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Introducio

Estudos de caso feitos em grandes empresas possibilitam entender o comportamento
de, além da empresa estudada, diversas outras organizagdes que operam em uma economia
instavel. Este estudo procura mostrar, de forma simples e objetiva, como o advento da
tecnologia esta impactando o mundo bancario.

O objetivo geral deste trabalho ¢ analisar a empresa Itat Unibanco, sob o ponto de
vista da analise SWOT e das Cinco forcas de Porter, afim de identificar os aspectos
ambientais (internos e externos) que influenciam o exercicio de suas atividades. O objetivo
especifico ¢ pesquisar e analisar dados, para desenvolver uma Andlise Organizacional, além
de apontar solugdes para os problemas encontrados, assim como estratégias de agao.

A empresa centro deste trabalho académico, Itai Unibanco Holding S/A, ¢ brasileira e
estd presente no mercado com a atual denominagao ha 8 anos. Em 2008, o Itat e o Unibanco
assinaram contrato de associacdo para a unificacdo das operagdes financeiras de ambos.
Comecemos entdo, pela historia individual dos mesmos: Em 1924, um armazém em Pogos de
Caldas (MQG), recebeu autorizacdo do governo federal para funcionar como se¢do bancaria.
Significava, na pratica, que aquele estabelecimento passaria a representar oficialmente
grandes bancos particulares e o Banco do Brasil na cidade. O armazém chamava-se Casa
Moreira Salles e era o embrido do que mais tarde se tornaria o Unibanco. Com a prosperidade
dos negocios, surgiu, em 1940, o Banco Moreira Salles, resultado da fusdo entre a Casa
Bancaria Moreira Salles, e outros bancos. Desse momento em diante comegou a expansao das
atividades do Banco Moreira Salles; sdo inauguradas as agéncias do Rio de Janeiro (entdo
capital federal) em 1941, e de Sdo Paulo, em 1942. Em 1964 o banco ja dispunha de 191
agéncias em funcionamento. Em maio de 1967, ao se fundir com o Agrimer (Banco Agricola
Mercantil) surgiu sua nova denominacao: Unido de Bancos Brasileiros S.A. (UBB). A UBB
nasceu com 8.570 funcionarios, 333 agéncias (a maior rede do Brasil naquela época) e mais
de 1 milhdo de correntistas, distribuidos em nove estados além do Distrito Federal. Dois anos
depois ja estava no segundo lugar no ranking de bancos comerciais privados do Brasil. Apos
diversas fusdes e incorporagdes, para ilustrar essa integracdo e facilitar a visdo de todas as
empresas como um grupo assim como a sua comunicagdo com o publico, as 15 empresas
passaram a ter uma s6 denominagdo a partir de 1975: Unibanco. Anos depois, em 1983 em
Curitiba, as trés primeiras unidades do Banco 24 Horas sdo abertas ao ptiblico em uma atitude
ousada e pioneira. Oito anos depois, em 1991, nascia o Banco 30 Horas, marca de sucesso do
Unibanco. Em 1997 o Unibanco lancou suas agdes na NYSE, tornando-se o primeiro banco
brasileiro a negociar seus titulos na bolsa de Nova York.

J& a historia do Itat tem inicio em Sao Paulo, por iniciativa de Alfredo Egydio de Souza
Aranha, que funda o Banco Central de Crédito em 1945. O nome Itat s6 seria incorporado
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*mais de 20 anos depois, com a aquisi¢do do banco mineiro de mesmo nome. Em 1961, o

Banco Central de Crédito (que passou a se chamar Banco Federal de Crédito por
determinagcdo do governo), comprou o Banco Paulista de Comércio S.A. Em janeiro

de 1962 foi aberta uma agéncia no Rio de Janeiro, a primeira fora do estado de Sdo Paulo. O

Banco Ital S.A. propriamente dito foi fundado em 1944, na cidade de Pratapolis, Minas
Gerais, e viria a se unir com o Banco Federal de Crédito em 1964, originando o Banco
Federal Itaa S.A., o 16° maior banco privado do pais, com 112 agéncias em 6 estados
brasileiros. Em 1971, foi feita a primeira grande campanha publicitaria, "Ajude o Itat a ser o
primeiro". Em 1973, o Banco Itatt América S.A. passou a se chamar apenas Banco Itau S.A.,

e foi adotado um logotipo idéntico ao atual, porém em preto e branco. No ano de 1980, foram
inauguradas as primeiras agéncias fora do Brasil, em Nova York (Estados Unidos) e

em Buenos Aires (Argentina). Em 1994 ¢ aberto o Banco Itau Europa S.A. Em 2003, ¢
inaugurada a primeira agéncia Itat no Japdo, em Toquio. Apods diversas outras fusdes e
incorporagdes, uma reorganizacdo societaria do grupo teve inicio em 2002. As empresas
ligadas aos negdcios financeiros ficariam sob controle do Banco Itati Holding Financeira S.A.,
portanto o Banco Itau S.A. passou a ser uma subsidiaria do Banco Itati Holding Financeira.
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A organizagdo atua no ramo de servicos financeiros para pessoas fisicas e juridicas,
trabalhando com um amplo catdlogo de produtos tais como: contas corrente e
poupanca; cheques especiais; empréstimos para pessoas fisicas e juridicas; cartdes de
crédito; seguros de residéncia, vida e acidentes; financiamento de automodveis; consorcios;
planos de previdéncia privada; administracdo de ativos; planos de capitalizacdo, etc, nos
segmentos Itai Agéncias (clientes com pequeno poder aquisitivo), Uniclass (clientes com
médio poder aquisitivo) e Personnalité (clientes de alto poder aquisitivo).

Como mencionado no inicio, em 3 de novembro de 2008, o Itat se uniu ao Unibanco,
dando inicio formal a constru¢do de um dos maiores conglomerados do Hemisfério Sul, com
valor de mercado que o situa entre as 20 maiores institui¢des financeiras do mundo. O entdo
Ita Unibanco, banco de varejo, oferece diversos servigos financeiros. Atualmente a
instituicdo conta com 4,1 mil agéncias no Brasil; 27,9 mil caixas eletronicos; 32,9 mil pontos
de atendimento; 100 mil colaboradores e atuagdo em 20 paises ao redor do mundo (América
do Norte e Sul, Europa e Asia).

Sabe-se que, com a chegada da era digital, as coisas tendem a ser cada vez mais
informatizadas e muitas vezes ndo presenciais. Isso ¢ o que ja estd acontecendo com os
bancos, que tendem futuramente a nao ter agéncias fisicas. Prova disso ¢ a chegada do Banco
Original, que ¢ 100% digital. Todos os servigos que um banco oferece (exceto saques, que
podem ser feitos através dos caixas eletronicos do Banco 24 horas) sao ofertados por ele, mas
em nuvem.

Como uma das principais instituicoes financeiras do pais, o Itau Unibanco, pode
lidar com a disruptura na experiéncia dos servicos bancarios? Afinal, as pessoas querem
cada vez mais comodidade em sua rotina, pois nos tempos atuais, todos tendem a serem mais
ocupados. Nesse sentido, cada hora poupada para se estar com a familia, apreciando o hobby
favorito ou simplesmente descansando, ¢ mais preciosa do que estar na fila de um banco.

Revisao da Literatura

Conforme observa Peters (1992), "o setor bancario ¢ o lugar mais evidente para se
procurar as manifestacdes da tecnologia de informacdo no século 21" (p.137). Essa
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"obseftca6 aparentelfiénté vem sendo confirmada, pois nota-se que cada vez mais o mercado
bancario vem se modernizando, visando acompanhar clientes de geragdes mais imediatistas,

como os da “Geragdo Y”. King (2010), destaca em sua obra, o quao o consumidor esta
familiarizado com as redes sociais € com as novas tecnologias, impulsionando tamanha
revolugdo tecnoldgica no setor citado.
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Servicos rapidos, simplificados e onipresentes sao o perfil de servicos que o consumi-
dor do futuro espera de um banco, segundo Diniz, Fonseca e Meirelles (2010). Por esse mo-
tivo, conforme observa King (2010) ¢ que “os prestadores de servigos financeiros tém sido
forcados a repensar suas estratégias sobre como eles alcangar e servir os seus clientes.” (p.
43).

Com o advento dessa tendéncia, hé o risco de canais bancarios fisicos desaparecerem?
A chance disso acontecer cresce ao passo que os investimentos dos grandes bancos em canais
digitais cresce. O aparecimento de um banco como o Original, tido como 100% digital, ja
pode ser considerado como um convite ao setor para a inovagao tecnologica.

Metodologia

Internet, bibliografias e coleta de dados através de questionarios aplicados com 17
(dezessete) Gerentes das areas Comercial e Operacional de 8 (oito) agéncias bancarias em
Anapolis-GO (6 agéncias de perfil Varejo e Uniclass e 1 agéncia de perfil Personnalité¢), foram
os meios de pesquisa utilizados para o desenvolvimento deste trabalho. Primeiramente, foram
analisadas as pesquisas bibliograficas, posteriormente, fez-se a coleta de dados através dos
questionarios, em seguida, foi feita a analise SWOT e a analise das Cinco forgas de Porter e a
identifica¢ao do problema com a proposi¢ao de solucdes, € por fim a conclusao.

Resultados

4.1. Analise SWOT

4.1.1 Pontos fortes
e Lideranca de mercado
O Itau Unibanco possui forte investimentos em politicas digitais e grandes campanhas
publicitarias a respeito do tema hé algum tempo. Isso permite que as pessoas, ao se lembrarem
de um banco digital, tenham em mente o Itati (neuromarketing). Nesse sentido, o Itat estd um
passo a frente, se comparado com outros grandes concorrentes como o Bradesco ou o
Santander.

e Atendimento de exceléncia
O banco Itatl possui uma cultura de atendimento ao cliente intitulada “Nosso Jeito”.
Tal cultura ¢ disseminada a todos os colaboradores e possui premissas que partem da seguinte
afirmativa: “s6 ¢ bom pra gente se for bom para o cliente”. Isso faz com que haja um
atendimento de exceléncia, muito elogiado entre os clientes.

¢ Produtos gratuitos
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© =®A"8thpresa oféfece produtos de qualidade, muitas vezes gratuitos, como por exemplo,
o “Itatt App” onde ¢ possivel realizar diversas transagdes como transferéncias, pagamento de
contas, consulta ao limite do cartdo de crédito, investimentos, etc.
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4.1.2 Pontos fracos
¢ Produtos e servigos com juros menos acessiveis

Se comparado a outros bancos de portes similares, o Itai Unibanco possui uma das
mais altas taxas de juros em empréstimos, financiamentos, etc.

4.1.3 Oportunidades
e Colaboradores alinhados
E louvavel ter colaboradores 100% alinhados com as politicas da organizagio. Se o
banco investir fortemente na instru¢cdo de seus colaboradores no que diz respeito as suas
politicas, fazendo com que os mesmos fiquem 100% alinhados, haveré agregacdo de valor ao
atendimento, vez que os mesmos saberdo atendé-los e orienta-los melhor.

® Novos produtos e servicos

E sempre possivel aumentar o leque de produtos e servigos a se oferecer, uma vez que
se observa minunciosamente as necessidades dos clientes.

4.1.4 Ameacas
e (Concorréncia
O Itat Unibanco tem pelo menos quatro grandes concorrentes no setor de varejo no
Brasil: o Santander, o Bradesco, a Caixa Econdmica Federal e o Banco do Brasil. Tais
concorrentes juntos possuem uma fatia consideravel de clientes. Os concorrentes também
inovam e ¢ por isso que sao considerados ameagas ao negocio. Nao € possivel prever qual
funcionalidade podera ultrapassar a ja existente do Itau.

4.2. Modelo das Cinco Forcas de Porter
4.2.1 Competitividade

A competitividade do Itatl perante seus concorrentes ocorre em diversos contextos,
como por exemplo, a comodidade de seus servigos. Ha possibilidade de realizar diversos deles
através do internet banking, at¢ mesmo conversar com o gerente da conta. Além disso, ha
grande investimento no quadro de colaboradores, que sdo instruidos, treinados e desafiados
constantemente.

4.2.2 Novos Concorrentes

A possibilidade de novos rivais sempre existe, vez que o mercado estd sempre aberto as
melhores op¢des. Quanto a isso, o Itau Unibanco deve estar sempre atento, para garantir seu
espago € se reinventar sempre que o mercado exigir.

4.2.3 Produtos Substitutos
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© "R possibilidad& e serem criados produtos substitutos no setor bancario é pequena, vez
que o que o setor oferece sdo servicos e produtos ja intimamente ligados a vida das pessoas,
enraizados at¢ mesmo como necessidades. Um exemplo disso € que para uma pessoa receber
seu salario, quase sempre ¢ requerida uma conta corrente/salario. Outro exemplo sdo os
financiamentos. Em um pais como o Brasil, onde a aquisicdo de bens a vista € minima, os
financiamentos sempre terdo vez.
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4.2.4 Poder de Barganha dos Fornecedores

Devido o grande porte do banco, ha menor dependéncia de seus fornecedores, sendo
muitas vezes estabelecidas parcerias de longo prazo, diminuindo o poder de barganha dos
mesmos.

4.2.5 Poder de Barganha dos Consumidores

Um dos maiores poderes de barganha do consumidor é a concorréncia que oferece
produtos similares a um preco mais acessivel. Como ja citado na Analise SWOT, as taxas de
juros do Itat Unibanco ndo sdo as menores para diversos produtos € servigos, € por esse
motivo, os consumidores possuem relativo poder de barganha em maos.

4.3 Questionario de Pesquisa

Como explanado anteriormente, foi aplicado um Questionario de Pesquisa com 17
(dezessete) Gerentes das areas Comercial e Operacional de 8 (oito) agéncias de Varejo e
Personnalité do Itat Unibanco em Anépolis-GO. Primeiramente foram aplicadas perguntas
que identificassem o perfil do Gerente respondente, como seu sexo, faixa etaria, grau de
estudo e tempo de empresa. Posteriormente, foram apontadas afirmativas a respeito da
percepcao dos mesmos no que tangem as mudangas do banco em suas politicas digitais. Tais
afirmativas deveriam ser pontuadas de acordo com o nivel de concordancia do respondente:
Discordo Totalmente (nota 1), Discordo parcialmente (nota 2), Indiferente (nota 3), Concordo
Parcialmente (nota 4) e Concordo Totalmente (nota 5).

A tabulacao dos dados mostrou que os Gerentes respondentes sdo em sua maioria
mulheres, estdo na faixa de 25 a 35 anos, sdo pds-graduados, tem mais de 10 anos de empresa
€ ja passaram por mais de 2 cargos dentro da mesma antes de chegarem a Geréncia. Quanto as
suas percepcdes, vé-se que a maioria acredita que o Itau estd passando por uma grande
mudanca no que tange o fornecimento de seus servigos, mas ao mesmo tempo percebem que
seus clientes ndo estdo tdo satisfeitos com isso, conforme mostram os graficos.
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3 Acredito que a
empresa esta
migrando para a era
digital.

M Discordo totalmente
B Concordo parcialmente
O concordo totalmente
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Q17 Acredito que ha
rande investimento
inanceiro por parte

da empresa, na

adequacdo a era
digital.

M Discordo totalmente

B concordo parcialmente
O concordo totalmente
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6 Percebo que a
maior parte dos
clientes esta
satisfeita com tal
mudanga.

M Discordo parcialmente

B indiferente

O concordo parcialmerte
B Concordo tetalmente
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Q7 Acredito que
sempre havera
clientes que
preferem os modos
convencionais de
fornecimento de
Sevigos.

B Discordo totalmente
B concordo parcialmente
O concordo totalimente

o
o
)
2
F

Conclusao

Apos analisar atentamente a empresa em questdo, Itai Unibanco, por meio da Analise
SWOT, das Cinco Forgas de Porter e também pelo Questionario de Pesquisa aplicado com os
Gerentes das Agéncias, percebe-se que o problema em questdo, a disruptura na experiéncia
em servicos bancérios, pode ser melhorado ou solucionado com algumas medidas, tais como:

¢ Diminui¢do os investimentos em canais fisicos, € acompanhamento gradual a era di-
gital;

Sempre haverdo os clientes que preferirdo ir a agéncia e olhar olho no olho do

gerente de sua conta, assim como ha pessoas que preferem ler livros em folhas do

que ler e-books. E um nicho que o banco ndo deve ignorar. Para essas pessoas,

devem permanecer algumas agéncias fisicas, em pontos estratégicos. Os

investimentos poupados com essa mudanca estratégica devem ser redirecionados
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valo

¢ Implantacdo de Politicas de Educagdo Digital gratuitas;

Acompanhar a era digital implica em reinventar a forma como as pessoas se
relacionam com o banco. Muitas ndo sabem que existem, ou como se usam
aplicativos bancarios em smartphones e por isso deixam de desfrutar da
comodidade de pagar a fatura do cartdo de crédito pelo celular, por exemplo.
Politicas de educagdo digital gratuitas para os clientes sdo uma opg¢ao, vez que
dessa forma muitos leigos passardo a saber como usar melhor as ferramentas de
conveniéncia do banco, e nesse sentido, acompanhardo de forma satisfatoria a
mudanca do mesmo para a era digital.
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