam totalmente na
futura ameaca destas grandes entidades com base tecnoldgica para com o negdcio da banca
tradicional, representando quase metade da amostra. Por outro lado, 25% dos respondentes
(n=6) mantém uma opinido neutra, 20,8% (n=5) discordam parcialmente e 2 respondentes
(8,3%) discordam totalmente com o fator ameacador por parte das bigtech (Gréfico 5.17).
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Gréfico 5.17 — Distribuicdo da perce¢do da amostra, que desconhece o significado de
bigtech, em relacdo a sua futura ameaca para a banca tradicional

Fonte: Elaboracéo prépria

Através da analise do Gréafico 5.18 pode-se constatar o elevado conhecimento por parte dos
participantes no estudo a respeito da IA, um fendmeno que tem sido bastante comentado na
atualidade. Observa-se que 96,3% dos participantes, ou seja, 52 respostas, tém uma nocéo a

respeito desta inovacao, e apenas 2 inquiridos (3,7%) desconhecem esta tecnologia.
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Gréfico 5.18 — Distribuicdo da amostra quanto ao conhecimento de 1A
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Fonte: Elaboracéo prépria

De um total de 52 respostas apresentadas no Grafico 5.18 referentes aos inquiridos que
conhecem o conceito de IA, 38,5% (n=20) concordam parcialmente e temem pelo seu
emprego, pois acreditam no fator prejudicial que podera resultar desta inovacdo que tem o
objetivo de simular a inteligéncia humana. Por seu turno, 14 participantes (26,9%) discordam
parcialmente com a ameaca que se podera gerar através desta tecnologia traduzindo-se,
assim, numa certa confianca por parte destes respondentes, no que toca as suas habilidades
e 0 seu valor acrescentado da funcdo que desempenham dentro da instituicdo (Gréfico 5.19).

Quanto aos restantes respondentes, 15,4% (n=8) concordam totalmente, de certa forma, num
futuro desemprego tecnoldgico, o que significa que mais de metade dos inquiridos (53,9%)
receiam que a IA possa afetar os seus postos de trabalho. Com uma opinido diferente temos
11,5% dos respondentes (n=6) que discordam totalmente neste fator prejudicial perante o
seu emprego e 7,7% dos inquiridos (n=4) tém uma opinido indiferente em relacdo ao que

podera ser o impacto da IA face ao seu emprego (Gréafico 5.19).
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Gréfico 5.19 — Distribuicdo da percecdo da amostra, que conhece o significado de IA, em

relacdo a sua futura ameaca ao seu emprego

Fonte: Elaboragdo propria

Em relacdo as 2 respostas obtidas por parte dos participantes, que desconheciam o
significado de 1A (Grafico 5.18), e ap0s o0 seu esclarecimento, ambos concordam
parcialmente na futura ameaca que esta tecnologia transporta e no impacto negativo quanto

ao seu emprego (Gréfico 5.20).
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Gréfico 5.20 — Distribuicdo da perce¢do da amostra, que desconhecia o significado de IA,

em relacdo a sua futura ameaca ao seu emprego

Fonte: Elaboracéo prépria

De forma resumida, tendo em conta os desafios identificados na revisdo da literatura em
consequéncia da transformac&o digital do sector bancario portugués, as fintech, as bigtech e
a |A, é possivel desde ja concluir que, de forma geral, existe um conhecimento acerca da
presenca destes trés grandes fendmenos. Os trabalhadores concordam parcialmente na futura
ameaca para a banca tradicional, porque, no caso das fintech, sdo entidades que podem
oferecer um servico diferenciado, diversificado, a distancia, sem algumas das limitacfes que
0s bancos tradicionais apresentam e criam solu¢cdes com uma melhor relagdo entre custo e
eficiéncia, devido a sua estrutura de custos. No que se refere as bigtech, sdo grandes
empresas do sector da tecnologia, reconhecidas mundialmente, o que leva a uma maior
confianca por parte dos consumidores e, consequentemente, uma ampla base de utilizadores,
0 que lhes proporciona uma vasta base de dados sobre estes ultimos e possibilita a prestacao
de servicos financeiros mais personalizados. Como explanado nos fundamentos teoricos, as
empresas exemplificativas de bigtech, as GAFA, tém a sua origem na Asia Oriental, mas
atualmente ja operam na Europa, como é o caso da Google, com uma licenca bancéria na
Lituania que permite, desta forma, a disponibilizacdo de certos servicos financeiros, ndo sé
na Lituénia, como em todo o espagco economico europeu. Por fim, a IA manifesta-se como
uma tendéncia em crescente transformacao, e que ja se encontra envolvida na atividade de
certas institui¢ces bancérias, como seja o caso do Banco Ideal, SA, tem a BIA, a assistente

virtual com recurso a esta tecnologia. O facto de ser uma tecnologia que pretende reproduzir
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0 comportamento humano e que podera ultrapassar as capacidades dos seres humanos em
certos aspetos, podera ter originado o grande numero de respostas afirmativas a respeito de

uma futura am eaca.

No fundo, estes trés fendmenos, no entender dos respondentes, podem afetar o negécio do
Banco Ideal, SA, principalmente com a relagcdo com os seus clientes. Como mencionado na
revisdo de literatura, os clientes bancérios estdo cada vez mais informados e digitais e, de
certa forma, preferem cada vez mais uma experiéncia digital, especialmente 0os mais jovens.
A0 ndo se proporcionar a experiéncia que os clientes pretendem, e que va de encontro as
suas expectativas, pode resultar, de modo consequente, na quebra da relacdo e na saida da
instituicdo para outros concorrentes. Para se evitar estas futuras ameacas, poderd ser
necessario modificar o modelo negdcio dos bancos tradicionais, face a um mercado mais

complexo e exigente.

Quando questionados sobre a possibilidade de extin¢do da funcdo que desempenham, tendo
em conta a evolucdo tecnoldgica, 37% dos respondentes (n=20) discordam parcialmente
num futuro desaparecimento do seu cargo e, consequentemente, alteracdo de funcdes. Por
outro lado, 29,6% (n=16) dos inquiridos temem pelo seu emprego e concordam parcialmente
com a questdo colocada. A discordar totalmente com a questéo, verifica-se um total de 20,4%
respondentes (n=11) e 9,3% (n=5) ndo apresentam uma opinido formada sobre o assunto.
Somente 2 respondentes (3,7%) concordam totalmente numa extin¢do da funcdo devido a

forcas externas, neste caso, a tecnologia (Grafico 5.21).

I Concordo Totaimente [l Concordo Parcialmente Indiferente I Discordo Parciaimente [l Discordo Totaimente
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Gréfico 5.21 — Distribuicéo da percecdo da amostra em relacéo a extingdo da funcéao

desempenhada devido a evolugéo tecnoldgica

Fonte: Elaboragao propria
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O Gréfico 5.22 d& a conhecer as distintas percec¢des dos colaboradores a respeito, neste caso,
da extingdo de outras funcbes na organizacdo. Observa-se que 34 inquiridos (63%)
concordam parcialmente com o desaparecimento de outras fungdes no Banco Ideal, SA,
como resultado da evolucdo tecnoldgica e 29,6% respondentes (n=16) concordam totalmente
com a futura extingdo de certos cargos, o que significa que a quase totalidade dos
respondentes (92,6%) estdo conscientes da problematica em causa. Para estes colaboradores
que concordam total ou parcialmente com a extin¢do de funcgdes foi colocada uma questédo
aberta para que pudessem indicar quais seriam as fungfes que se poderiam encontrar em
perigo. A maior parte dos colaboradores opina, que entrardo em extingdo as funcbes que
estdo ligadas a area de operacdes ou aquelas onde se desempenham tarefas administrativas
e também certas categorias, como € o caso dos operadores de caixa, 0s gestores de clientes
e 0s que prestam servico de apoio ao cliente. Quanto as restantes respostas, 5,6% dos
participantes (n=3) sdo indiferentes ao que podera ocorrer com as restantes funcdes da
instituicdo bancaria e 1 respondente (1,9%) discorda parcialmente do desaparecimento de

outras areas do Banco ldeal, SA.

@ Concordo Totalmente

@ Concordo Parcialmente
Indiferente

@ Discordo Parcialmente

@ Discordo Totalmente

Gréfico 5.22 — Distribuicéo da perce¢do da amostra quanto a extin¢ao de outras fungdes na

instituicdo devido a evolucéo tecnoldgica

Fonte: Elaboragao propria

Conclui-se, desta forma, quanto a funcdo desempenhada no presente momento, que 37% dos
inquiridos mostram-se confiantes quanto a importancia do seu posto trabalho e o seu valor

acrescentado para 0 negocio do Banco Ideal, SA (Grafico 5.21). No entanto, quando
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questionados sobre a sua opinido acerca de outras areas da instituicdo, 92,6% dos
respondentes concorda, parcial ou totalmente, no desaparecimento de determinadas funcoes
e categorias profissionais (Grafico 5.22), ou seja, acreditam que nem todos 0s cargos sdo
cruciais, por serem considerados, como opinado pelos inquiridos na questdo aberta do
inquérito, como repetitivos, de capacidade técnica reduzida e com forte potencial de

automatizacao.

Quando questionados sobre a possibilidade de serem substituidos, atualmente, devido as
tecnologias inovadoras, verifica-se que uma parte significativa dos inquiridos (38,9%, n=21)
discordam parcialmente desta possibilidade, 25,9% (n=14) concordam parcialmente, 18,5%
(n=10) discordam totalmente, 9,3% (n=5) tém uma opinido neutra e 4 inquiridos (7,4%)

concordam totalmente na substituicdo do trabalho humano pela tecnologia (Gréfico 5.23).

Assim, a percentagem de inquiridos que discorda total ou parcialmente com a possibilidade
de serem substituidos nos seus postos de trabalho (57,4%) é superior a percentagem de
respondentes que concorda total ou parcialmente com esta temética (33,3%), pelo que se
denota uma divisao de opinides entre os inquiridos, prevalecendo uma visao otimista, atual,
sobre a eventualidade de substituicdo dos postos de trabalho devido ao impacto das novas

tecnologias (Gréfico 5.23).
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Gréfico 5.23 — Distribuicdo da perce¢do da amostra em relacdo a substituicdo das suas

funces, atualmente, por tecnologias inovadoras

Fonte: Elaboragao propria

No que diz respeito a confianca atual em preservar o seu cargo perante a evolucgéo

tecnoldgica, 44,4% dos respondentes (n=24) concorda totalmente que, no presente momento,
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ird continuar a desempenhar as suas func@es e ainda, com a mesma percentagem de 44,4%
(n=24), estdo os inquiridos que concordam em parte e sentem uma certa confianga quanto a
sua posicdo na instituicdo bancéria. Deste modo, a grande maioria dos inquiridos (n=48,
88,8%) considera que, apesar da evolugdo tecnoldgica, ndo ha motivos para recear uma
alteracéo do seu trabalho. Por outro lado, 4 inquiridos (7,4%) ndo tém a certeza, no momento
atual, se irdo continuar a desempenhar a fungdo que estdo neste momento inseridos, bem
como somente um respondente (1,9%) discorda parcialmente e outro discorda totalmente
(1,9%), ou seja, 2 inquiridos estdo parcial ou totalmente inseguros, no presente momento,
quanto a continuidade dos seus cargos, diante de uma crescente evolucdo tecnoldgica
(Gréfico 5.24).

Gréfico 5.24 — Distribuicdo da percecdo da amostra em relacéo a confianca em manter,
atualmente, o seu trabalho face a evolucéo tecnoldgica

Fonte: Elaboracéo prépria

Quando questionados sobre a sua percecao relativamente a sua substitui¢do por tecnologias
inovadoras daqui a 27 anos, ou até ao ano de reforma no caso dos profissionais que em 2050
ja ndo estejam a exercer as suas funcdes, 37,0% dos participantes (n=20) concorda
parcialmente com esta realidade futura, 31,5% (n=17) discorda parcialmente na futura
substituicdo humana por maquinas revolucionarias, 11,1% dos respondentes (n=6) concorda
totalmente que em 2050 a sua funcdo estard comprometida face a evolucdo tecnoldgica e
9,3% (n=5) da amostra discorda totalmente da possibilidade das suas habilidades e
competéncias serem desconsideradas e que se reflita numa futura substituicdo por
tecnologias inovadoras. Somente 6 respondentes (11,1%) tém uma opinido neutra sobre a
questdo colocada (Grafico 5.25).
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Deste modo, 48,1% dos inquiridos concorda total ou parcialmente que até a idade da reforma
ou até 2050 a sua funcdo estard comprometida face a evolugdo tecnoldgica, ao passo que
40,8% manifesta a opinido contraria. Comparando com os resultados da questdo anterior
pode-se inferir que os respondentes estao otimistas no momento atual sobre a possibilidade
de manterem as suas funcbes (Grafico 5.24), mas entendem que no futuro ha fortes
probabilidades de as mesmas se alterarem devido a evolucao da tecnologia (Grafico 5.25).
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Gréfico 5.25 — Distribuicdo da percecdo da amostra em relagdo a substituicdo das suas

Opgéo

fungdes por tecnologias inovadoras, até 2050 ou idade de reforma

Fonte: Elaboracéo prépria

Quanto ao nivel de confianca dos colaboradores a respeito da continuidade das suas funcées
até ao ano de 2050 face a evolucdo tecnoldgica, ou até ao ano de reforma no caso dos
trabalhadores que em 2050 j& ndo estejam a exercer as suas funcdes, mais de metade dos
colaboradores, 53,7% (n=29) sentem-se parcialmente confiantes em manter o seu trabalho e
16,7% (n=9) reconhecem que estdo totalmente confiantes, o que significa que a grande
maioria dos respondentes (70,4%) estdo otimistas (Grafico 5.26), resultados que estdo em
conformidade com as respostas dadas as questdes anteriores (Graficos 5.21 a 5.25). Por outro
lado, 6 respondentes (11,1%) ndo tém ideia de qual sera o futuro da sua funcéo, resultado
que coincide com a resposta a questdo anterior, como seria expectavel (Gréafico 5.25). Por
fim, 11,1% (n=6) dos respondentes sente-se parcialmente inseguro e 7,4% (n=4) sentem-se
totalmente inseguros em conseguir manter o seu trabalho até a idade da reforma ou até 2050,

tendo em conta a crescente evolucdo tecnologica (Grafico 5.26).
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Gréfico 5.26 — Distribuicdo da percecdo da amostra em relagdo a confianga em manter o
seu trabalho, face a evolugdo tecnoldgica, até 2050 ou idade de reforma

Fonte: Elaboracéo prépria

Conclui-se, a partir dos Graficos 5.23 a 5.26, ao nivel da percecdo dos colaboradores
relativamente a preservacao da sua funcdo, que atualmente grande parte dos respondentes
(38,9%) discorda em parte da sua substituicdo por tecnologias inovadoras. A partir deste
resultado é possivel concluir que, atualmente, os inquiridos sentem seguranga nas suas
capacidades e acreditam que uma maquina ndo poderia facilmente substituir as suas
competéncias e sentem-se total ou parcialmente confiantes em manter, atualmente, o seu
cargo. Por outro lado, quando confrontados quanto ao que podera ser o futuro do seu trabalho
face a revolucdo tecnoldgica, os respondentes mostram-se em certa parte inseguros (37,0%
dos colaboradores) e temem uma futura substituicdo, mas ainda assim, 53,7% dos
profissionais mantém uma ligeira esperanca na manutencdo da sua funcdo no sector bancéario

até 2050 ou a idade de reforma.

A quarta parte questionario pretende apurar se o Banco lIdeal, SA tem capacitado o0s seus
recursos humanos com qualificacBes técnicas e humanas fundamentais para enfrentar um
mercado gque certamente sera mais exigente, tendo em conta os novos desafios impostos pela
revolugéo tecnoldgica. Pretende-se, ainda, verificar o nivel de satisfagcdo dos colaboradores
relativamente as acdes de desenvolvimento de competéncias praticadas pela instituicdo.
Espera-se também nesta quarta fase compreender, na perspetiva dos respondentes, quais as
competéncias que eles entendem ser essenciais para fazer face a uma crescente evolugdo
tecnoldgica, uma vez que na revisao de literatura se concluiu que as caracteristicas esséncias

para os colaboradores se tornarem insubstituiveis eram a curiosidade, a criatividade e a
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inteligéncia emocional. Por fim, pretende-se compreender se 0s inquiridos se consideram

um recurso valioso e necessario para a instituicao.

Através da observacdo do Gréafico 5.27 constata-se que a totalidade dos respondentes entende
que o Banco Ideal, SA proporciona formacdes aos seus colaboradores para o
desenvolvimento de competéncias. Este resultado comprova que a instituicdo tem
demonstrado preocupacdo em preparar, dotar e melhorar as competéncias individuais do seu
capital humano, para que desta forma possam estar mais preparados para as exigéncias do
mercado, possam ser capazes de lidar com novos desafios e para que seja possivel a partilha

de conhecimentos.

® a) Sim
® b) Néo

Gréfico 5.27 — Distribuicdo da amostra em relacdo a pratica de formag6es, promovidas

pela instituicdo, para a aquisicao e desenvolvimento de competéncias

Fonte: Elaboracéo prépria

Quanto a eficécia das formac6es desenvolvidas pelo Banco Ideal, SA, 66,6% dos inquiridos
(n=36) concorda parcialmente com a sua utilidade e 18,5% (n=10) concorda totalmente,
concluindo-se, assim, que as acdes de formacdo desenvolvidas pela instituicdo produzem
beneficios e tém contribuido positivamente para um melhor desempenho do trabalho dos
profissionais. A respeito das restantes respostas sobre a mais-valia que as formacdes tém
proporcionado para a melhoria das competéncias e na sua real aplicacdo, 11,1% dos
inquiridos (n=6) ndo tém uma opinido formada quanto a eficacia das formagfes, um
respondente (1,9%) discorda parcialmente e outro inquirido (1,9%) discorda totalmente com

o plano de desenvolvimento de competéncias optado pela entidade (Grafico 5.28).
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Gréfico 5.28 — Distribuicéo da percecdo da amostra em relacéo a eficacia das formacdes

desenvolvidas pela instituicdo

Fonte: Elaboracgdo propria

Constata-se através da leitura do Grafico 5.29, que 59,3% (n=32) dos respondentes
concordam parcialmente na promocdo, por parte do Banco Ideal, SA, da aquisi¢do e
desenvolvimento de competéncias técnicas associadas as ferramentas tecnologicas que
fazem uso no dia-a-dia das suas fungbes e 22,2% dos inquiridos (n=12) concordam
totalmente no apoio dado pela instituicdo para lidar ou compreender novas ferramentas de
trabalho ligadas a tecnologia e na partilha de conhecimento para uma melhor uso destes
instrumentos. Deste modo, a grande maioria dos respondentes (81,5%) tem uma opinido

favoravel sobre esta temética.
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Gréfico 5.29 — Distribuicéo da perce¢do da amostra quanto & aquisicao e o

desenvolvimento de competéncias técnicas relacionadas com ferramentas tecnoldgicas

Fonte: Elaboragao propria
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Por outro lado, 7,4% (n=4) dos inquiridos discordam parcialmente na promogéo, por parte
da instituicdo, da melhoria das capacidades técnicas dos funcionérios. Estes, de certa forma,
podem-se sentir menos capacitados para atender as exigéncias crescentes das ferramentas
tecnoldgicas, tendo em conta o crescente uso destas e os beneficios ja verificados, e
confirmados pelos inquiridos, no presente capitulo. De salientar que ndo h& nenhum
respondente que discorde totalmente com a questdo colocada. Por fim, 11,1% dos

respondentes (n=6) demonstram uma opinido neutra sobre esta matéria (Grafico 5.29).

Como verificado pela revisdo de literatura, as capacidades fundamentais que o colaborador
deve deter para que possa resistir de forma estratégica e competitiva aos desafios da Industria
4.0 sdo, entre outras, a comunicagao, a criatividade, a tomada de decisdo e a capacidade de

lidar com situacdes sob pressao.

Através da observacdo do Grafico 5.30 € possivel verificar que 63% (n=34) e 20,4% (n=11)
dos respondentes concorda parcial e totalmente, respetivamente, na promoc¢do e no
desenvolvimento destas competéncias esséncias e que estdo relacionadas com as
competéncias metodologicas, no caso da criatividade e a tomada de decisdo, as competéncias
sociais, como a comunicacao, e as competéncias pessoais, como a capacidade de lidar com
situacBes sob pressdo. Como verificado no capitulo Il da presente investigacdo, o
desenvolvimento das competéncias individuais ou humanas sdo fundamentais e serdo
indispensaveis pois, 0 mais provavel, € que a automacdo se encarregue das tarefas e
processos altamente repetitivos com um grande volume de dados e de pouca variacdo. Por
isso a elevada percentagem de respondentes que concordam com esta afirmacao (83,4%) é
reveladora da consciéncia que os mesmos tém sobre a necessidade de deterem essas

competéncias.
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Gréfico 5.30 — Distribuicéo da percecdo da amostra quanto a aquisicéo e o
desenvolvimento de competéncias individuais, como a comunicagéo, criatividade, tomada

de deciséo e a capacidade de lidar com situacGes sob presséo
Fonte: Elaboracéo propria
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Por outro lado, 7,4% (n=4) e 3,7% (n=2) dos participantes discorda parcialmente e
totalmente, por essa ordem, no fomento, por parte do Banco Ideal, SA, em capacitar os
recursos humanos com competéncias criticas para enfrentar o que sera o futuro do trabalho.
Para finalizar, 3 respondentes (5,6%) ndo sabem ou ndo tém uma opinido formada quanto a

promocéo da instituicdo deste tipo de competéncias (Gréfico 5.30).

Uma grande parte dos respondentes, 63% (n=34), sente-se parcialmente satisfeito com as
formacdes facultadas pela sua instituicdo e 20,4% dos inquiridos (n=11) demonstram que a
entidade atende totalmente as suas expectativas em termos de aquisi¢do, preparacdo e
capacitacdo de conhecimentos. Deste modo, a grande maioria dos respondentes (83,4%)
mostra-se satisfeitas com as formacdes facultadas pelo Banco Ideal, SA. Paralelamente, 5
respondentes (9,3%) estdo parcialmente insatisfeitos, 3 inquiridos (5,6%) tém uma opinido
neutra e 1 inquirido (1,9%) mostra-se totalmente insatisfeito com as formacgoes

proporcionadas pelo Banco Ideal, SA (Grafico 5.31).

Il Concordo Totaimente Il Concordo Parciaimente Indiferente M Discordo Parcialmente [l Discordo Totalmente
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Gréfico 5.31 — Distribuicdo da perce¢do da amostra quanto a satisfacdo das formacGes

desenvolvidas pela instituicéo

Fonte: Elaboracdo prépria

Depreende-se que existe, na sua maioria, uma opinido parcialmente positiva relativamente
as acoes de formacdo desenvolvidas pelo Banco Ideal, tanto a nivel das qualificacGes
técnicas como das humanas. Os inquiridos consideram as formaces, em certa parte, eficazes
e mostram-se satisfeitos com este tipo de preparacao e apoio por parte da entidade, pois em
certa medida podera apaziguar alguns receios resultantes da evolugéo tecnoldgica que esté a

ocorrer.
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Quando questionados sobre a sua predisposicdo face a mudancgas, um cenério presumivel
tendo em conta o gradual crescimento e desenvolvimento tecnoldgico que se faz sentir,
53,7% dos inquiridos (n=29) concordam totalmente na sua capacidade de ultrapassar e
resistir a futuras transformacdes do seu meio de trabalho, 44,4% (n=24) concordam
parcialmente na sua capacidade de adaptacdo e somente 1 respondente (1,9%) discordou
parcialmente, ou seja, manifestou alguma aversdo a mudancas que possam ocorrer (Grafico
5.32).
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Gréafico 5.32 — Distribuicdo da percecdo da amostra quanto a sua predisposi¢cdo a mudanca

Fonte: Elaboragéo propria

No inquérito foi também questionado, com uma pergunta aberta, quais as competéncias que
estes acreditam ser essenciais para fazer face a crescente evolugdo tecnoldgica. Na opinido
da maior parte dos respondentes, um profissional deve acompanhar as tendéncias de
mercado, devera investir numa formacdo ou aprendizagem continua, necessita de ter uma
boa capacidade de adaptacdo, uma forte capacidade analitica, um bom dominio sobre novas
tecnologias ou novos sistemas tecnologicos, uma boa capacidade de comunicacdo, ser

resiliente e possuir boas capacidades de lideranca.

Apesar das opiniGes apresentadas pelos inquiridos na presente investigacdo a literatura
identifica trés competéncias fundamentais para que o capital humano se possa diferenciar e,
de alguma forma, ser insubstituivel, designadamente a curiosidade, a criatividade e a
inteligéncia emocional. Com base nas trés competéncias mencionadas anteriormente foram
formuladas questdes, de forma a compreender se 0s respondentes consideravam possuir estas

competéncias criticas para a sua sobrevivéncia no mercado de trabalho.

De acordo com os valores expressos no Grafico 5.33, 55,6% dos inquiridos (n=30)

considera-se, em parte, criativo e 33,3% (n=18) acreditam totalmente que possuem esta
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capacidade de transformar ideias novas e originais em realidade, o que significa que a grande
maioria dos respondentes (88,9%) entende que possui esta competéncia. Por outro lado, 3
inquiridos (5,6%) discordam parcialmente, ndo se considerando inteiramente criativos, e dos

3 inquiridos (5,6%) tém uma opinido neutra quanto a competéncia indicada.

I Concordo Tolamente I Concordo Parcialments indiferente WM Discordo Parciaimente [ Discordo Totamente
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Gréfico 5.33 — Distribuicdo da percecdo da amostra quanto a sua criatividade

Fonte: Elaboracéo prépria

No que se refere a competéncia “curiosidade” observa-se que 57,4% dos inquiridos (n=31)
consideram-se individuos com um alto quociente de curiosidade e 40,7% (n=22) tém, em
parte, um certo interesse em aprender mais sobre o que ja dominam. Somente 1 respondente

(1,9%) ndo considera, em parte, que possui esta competéncia (Gréafico 5.34).
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Gréafico 5.34 — Distribuicdo da percecdo da amostra quanto a sua curiosidade

Fonte: Elaboracéo prépria

A respeito da ultima competéncia humana e essencial por analisar, a inteligéncia emocional,

51,9% dos respondentes (n=28) acreditam possuir na totalidade a capacidade de reconhecer
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e avaliar os seus proprios sentimentos e os dos terceiros e 46,3% (n=25) consideram que
possuem, parcialmente, esta aptiddo crucial. Somente 1 inquirido (1,9%) sente uma certa
dificuldade em identificar, compreender e gerir as suas emocdes e as de outros individuos
(Grafico 5.35).
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Gréfico 5.35 — Distribuicdo da perce¢do da amostra quanto a sua capacidade de identificar,
compreender e de lidar com as suas emocdes e de outros individuos

Fonte: Elaboracgdo propria

A Ultima questdo do inquérito tem a finalidade de compreender a opinido dos colaboradores,
guanto a sua importancia no Banco Ideal, SA. Observa-se que 46,3% dos respondentes
(n=25) considera-se, totalmente, um recurso importante para a sua instituicdo, ou seja,
sentem-se valorizados e acreditam que as suas competéncias sdo um elemento diferenciador
perante, neste caso, tecnologias inovadoras. Quanto aos restantes respondentes, 44,4%
(n=24) sentem que, em certa parte, Sdo vistos como um recurso relevante para a sua entidade
empregadora e 5 inquiridos (9,3%) ndo tém uma opinido formada sobre esta questdo. N&do
h& nenhum inquirido que ndo se considera um recurso importante para o banco (Gréfico
5.36).
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Gréfico 5.36 — Distribuicdo da perce¢do da amostra quanto a sua importancia na sua
instituicao

Fonte: Elaboracéo prépria
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CAPITULO VI —- CONCLUSOES

6.1 Conclusao final

As transformacdes no nosso mundo sdo constantes e 0 mercado de trabalho néo é excecéo a
este fendmeno. Ao longo do tempo liddmos com novas descobertas e inovagdes, novos
mecanismos e formas de trabalho, com o surgimento da internet e a subsequente expansao
da informatica e o progresso da computorizacdo. Em pleno seculo XXI, experienciamos uma
nova revolucéo, a Industria 4.0, impulsionada por tecnologias inovadoras, como a loT, Big
Data e a robdtica avancada. Espera-se, da quarta revolucdo industrial, produtos mais
inteligentes e produtivos, novas préaticas de trabalho, automatizacao de tarefas de trabalho
repetitivas, com um grande volume de dados, de pouca variacao e precisos, novas parcerias,
mudancas nos modelos de negdcio e alterages nas expectativas dos clientes, pois estes sao
progressivamente mais exigentes, informados, optando cada vez mais pelos canais digitais,
pretendendo ter experiéncias de consumo mais qualificadas e procurando solugcbes

inteligentes, eficientes personalizadas e focadas nas suas necessidades.

Como se tem verificado em anteriores revolucdes, da relacdo entre o avango tecnolégico e o
trabalho poderéa resultar, numa perspetiva negativa, a extin¢do de determinadas funcdes nos
diversos setores da economia. No entanto, de um ponto de vista positivo, podera desencadear
novos postos de trabalho. Como expectavel, € estabelecida uma incerteza principalmente do
lado do trabalhador, quanto ao efeito que ira prevalecer, mas certamente podera ter uma
percecdo pessoal quanto ao que seré o futuro do trabalho naquilo que sera considerada uma

nova era.

Segundo Pires (2020) o setor bancério é o que mais tem acompanhado a evolugdo
tecnoldgica e o0 que mais tem investido em tecnologia. Deste modo, procurou-se analisar a
percecédo dos colaboradores de uma instituigdo bancaria, designada de Banco lIdeal, SA, que
atualmente é considerada uma referéncia em inovacdo, com um elevado desenvolvimento
tecnoldgico e conta com varios servicos a distancia, nomeadamente o Homebankig, o
servicgo de abertura de conta online, o portal online de contratacdo do crédito a habitagéo e
com uma Interactive Assistant, que contribuem para a disponibilizacdo de solucdes
financeiras mais rapidas, eficientes e comodas para os seus clientes. A presente instituicdo
foi também distinguida, através da Top Employers Institute e a EFPA, pela sua consideragdo

relativamente ao seu capital humano, devido as suas politicas de desenvolvimento

75



profissional e pela sua preparacdo das suas pessoas dando-lhes formacdo ao longo da
carreira, habilidades e no¢6es de comportamento e ética.

Com base nos resultados obtidos do inquérito por questionario conclui-se que 0s
respondentes do Banco Ideal, SA sdo, maioritariamente, individuos com idades mais
avancadas, mas com um elevado grau de formagdo, o que contribui para uma postura mais
positiva perante as novas tecnologias. Quanto ao cargo exercido, a entrada de novas
ferramentas de trabalho a nivel tecnoldgico, na opinido dos inquiridos, tem facilitado e
contribuido positivamente para o desempenho das suas funcgdes, pois colaboram,
principalmente, para a simplificagéo, para o suporte na tomada de decisdo e na prevencao de
riscos associados ao setor. Os respondentes também esperam, em certa parte, que
determinadas tarefas que realizam no seu dia-a-dia sejam automatizadas como, por exemplo,
as tarefas altamente repetitivas que, de acordo com os resultados obtidos, a grande maioria
dos profissionais desempenha. Na opinido destes, o crescente desenvolvimento tecnoldgico
é entendido como um ponto a favor para o seu trabalho, ao invés de ser considerado um fator

prejudicial.

Os participantes no presente estudo entendem que, de forma geral, a transformacéo digital
resultara num aumento do desemprego, mas no seu sector em especifico, acreditam somente
na extingdo de determinadas categorias, como 0s especialistas operacionais, assistentes
administrativos, operadores de caixa, gestores de cliente e os assistentes de apoio ao cliente,
pois na opinido destes sdo areas que desempenham funcgdes repetitivas, de capacidade técnica
reduzida e com forte potencial de automatizagdo. Quando se refere, por outro lado, na
substituicdo de fungbes, os respondentes discordam, em parte, desta circunstancia e
mostram-se, no momento atual, confiantes em manter os seus cargos. No entanto, quando
se coloca a mesma questdo, mas com um horizonte temporal de 27 anos ou até ao ano de
reforma no caso dos profissionais que em 2050 ja ndo estejam a exercer as suas funcdes, 0s
inquiridos apresentam incertezas e temem uma futura substituicdo. Contudo, mantém uma

ligeira esperanca na preservagéo da sua fungdo no futuro.

No que toca aos novos desafios que o sector bancério tradicional podera enfrentar,
resultantes do progresso tecnoldgico, nomeadamente, as finetch, as bigtech e a IA, o0s
respondentes reconhecem, parcialmente, a ameaca relacionada com estes fenomenos.
Contudo, como verificado na revisdo de literatura, as entidades devem-se adaptar as
transformag0es do mercado e capacitar 0S Sseus recursos humanos perante novos

contratempos. Para combater futuras adversidades, o Banco ldeal, SA tem optado pela
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promogdo de formagdes e, de acordo com a opinido dos inquiridos, a entidade tem
promovido, parcialmente, o desenvolvimento das capacidades técnicas e humanas, sendo
que estes mostram-se, em parte, satisfeitos e consideram que as acbes de formacdo
desenvolvidas pela instituicdo sdo eficazes e contribuem positivamente para um melhor

desempenho do trabalho.

Termina-se a presente investigagdo com o reconhecimento de que os colaboradores do
Banco Ideal, SA que participaram no estudo empirico consideram possuir, de certa forma,
as competéncias fundamentais para a sua sobrevivéncia na presente revolucdo, ou seja, a
criatividade, a curiosidade e a inteligéncia emocional. Os respondentes acreditam que sao
um elemento diferenciador e de sucesso para a instituicdo e, fundamentalmente, consideram-

se, atualmente e numa perspetiva futura, um recurso valioso para a sua entidade patronal.

6.2 Limitagdes do estudo

Concluida a investigagdo, € possivel evidenciar determinadas limitacdes do estudo. Uma
primeira limitacdo prende-se com a escassa informacdo fidedigna sobre o tema estudado e
os limitados estudos académicos concluidos que suportassem as questdes a serem colocadas

no inquérito por questionario aos colaboradores.

Outra limitacdo diz respeito a dimensdao da amostra, pois considerando a dimensdo da
instituicdo em causa, esperava-se uma maior participagdo e uma maior diversificagdo das
areas apuradas no questionario. O facto de ter sido uma amostra por conveniéncia também é

uma limitacdo inerente a este estudo

Por fim, pode-se apontar como limitacdo a impossibilidade de generaliza¢ao das conclusoes,

dado que a amostra ndo € representativa do universo em estudo.

6.3 Recomendacdes para estudos futuros

PropOe-se para futuros estudos o apuramento de informacdo através da realizacdo de
entrevistas aos colaboradores da instituicdo bancaria selecionada, pois, se corretamente
aplicados, permitem ao investigador retirar informacGes e elementos de reflexdo relevantes
e tornara, certamente, a investigagdo mais robusta, pois possibilitaria uma triangulacéo da

informacao
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Outra sugestdo prende-se com a exploracdo das areas ou fungbes que poderdo,
presumivelmente, ser criadas nas institui¢ces bancérias face ao progresso tecnolégico. Uma
outra proposta seria 0 estudo da real eficacia dos colaboradores que possuem as
competéncias identificadas na presente investigacdo como fundamentais e diferenciadoras
para a futura preservacdo de funcbes e, também, a pesquisa aprofundada dos beneficios

gerados pelas parcerias entre as institui¢des financeiras com universidades corporativas.

Aponta-se também como sugestdo a aplicacdo de entrevistas e inqueritos por questionario a
diversas institui¢cbes bancarias, para que seja possivel a comparacao de percecdes e para que

exista uma amostra mais completa, pois possibilitara a generalizagdo dos resultados obtidos.

Prop0Oe-se ainda, em alternativa, aplicacdo dos instrumentos de coleta de dados a outras
instituicGes ndo bancéarias, de modo a compreender outras realidades e para a comparagao

de resultados.
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APENDICE

Instrucdes do inquérito por questionario

O presente questiondrio esta inserido no ambito da dissertacdo de Mestrado em Contabilidade
e Gestdo das Institui¢bes Financeiras, do Instituto Superior de Contabilidade e Administracao
de Lisboa (ISCAL). Este questionario tem como objetivo identificar as opinides dos
colaboradores do setor bancério (da sua instituicdo em especifico), sobre o avanco tecnol6gico
nas  fungbes e 0 impacto deste na  atualidade e  futuramente.

O questionario é composto por quatro partes- 1: Questdes de caracter geral; 2: Questdes
aplicadas a evolucédo tecnoldgica; 3: Questbes relacionadas com os impactos e desafios da
evolucdo tecnoldgica; 4: Questdes quanto a relevancia dos recursos humanos.

Garante-se a confidencialidade e anonimato dos dados, sendo os mesmos utilizados apenas
para fins académicos. O tempo estimado de preenchimento do questionario é de cerca de 8
minutos. A sua participacdo é fundamental, pois sem ela ndo serd possivel concluir a
investigacéo.

Obrigada pela sua colaboracédo

12 Parte - Caracterizacdo da amostra

1.Género:

a)
b)

Feminino
Masculino

2. ldade: (anos)

3. Habilitagdes académicas:

a)
b)
c)
d)
€)
f)
9)
h)
i)

Ensino Basico 1° ciclo / Antiga 42 classe

Ensino Basico 2° ciclo / Antigo ciclo preparatério
Ensino Basico 3° ciclo / Antigo 5° ano do liceu
Ensino secundario

Bacharelato

Licenciatura

Pds-Graduagéo

Mestrado

Doutoramento
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J)  Outra:

4. Antiguidade na instituicao: (anos)

5. Quantos anos de experiéncia tem na func¢do que desempenha atualmente?
(anos)

6. Qual a funcdo que desempenha atualmente na sua instituicdo?

22 Parte - Evolucao Tecnoldgica

1. Tendo em conta a funcéo que desempenha, considera que as ferramentas tecnoldgicas tém
sido um fator que contribui positivamente no seu desempenho?

a)  Concordo Totalmente
b)  Concordo Parcialmente
c) Indiferente

d) Discordo Parcialmente
e)  Discordo Totalmente

2. Tendo em conta a funcdo que desempenha, considera que as ferramentas tecnoldgicas tém
sido um fator que contribui para a simplificacdo das suas tarefas diarias?

a)  Concordo Totalmente
b)  Concordo Parcialmente
c) Indiferente

d) Discordo Parcialmente
e) Discordo Totalmente

3. Tendo em conta a funcéo que desempenha, considera que as ferramentas tecnolégicas tém
sido um fator de apoio na tomada de decisao?

a)  Concordo Totalmente
b)  Concordo Parcialmente
c) Indiferente

d) Discordo Parcialmente
e) Discordo Totalmente
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4. Tendo em conta a funcdo que desempenha, considera que as ferramentas tecnologicas
tém sido um fator de apoio na prevencao de riscos?

a)  Concordo Totalmente
b)  Concordo Parcialmente
c) Indiferente

d)  Discordo Parcialmente
e) Discordo Totalmente

5. Considera que as func@es que desempenha sdo altamente repetitivas?
a)  Concordo Totalmente

b)  Concordo Parcialmente

c) Indiferente

d) Discordo Parcialmente

e)  Discordo Totalmente

6. Considera que certas tarefas que realiza no dia-a-dia poderéo ser automatizadas?
a)  Concordo Totalmente

b)  Concordo Parcialmente

c) Indiferente

d) Discordo Parcialmente

e) Discordo Totalmente

7. No futuro, considera gque a evolugao tecnologica trara beneficios para a sua funcéo?
a)  Concordo Totalmente

b)  Concordo Parcialmente

c) Indiferente

d) Discordo Parcialmente

e) Discordo Totalmente
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32 Parte - Impactos e desafios da evolucéo tecnologica

1. Considera que a evolucao tecnologica podera gerar um aumento do desemprego?
a)  Concordo Totalmente

b)  Concordo Parcialmente

¢) Indiferente

d) Discordo Parcialmente

e)  Discordo Totalmente

2. Sabe o que significa Fintech?
a) Sim
b) Néo

(Se o inquirido responder” Sim” a pergunta 2)

3. Partindo da seguinte definicdo de Fintech: “Entidades que operam no setor financeiro e
que t€ém modelos de negodcio baseados em tecnologias inovadoras.” Considera que estas
entidades poderdo ser uma ameaca para a banca tradicional?

a)  Concordo Totalmente

b)  Concordo Parcialmente

c) Indiferente

d) Discordo Parcialmente

e)  Discordo Totalmente

(Se o inquirido responder” Nao” a pergunta 2)

4. Tendo em conta a seguinte definicdo de Fintech: “Entidades que operam no setor
financeiro e que tém modelos de negocio baseados em tecnologias inovadoras.” Considera
que estas entidades poderédo ser uma ameaca para a banca tradicional?

a)  Concordo Totalmente
b)  Concordo Parcialmente
¢) Indiferente

d)  Discordo Parcialmente
e) Discordo Totalmente

92



4. Sabe o que significa Bigtech?
a) Sim
b) Néo

(Se o inquirido responder” Sim” a pergunta 4)

5. Partindo da seguinte defini¢do de Bigtech: “Grandes operadores de tecnologia digital,
como o Google, Amazon, Facebook e a Apple, que fornecem servigos de web, tém
plataformas de tecnologia de informagdo, infraestruturas de armazenamento de dados e
software mais desenvolvidos que os bancos ou as fintech”. Considera que estas entidades
poderdo ser uma ameagca para a banca tradicional?

a)  Concordo Totalmente
b)  Concordo Parcialmente
c) Indiferente

d) Discordo Parcialmente
e) Discordo Totalmente

~ 9

(Se responder” Nao” a pergunta 4)

5. Tendo em conta a seguinte definicdo de Bigtech: “Grandes operadores de tecnologia
digital, como o Google, Amazon, Facebook e a Apple, que fornecem servicos de web, tém
plataformas de tecnologia de informacdo, infraestruturas de armazenamento de dados e
software mais desenvolvidos que os bancos ou as fintech”. Considera que estas entidades
poderdo ser uma ameagca para a banca tradicional?

a)  Concordo Totalmente
b)  Concordo Parcialmente
c) Indiferente

d) Discordo Parcialmente
e) Discordo Totalmente

6. Sabe o que significa Inteligéncia Artificial?

a) Sim
b) Naéo
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(Se responder” Sim” a pergunta 6)

7. Partindo da seguinte defini¢ao de Inteligéncia Artificial:” A capacidade de uma maquina
para reproduzir competéncias semelhantes as humanas como € o caso do raciocinio, a
aprendizagem e o planeamento.” Considera que esta tecnologia pode ser uma ameaga
relativamente ao seu emprego?

a)  Concordo Totalmente
b)  Concordo Parcialmente
c) Indiferente

d) Discordo Parcialmente
e) Discordo Totalmente

(Se responder” Nao” a pergunta 6)

7. Tendo em conta a seguinte definicdo de Inteligéncia Artificial:” A capacidade de uma
maquina para reproduzir competéncias semelhantes as humanas como é o caso do raciocinio,
a aprendizagem e o planeamento.” Considera que esta tecnologia pode ser uma ameaca
relativamente ao seu emprego?

a)  Concordo Totalmente
b)  Concordo Parcialmente
c) Indiferente

d) Discordo Parcialmente
e)  Discordo Totalmente

8. Considera que podera existir extincdo da funcdo que desempenha devido a evolucéao
tecnoldgica?

a)  Concordo Totalmente
b)  Concordo Parcialmente
c) Indiferente

d) Discordo Parcialmente
e) Discordo Totalmente

9. Considera que podera existir extingdo de outras fungdes na sua instituicdo devido a
evolucéo tecnoldgica?

a)  Concordo Totalmente
b)  Concordo Parcialmente
¢) Indiferente

d) Discordo Parcialmente
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e) Discordo Totalmente

10. Atualmente, concorda que poderé ser substituido por tecnologias inovadoras?
a)  Concordo Totalmente

b)  Concordo Parcialmente

¢) Indiferente

d) Discordo Parcialmente

e) Discordo Totalmente

11. Atualmente, considera-se confiante em manter o seu trabalho perante a evolucéo
tecnoldgica?

a)  Concordo Totalmente
b)  Concordo Parcialmente
c) Indiferente

d) Discordo Parcialmente
e)  Discordo Totalmente

12. Concorda, que em 2050, podera ser substituido por tecnologias inovadoras? (Se em 2050
ja ndo estiver a exercer as suas funcbes para a instituicdo, considere até ao ano que ird
reformar-se)

a)  Concordo Totalmente
b)  Concordo Parcialmente
c) Indiferente

d) Discordo Parcialmente
e) Discordo Totalmente

13. Considera-se confiante em manter o seu trabalho, face a evolucéo tecnoldgica, até 2050?
(Se em 2050 ja ndo estiver a exercer as suas fungdes para a instituicdo, considere até ao ano
que ira reformar-se)

a)  Concordo Totalmente
b)  Concordo Parcialmente
c) Indiferente

d) Discordo Parcialmente
e) Discordo Totalmente
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42 Parte — Relevancia dos recursos humanos

1. A sua instituicdo promove a aquisicao e o desenvolvimento de competéncias através de
formacgdes?

a) Sim
b)  N&o (se o inquirido responder ndo, passa para a questao 6)

(Se o inquirido responder que sim)

2. Considera que as formacdes desenvolvidas pela sua instituicdo sdo eficazes?
a)  Concordo Totalmente

b)  Concordo Parcialmente

c) Indiferente

d) Discordo Parcialmente

e)  Discordo Totalmente

3. Considera que sua instituicdo promove a aquisi¢cdo e o desenvolvimento de competéncias
técnicas relacionadas com ferramentas tecnoldgicas?

a)  Concordo Totalmente
b)  Concordo Parcialmente
c) Indiferente

d) Discordo Parcialmente
e)  Discordo Totalmente

4. Considera que sua instituicdo promove o desenvolvimento de competéncias individuais,
como a comunicacéo, criatividade, tomada de decisdo e a capacidade de lidar com situagdes
sobre pressdes?

a)  Concordo Totalmente
b)  Concordo Parcialmente
¢) Indiferente

d)  Discordo Parcialmente
e) Discordo Totalmente
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5. Considera-se satisfeito com as formacGes desenvolvidas pela sua instituicao?
a)  Concordo Totalmente

b)  Concordo Parcialmente

¢) Indiferente

d) Discordo Parcialmente

e) Discordo Totalmente

6. Na sua opinido, qual(ais) a(s) competéncias essenciais que um profissional deve deter para
fazer face a crescente evolucao tecnologica?

7. Considera-se uma pessoa predisposta a mudanga?
a)  Concordo Totalmente

b)  Concordo Parcialmente

c) Indiferente

d) Discordo Parcialmente

e)  Discordo Totalmente

8. Considera-se uma pessoa criativa?
a)  Concordo Totalmente

b)  Concordo Parcialmente

c) Indiferente

d)  Discordo Parcialmente

e) Discordo Totalmente

9. Considera-se uma pessoa curiosa?
a)  Concordo Totalmente

b)  Concordo Parcialmente

c) Indiferente

d) Discordo Parcialmente

e) Discordo Totalmente
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10. Considera-se uma pessoa com capacidade de identificar, compreender e de lidar com as
suas emoc0es e de outros individuos?

a)  Concordo Totalmente
b)  Concordo Parcialmente
c) Indiferente

d) Discordo Parcialmente
e) Discordo Totalmente

11. Considera-se um recurso importante para a sua instituicao?
a)  Concordo Totalmente

b)  Concordo Parcialmente

c) Indiferente

d) Discordo Parcialmente

e)  Discordo Totalmente

98



ANEXO

Nz

Asseases
Associados

A Associagao Portuguesa de Bancos (APB) @ a principal entidade que, em Portugal, representa o sector bancario. Os seus 24
associados constituem mais de 90% do ativo do sistema bancario portugués.

A adesido 3 APB ¢ voluntiria e ndo dispde, como algumas Associagoes Bancirias do mesmo género, de poderes piblicos delegs
U3 atuacdo decorre exclusivamente dos poderes que the 530 confiados pelos Associados.
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