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Resumo
Instituicdes financeiras estdo sempre buscando avangos nos processos de formalizagdo de
contratos de créditos, para atenderem as rigidas auditorias e seus clientes em prazos menores.
Por isso, buscam ferramentas para evoluir sua operagdo, para sair do tradicional oferecido pelo
mercado, evoluindo a maneira como gerenciam suas informagdes. Atualmente, os processos de
formalizagdo de contratos necessitam de muita interagdo humana, o que acarreta erros e
retrabalho no processo. Nesse cenario, este Relato Técnico (RT) apresenta uma analise, em uma
Instituicdo Financeira de médio porte localizada no segmento S3 de regulamentagdo prudencial
do Sistema Financeiro Nacional (SFN), que iniciou uma automatizacdo do seu processo de
formalizagdo de contratos de financiamento de veiculos, € que, no futuro, vai permitir o uso da
Inteligéncia Artificial (IA). A anélise compara o modelo tradicional, vigente na instituicao até
margo de 2014, com o atual (“modelo hibrido”), que utiliza alguns elementos de IA destacando
seus impactos. Também analisa impactos do uso de um modelo com uso total de IA. Esse tipo
de estudo ainda ndo foi extensamente explorado no Brasil, e os trabalhos mais comumente
observados focam, principalmente, a validade juridica desses contratos (Azeredo, 2014). Diante
da aplicagdo pratica dos achados, identificaram-se os principais impactos, financeiros e
organizacionais, da aplica¢do de IA a um processo especifico, e as adaptagdes necessarias aos
processos para aplicagdo parcial ou total da IA. Espera-se que este relato contribua para o campo
da gestdao da informacdo em institui¢cdes financeiras de diferentes portes que necessitem de
mudangas de processos nesse sentido. O método de desenvolvimento do relato baseou-se em
uma abordagem qualitativa, com apuragdo de dados disponibilizados, de forma publica, e

visitas a empresas especializadas que fazem esse trabalho para institui¢des financeiras.

Palavras-chave: Formalizacdo. Contratos. Instituicdo financeira. Inteligéncia artificial.



Abstract
Financial institutions are always searching for innovation in credit agreement formalization
processes, in order to follow strict audit tests, as well as serve clients in shorter terms. For this
reason, they look for tools to improve their operation, to come out of traditional products offered
by the market, enhancing the way they manage their information. Currently, contract
formalization processes require a large-scale human interaction, resulting in errors and rework
in the process. In this sense, this Technical Report (TR) presents an analysis in a medium-sized
Financial Institution, in the segment S3 of prudential regulation of the Financial National
System (NFS), initializing an automation in the formalization process of vehicles financing
contracts, that will allow the use of Artificial Intelligence (Al) in the future. The analysis
compares the traditional model, valid in the institution until March 2014, with the current one
("hybrid model"), which uses some Al elements, highlighting their impacts. The paper also
analyzes the impacts in the use of model with a complete Al application. This type of study has
not been extensively explored in Brazil yet, and the most commonly observed studies focus
mainly on the legal validity of these contracts (Azeredo, 2014). Before the practical application
of the findings, the main financial and organizational impacts of the application of Al to a
specific process were identified, as well as the necessary adaptations to the processes for partial
or total Al application. It is expected that this report contributes to the field of information
management in financial institutions of different sizes that need to change processes in this
direction. The reporting method was based on a qualitative approach, with the availability of
publicly available data, as well as visits to specialized companies that do this kind if work for

financial institutions.

Key-words: Formalization. Contracts. Financial institution. Artificial intelligence.



1 Introducao

Neste Relato Técnico (RT), apresenta-se uma analise, em uma Institui¢ao Financeira de
médio porte localizada no segmento S3 de regulamentagao prudencial do Sistema Financeiro
Nacional (SFN), do seu processo de formalizagdo de contratos de financiamento de veiculos,
destacando seus impactos.

Definir ¢ medir impactos nao sdo trabalhos faceis, pois visam a compreender e
identificar novos ou melhores produtos, processos ou servigos, ganhos de eficiéncia e beneficios
(Patricio et al., 2018). Para isso, ¢ pratica no mercado financeiro as instituigdes utilizarem
fornecedores especializados para prestar servigcos de formalizacdo de contratos. Essas unidades
sdo conhecidas como Business Process Outsourcing (BPO), ou seja, a terceirizacdo de
processos de negdcios usando a tecnologia da informagao.

Ao considerar o exposto, o processo detalhado neste RT foca as atividades no BPO,
como forma de evidenciar a situacao antes (As IS) e depois (To Be) da aplicagdo da IA na
formalizagao de contratos de financiamento de veiculos em uma Institui¢ao Financeira.

A TA ¢ um dos campos mais recentes em ciéncias e engenharia, dividido em duas
correntes: a) sistemas que buscam imitar o comportamento humano; ou b) sistemas que visam
a reproduzir o pensamento racional (Russel & Norvig, 2014). A corrente que foca o aspecto
comportamental tem como principal referéncia Alan Mathison Turing, que, em 1950, criou o
Teste de Turing (Turing, 1950).

Nesse teste, Turing propos como ponto de partida a seguinte pergunta: “podem as
maquinas pensar?”, e optou, como forma de responder a esse questionamento, desenvolver um
jogo chamado “Jogo da Imitagdo”. Nesse jogo, um humano deve interrogar um computador por
via teletipo, o que hoje seria denominado de mensagens instantaneas; caso o humano nao fosse
capaz de identificar se estava interrogando outro humano ou um computador, a maquina
passaria no teste.

De acordo com Russel e Norving (2014), o trabalho sobre IA comecgou logo apds a
Segunda Guerra Mundial, e o proprio nome (Inteligéncia Artificial) foi denominado em 1956.
Ao longo de 60 anos de historia da ciéncia da computagdo, a énfase tem sido no algoritmo como
o assunto principal de estudo. Ainda segundo os autores, para muitos problemas, faz mais
sentido se preocupar com os dados e ser menos exigente sobre qual algoritmo aplicar.

Em uma institui¢ao financeira, um dos principais documentos ¢ o contrato, usado para
formalizar um acordo entre as partes na prestacdo de servigos e comercializagdo de seus

produtos. Segundo o Direito Civil, contrato ¢ o “acordo de vontades, na conformidade com a



lei, ¢ com a finalidade de adquirir, resguardar, transferir, conservar ou extinguir direitos”
(Pereira, 1998, p. 2).

Atualmente, os trabalhos sobre contratos focam, principalmente, a area juridica, e
procuram estudar a sua validade, ndo sua elaboragao. De fato, ainda ndo existe no Brasil um
estudo que verifique a formalizagdao de contratos com aplicagao de IA.

Por essa razdo, neste trabalho, discute-se o assunto e apresenta-se uma analise em uma
Instituicao Financeira de médio porte, localizada no segmento S3 de regulamentacdo prudencial
do SFN, acerca do seu processo de formalizacdo de contratos de financiamento de veiculos,
destacando seus impactos.

Espera-se que este estudo seja relevante para empreendedores, executivos, acionistas e
consultores da area financeira que tenham interesse nas seguintes questoes:

1) Quais sdo as etapas do processo que uma instituicdo financeira que pretende utilizar

a aplicacao de IA na sua formalizacdo de contratos de financiamento de veiculos
deve adotar?

2) Quais os impactos da utilizacdo de um modelo com utilizagdo parcial e total de IA?

As justificativas para este RT estdo embasadas em uma visdo de Gestao da Informagao
e na contribui¢do a ser dada principalmente as diversas institui¢des financeiras de pequeno e
médio porte, que sofrem com a falta de um processo estruturado de formalizagdo de contratos

para sua melhor competitividade no mundo financeiro.

2 Marco Teorico
2.1 Contratos

A teoria geral dos contratos define contrato como “um acordo de vontade entre duas ou
mais pessoas com a finalidade de adquirir, resguardar, modificar, transferir ou extinguir
direitos” (Diniz, 2008, p. 61). Esse conceito recebe uma delimitacdo comercial e civil. O
contrato civil é aquele praticado por qualquer pessoa que seja capaz, conforme dispde o Estatuto
Civil, e o comercial ¢ aquele praticado por comerciante no exercicio de sua profissao, cujo
objeto ¢ um ato do comércio (Gongalves, 2018).

Hé também os titulos de crédito, que segundo Ascarelli (2003, p. 25), “foram a maior
contribui¢cdo do Direito Comercial para a economia moderna, possibilitando a mobilizacao, a
circulagdo e a consequente expansdo da riqueza”. Os titulos de crédito “correspondem a um
direito de ser credor, consubstanciado em um documento, ao portador deste.” (Coelho, 2014, p.

209).



Quanto aos contratos bancarios, ndo hd unanimidade acerca de seu conceito, ja que sao
instrumentos normalmente bilaterais, que impdem direitos e obrigacdes a ambas as partes da
relacdo juridica, regulando operagdes de intermediacao de créditos.

Define-se contratos por meio de dois angulos, o subjetivo e o objetivo: no primeiro, o
contrato bancério seria “um instrumento celebrado pela institui¢ao financeira, ou seja, ¢ um
contrato que tem o banco como parte; no segundo, seria um contrato realizado pelo banco e
tendo como objetivo a intermediagdo de um crédito” (Covello, 1999, p. 51).

Os contratos bancérios tém certas caracteristicas que os distinguem dos demais
(Tolomei, 2009, p. 7):

a) Comutatividade: ndo sdo aleatorios, pois as partes contratantes sabem, de antemao,

as vantagens e desvantagens que terdo com o negocio, ndo se sujeitando ao elemento

alea (sorte);

b) Complexidade estrutural: os pactos de natureza bancaria, por vezes, ndo se

enquadram em nenhum contrato tipificado em lei, tendo em vista que podem conter uma

mescla de elementos daqueles. Por exemplo, o contrato de leasing, que se traduz,
singelamente, em uma locacdo com opg¢ao de compra e venda, descontado o “valor
residual”;

c) Sigiloso: ao celebrar um contrato com um banco, parte-se do pressuposto de que o

cliente deposita verdadeira confianca na institui¢do, acreditando, entre outros termos,

que o banco guardara com sigilo todas as suas operagdes bancarias. Nesse contexto, o

artigo 1° da Lei Complementar n°® 105, de 10 de janeiro de 2001, dispde que “As

instituicdes financeiras conservarao sigilo em suas operagdes ativas e passivas € servicos
prestados”. O sigilo pode ser quebrado apenas em casos excepcionais, tais como por
ordem do Poder Judiciario ou solicitagdo de Comissao Parlamentar de Inquérito;

d) Pecuniaridade: significa que as operagdes bancarias envolvem sempre dinheiro, em

razdo de seu objeto ser o crédito. Ocorrem em grande escala, de maneira homogénea,

ndo isolada. Para sobreviver, o banco precisa receber numero elevado de depositos,
conceder multiplos empréstimos, descontos, aberturas de créditos, financiar a aquisi¢ao
de bens etc., sempre em operacdes de massa, o que lhe da a possibilidade de lucro.

Apesar de todas essas complexidades, Coelho (2014) argumenta que os contratos
bancarios sdo essenciais para o concreto desempenho da intermediag@o de recursos monetarios
realizada pelas instituicdes financeiras, caracterizada, de forma genérica, pelas operacdes
passivas ou ativas das referidas institui¢des. Essas atividades se restringem as operagdes

relacionadas a conceder e obter recursos financeiros, além de outras modalidades de prestacao



de servigos, caracterizando a natureza juridica dos contratos bancarios pela bilateralidade das

relagdes constituidas entre as partes.

2.2 Inteligéncia artificial

O termo Inteligéncia Artificial (IA) surgiu pela primeira vez em um semindrio na
Dartmouth College, nos Estados Unidos, com McCarthy, Minsky e Rochester (1955). Esses
autores definiram IA como a capacidade de fazer com que uma maquina se comportasse de
forma semelhante a um ser humano e, dessa forma, fosse considerada inteligente.

Desde entdo, um dos desafios da ciéncia nos ultimos 60 anos consiste em entender a
inteligéncia humana, pela criacdo de sistemas informatizados que reproduzam uma inteligéncia
semelhante, por abranger processos de pensamento, raciocinio € comportamento (Russel &
Norvig 2014).

A TA ¢ o campo da ciéncia voltado a elaboracao desses sistemas, cujo objetivo ¢ conectar
a capacidade de processamento de dados das maquinas a capacidade que os seres humanos tém
de aprender, comunicar e interagir com o meio em que vivem (Fernandes et al., 2018). As
perspectivas de seu uso sao amplas e abrangem desde a elaboragdo de um simples documento
até a dire¢ao de veiculos autdnomos e a infraestrutura da internet das coisas.

Na defini¢cdo de Russel e Norvig (2014, p. 24),

... anossa espécie ¢ denominada “Homo sapiens”’, ou seja, homem sabio, porque nossa
inteligéncia € considerada muito importante para nos, porém estamos ha milhares de
anos, procurando entender como pensamos, como um mero punhado de matéria pode
perceber, compreender, prever € manipular um mundo muito maior ¢ mais complicado
que ela propria”.

Ainda segundo os autores, a [A tenta ndo apenas compreender, mas também construir
entidades inteligentes, e por isso, o processamento das informagdes tem ganhado grande
destaque.

Segundo a Gartner, uma das mais renomadas empresas de pesquisa e consultoria do
mundo, a ciéncia cognitiva, também chamada "nova ciéncia da mente", situa-se entre os mais
novos campos interdisciplinares e foi disseminada na tltima década, com grande sucesso. Tem
como principal interesse o comportamento humano, tentando, pelo estudo, compreender e
explicar o seu funcionamento (Peloi, 2014).

O entendimento do comportamento humano esta relacionado a ciéncia cognitiva, uma
area de estudos interdisciplinares que se inter-relaciona com psicologia cognitiva, ciéncia da
computacdo, sistemas de informacao, IA, neurociéncias e linguistica, entre outras, € por isso,

ha um alto grau de convergéncia entre a ciéncia cognitiva e a IA (Neves & Fujita, 2015).
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Dentre as varias defini¢cdes de Al destaca-se a que a define como “um ramo da ciéncia
da computagdo que se propde a desenvolver sistemas que simulem a capacidade humana de
percepcao de um problema, identificando seus componentes para, com isso, resolver problemas
e propor/tomar decisdes” (Lobo, 2017, p. 185).

O uso de IA se baseia na elaboracdo de algoritmos para que maquinas possam executar
trabalhos repetitivos de forma padronizada, em consondncia com Felipe e Perrota (2018). Para
esses autores, a maquina utiliza o conceito de Machine Learning (aprendizado da maquina),
definido como habilidades da TA que permitem a um computador ajustar operagdes sem
programacao explicita, na medida em que ¢ exposto a novas informagdes.

Em vez de implementar as rotinas de software na mao, para completar uma tarefa em
particular, a maquina ¢ “treinada”, usando uma grande quantidade de dados e algoritmos que
dao e ela a habilidade de aprender como executar a tarefa; ou seja, uma maquina programada
para utilizar a A tem a capacidade de decidir, entre opgdes pré-estabelecidas, qual ¢ a melhor.
Isso ¢ feito com base em bancos de dados constantemente abastecidos por novas informagdes,
pelo proprio sistema.

Todavia, para que isso acontega, também usa o conceito de Deep Learning (aprendizado
profundo), considerada uma nova area de pesquisa em Macchine Learning, que investiga como
o funcionamento do cérebro humano pode ser modelado computacionalmente, de modo a criar
mecanismos mais eficientes para reconhecer imagens e processamento de linguagem natural
(Ribeiro, Bastos, Santos, Guerra, & Alves, 2017).

Segundo Gartner (2018), a industria da [A valerd US$ 2,6 trilhdo em 2020 —um aumento

de 125% em relagao a 2018. Conforme a Tabela 1, adiante:

Tabela 1
Previsido do Valor Global de Negocio Derivado da 1A (Bilhdes de Dodlares)
2017 2018 2019 2020 2021 2022
Valor de negécios 692 1,175 1,901 2,649 3,346 3,923
Crescimento (%) 70 62 39 26 17

Fonte: Recuperado de “Inteligéncia Artificial chegara a US$ 1,2 trilhdo em negdcios em 2018 Gartner (2018).
Inforchanel. Recuperado de https:/inforchannel.com.br/inteligencia-artificial-chegara-a-us-12-trilhao-em-
negocios-em-2018/

A TA abrange uma grande variedade de subcampos, desde o geral (aprendizagem e
percepcao) até tarefas especificas, como jogos de xadrez, demonstragdo de teoremas
matematicos, criacdo de poesia, dire¢do de um carro em uma estrada movimentada e
diagnostico de doengas, tornando-se relevante para qualquer tarefa intelectual; ¢,

verdadeiramente, um campo universal (Russel & Norvig, 2014).
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Um artigo publicado pela revista Epoca Negocios (Tiago & Coronato, “Como lidar com
a invasdo da inteligéncia artificial”, 2019) destaca algumas das aplicagdes da IA, ocorridas
desde 2015 e validadas pela Escola de Negocios Sloan, do Massachusetts Institute of
Technology (MIT): a seguradora alema Allianz, que aumentou a deteccdo de tentativas de
fraude em cerca de 50%; a Chevron, produtora americana de petroleo, que identificou gastos
antes nao justificados, e a fabricante de produtos quimicos suic¢a Clariant, que criou seu projeto
de IA para reduzir custos.

Entretanto, o mesmo artigo ressalta que nem todos os casos sao bem-sucedidos, pois ha
um grande esfor¢o em treinamento de pessoal, captura e curadoria de dados que deve ser
considerado em uma implementacao de IA. Destaca-se o caso do Hospital M.D. Anderson, um
centro de referéncia mundial no tratamento ao cancer, que investiu US$ 62 milhdes de dolares
no Watson (Plataforma de IA da IBM), mas ndo seguiu adiante com o projeto, pois houve
indicios de que recomendou tratamentos perigosos e equivocados.

Quanto ao futuro, Stairs e Reynolds (2017) afirmam que ndo se pode prever se o homem
serd capaz de criar uma real 1A, ou ao menos desvendar os principios do cérebro humano, que
¢ a base sua criagdo. Hoje, o que se sabe ¢ que seus conceitos desenvolvidos ao longo de anos
tém trazido grandes beneficios para humanidade, ¢ que, de um modo geral, ela sempre vai
inovar e evoluir gradativamente.

Entretanto, Sarfati (2016) aponta que haverd problemas relacionados a mao de obra,
porque menos pessoas serdo necessdrias para fazer tarefas repetitivas. Ainda, as diferencas
econOmicas entre paises serao agravadas, pois os menos desenvolvidos correm o risco de ficar

a margem do desenvolvimento econdmico, criado a partir dos grandes centros de inovagao.

2.3 Gestao da informacao

Para Monteiro (2018), o termo gestdo da informagao compreende diversas abordagens
e relagdes disciplinares no campo do conhecimento. E a conclusio prévia que se deve fazer
apos a coleta de dados efetuada em bases de dados cientificas.

De acordo com Jacobsen (2014), uma organizagdo precisa contar com Sistemas de
Informagdo que oferecam apoio tanto as operagdes quanto as atividades de gestdo, para que,
desse modo, possa tomar decisdes mais acertadas e responder melhor ao mercado. Ainda, a
informagao fornecida pelos sistemas acaba influenciando a tomada de decisdo, na medida em
que reduz a incerteza, proporcionando decisdes mais assertivas.

Segundo Gai, Qiu e Sun (2017), as instituigdes financeiras estdo desenvolvendo técnicas

para apoiar seus servigos financeiros, relacionando-os com a TI (Tecnologia da Informacgao),
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pelas “Financial Technology” ou apenas “Fintech”, institui¢des que transacionam seus produtos
e servicos exclusivamente por plataformas tecnoldgicas.

As Fintechs tém a finalidade de aliar tecnologia e servigos financeiros para trazer
inovagdes no tratamento com as financas. Sao descritas como ageis, orientadas a demanda e,
geralmente, associadas a startups comandadas por jovens empreendedores com modelos de
negdcios baseados na Internet. Ocupam um nicho pouco atendido pelas empresas tradicionais
do setor financeiro, e podem langar um produto ainda inacabado. De um modo geral, ndo estao
sujeitas as regulamentagdes do mercado financeiro tradicional (Zavolokina, Dolata, &
Schwabe, 2016).

Entretanto, atualmente, no Brasil, as unicas regulamentadas pela Resolugdo 4.656 do
BACEN sao a Sociedade de Crédito Direto (SCD) e a Sociedade de Empréstimos entre Pessoas
(SEP).

A SCD ¢ institui¢ao financeira que tem por objetivo fazer operacdes de empréstimo,
financiamento e aquisicdo de direitos creditorios, exclusivamente por meio de plataforma
eletronica, com o uso de recursos financeiros que tenham como tnica origem capital proprio.

Por sua vez, a SEP ¢ uma instituicdo financeira que também objetiva a fazer operagdes
de empréstimo e financiamento, porém, entre pessoas, € exclusivamente por meio de plataforma
eletronica. Com isso, a automacgao de processos nas Fintechs se mostra cada vez mais presente,
através de sistemas que podem ser programaveis ou probabilisticos.

Segundo Kelly (2015), os sistemas programaveis, mesmo 0s mais complexos, sio
incapazes de processar informacgdes qualitativas ou imprevisiveis, pois sao baseados em regras
e processos predeterminados. Entretanto, os sistemas de IA sdo probabilisticos, ou seja,
projetados para se adaptar as informagdes nao estruturadas, dando sentido a elas, ja que podem
“ler” texto, “ver” imagens e “ouvir’” fala natural, interpretando essa informagao, organizando e
oferecendo explicagdes sobre o que ela significa, justificando suas conclusdes. Sao projetados
para processar informagoes e ideias de varias fontes, raciocinar e, entdo, oferecer hipoteses para
consideragdo. Essas fontes podem ser documentos fisicos ou eletronicos.

Para Eastwood (1994, p. 4), com base na Teoria Arquivistica, “documentos sdo criados
para registrar os fatos de uma acao para futura referéncia, para prolongar a memoria de atos e
acoes de todos os tipos, e para torna-los duradouros”. Ainda, “o documento registra o ato e
fornece os meios para comprovar o ato e os direitos e obrigacdes associadas a ele”.

No Direito Civil, para Marques (2005, p. 122), documento ¢ “o instrumento através do

qual objetiva-se provar a existéncia de algum fato. O elemento de convic¢do decorre desta
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maneira na prova documental, da representacdo exterior e concreta do factum probandum em

alguma coisa”.

2.3.1 Digitalizacdo de documentos

Com a popularizagdo da internet em meados da década de 1990, o processo de
automacao foi intensificado. Segundo Bill Gates, em seu livro “A Estrada do Futuro”, publicado
em 1995, as companhias de sucesso no futuro serdo as que utilizarem ferramentas digitais para
reinventar sua maneira de trabalhar, convertendo os documentos de papel em arquivos digitais.
O autor ainda afirma que:

“O papel estara conosco infinitamente, mas sua importancia como meio de encontrar,
preservar e distribuir informagao ja estd diminuindo (...) A medida que os documentos
ficarem mais flexiveis, mais ricos de conteido de multimidia e menos presos ao papel,
as formas de colaboragdo e comunicagao entre as pessoas se tornardo mais ricas € menos
amarradas ao local onde estdo instaladas” (Gates, 1995, p. 145).

Essa afirmacao corrobora Flores, Rocco e Santos (2016), ao verificarem que a produgao
e o registro de informacdes exclusivamente em documentos digitais aumentaram
consideravelmente, e as organizagcdes vém, ao longo dos anos, substituindo o papel pelo
armazenamento eletronico de documentos, permitindo cada vez mais agilidade ao obter a
informacao.

No Brasil, pela Lei n® 5.433, de 08 de maio de 1968, o processo de conversao do
documento fisico para o digital comegou a ser regulamentado com o uso da microfilmagem.
Contudo, foi a partir de maio de 1997, pelo Projeto de Lei n°® 3.173, que comegou a ser tratado
o assunto digitalizagdo dos documentos, iniciando as primeiras determinagdes sobre o seu
descarte (desmaterializagdo).

Esse Projeto de Lei se transformou na Lei n® 12.682, de 09 de julho de 2012; porém, os
artigos 2, 5 e 7, que abordavam o assunto digitalizacao, foram vetados pela entdo presidente
Dilma Roussef, destacando que o projeto tratava de forma assistematica os conceitos de

“documento digital”, “documento digitalizado” e “documento original”.

Dentre os principais beneficios da digitalizacdo, destaca-se: facilidade ao compartilhar
informagdes para individuos ou instituigdes muitas vezes fisicamente distantes; criar multiplas
copias que podem servir a diversas finalidades; agilidade na recuperagdo da informacdo se
comparada ao meio fisico (desde que adotados procedimentos consistentes de classificagao,

indexagdo e demais critérios de organizagdo) e difundir acervos pelos repositorios digitais

(Schafer & Flores, 2013).
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Segue, na tabela 2, adiante, um resumo da evolucao da digitalizacdo de documentos no

Brasil ao longo do tempo:

Tabela 2
Evoluc¢ao da Digitalizacdo de Documentos no Brasil
1968 1997 2012/2013 2016/2017
Lei N° 5.433 Projeto de Lei N°3.173  Lei N° 12.682 Projeto de Lei N° 7.920
Regula a microfilmagem  Dispde sobre os Regula a digitalizacao e Veto a itens que tratavam
de documentos oficiais. documentos produzidos € 0 armazenamento sobre o descarte fisico de
arquivados em meio eletrénico. documentos.
eletronico. Dispde sobre o valor

legal dos documentos e
descarte fisico.

2.3.2 Documentos eletronicos

Com o avango da tecnologia, os documentos em papel passaram a ser substituidos por
versoes em formato eletronico, convertendo as informac¢des do meio fisico para o digital,
trabalhando questdes como indexacdo e metadados.

Indexar significa que as informacgdes passam por um processo de codificagdo binaria,
tornando-se acessiveis, interpretaveis e mais faceis de serem recuperadas. Segundo Navarro
(1999), a indexagao consiste em um processo destinado a identificar ou descrever um contetido
informativo de um documento, para permitir e facilitar sua posterior recuperag¢do. Significa
"criar indices", para a consulta ficar mais rapida. Isso porque, em um sistema com indices
(indexado), um comando ndo precisa analisar todo o sistema novamente para fazer alguma
coisa; ele ja vai direto ao ponto a ser consultado. E como olhar o indice de um livro e ir direto
a pagina do assunto que se quer ler.

Por sua vez, os metadados sdo marcos ou pontos de referéncia que permitem
circunscrever a informacao sob todas as formas; pode-se dizer que sdo resumos de informagdes
sobre a forma ou conteido de uma fonte, ou seja, “sdo dados que descrevem outros dados”
(Takahashi, 2000).

A criagdo e o uso de metadados € uma parte importante nas estratégias operacionais de
preservacao de documentos de uma institui¢do financeira, pois ¢ um meio para garantir a
autenticidade, registrar o gerenciamento de dados e viabilizar a interagdo com recursos de busca

da informag¢ao (Rothenberg, 1996).

2.3.3 Preservacdo e recuperagdo de documentos

A teoria arquivistica expoe as razdes de se preservar e recuperar documentos; apoiada
na legislacdo existente, aponta deveres e responsabilidades sobre os documentos, tendo sido

impelida a buscar adequacao a nova realidade daqueles digitais.
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Segundo Cassares (2000, p. 12), a preservagao ¢ um “conjunto de medidas e estratégias
de ordem administrativa que contribuem direta ou indiretamente para a preservacdo da
integridade de documentos ou objetos, através do controle ambiental e de tratamentos
especificos como higienizag¢ao, pequenos reparos, manuseio € acondicionamento”.

Dessa forma, a preocupagdo com a guarda, preservagao e recuperacao da documentacao
tem sido constante nas empresas e instituicdes financeiras, além do uso de novas tecnologias
que possibilitem maior agilidade no processamento da informacdo. Nos ultimos anos, a

3

automacao bancaria no Brasil, na visdo de Fonseca (2010, p. 26), foi “uma das melhores

experiéncias tecnologicas que o pais ja teve reconhecida em todo o mundo”.

2.4 Processamento da informacao

Para Sternberg (1977), a teoria do processamento da informagao deu origem a muitos
estudos, investigando detalhadamente os processos cognitivos envolvidos na resolucdo de
problemas. O avanco da tecnologia fez com que surgissem alguns mecanismos importantes na
busca de um melhor desempenho no processamento das informagdes. Neste RT, foram
utilizados a Biometria, o OCR (Optical Character Recognition), o RPA (Robotic Process

Automation), a Digitizagdo e a Certificagdo Digital.

2.4.1 Biometria

Conforme Oliveira e Santos (2017), a biometria ¢ considerada um dos métodos mais
seguros de identificacdo. Estd cada vez mais presente na vida das pessoas, nos aeroportos,
agéncias bancdrias, urnas eletronicas e até mesmo em parques tematicos, que utilizam essa
técnica de reconhecimento das caracteristicas Unicas de cada pessoa. Seu objetivo principal é
identificar pessoas cadastradas em um sistema, o que as autoriza a realizar algum tipo de
atividade. Tem como objetivos melhorar a seguranca, controlar acessos indevidos, prevenir

fraudes, entre outros. E considerado um dos métodos mais seguros de identificacao.

2.4.2 Optical Character Recognition - OCR

Conforme Mithe, Indalkar e Divekar (2013), o OCR ¢ uma tecnologia que permite
reconhecer automaticamente caracteres, por meio de um mecanismo Optico. Em caso de seres
humanos, nossos olhos sdo 0 mecanismo Optico. A imagem vista por olhos ¢ a entrada para o
cérebro. A capacidade de entender essas entradas varia em cada pessoa, de acordo com muitos
fatores. E uma tecnologia que funciona como a habilidade humana de ler e poder reconhecer

texto manuscrito e impresso. Contudo, seu desempenho depende diretamente da qualidade dos
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documentos de entrada, pois é projetado para processar imagens que consistem quase que
inteiramente de texto, com pouca desordem textual.

O reconhecimento Optico ¢ executado off-line, apds concluir a gravacdo ou impressao,
ao contrario do on-line, em que o computador reconhece os caracteres a medida que sao
desenhados. Na ultima década, as taxas de aceitacdo de leitores de formulédrios em digitos
impressos @ mao e campos alfanuméricos restritos aumentaram significativamente, e muitos
pesquisadores agora veem a escrita cursiva off-line e on-line como o proéximo desafio
(Chandarana & Kapadia, 2014).

Um algoritmo de aprendizado permite ao sistema de OCR ser “treinado” para

reconhecer novas fontes de textos (Osorio & Bittencourt, 1991), sendo um componente de

grande utilidade para o processo de “machine learning” da IA.

2.4.3 Robotic Process Automation - RPA

Sao solugdes de automacao com o uso de softwares (robds) que navegam na camada de
visualiza¢ao de sistemas. Tém como objetivo substituir tarefas repetitivas, operacionais ¢ de
baixa importancia, deixando as pessoas livres para atuar em atividades que exigem o uso de
julgamentos, razdo, sentimentos e fatores humanos que contribuem para a inovagao de qualquer
empresa.

Essa ¢ uma ferramenta que atua na area de automacao cognitiva de processos, que
utiliza as mais recentes ferramentas de IA para trazer novas solugdes ao mundo empresarial.
Assim, diversos processos da empresa sdo otimizados, reduzindo a mao de obra humana em
tarefas repetitivas. Com isso, o capital intelectual dos seus colaboradores pode ser aplicado em
atividades mais nobres e criativas (Aguirre & Rodriguez, 2017).

A RPA tem exemplos de uso bastante amplos em uma organiza¢do, podendo ser
aplicada em variados processos, como: cobranca de clientes, processamento de pedidos, envio
de notificacdes, atualizagao de perfis de clientes e funciondrios, encerramento de contas
fraudulentas, geragao de relatorios de conformidade, operagao de aplicagdes, para fazer calculos
complexos, gerenciar banco de talentos do RH (Recursos Humanos), registrar, modificar,
validar e analisar dados da empresa e monitorar tarefas automatizadas.

Segundo Kataoka (2017), utilizar recursos de RPA permite criar novas solu¢des quanto
ao tratamento de informacao de sistemas distintos. No entanto, o uso desses sistemas apresenta
algumas limitagdes, pois apenas sdo capazes de executar atividades previamente programadas

de uma forma especifica, mas ndo de lidar com alteragdes que possam ocorrer no processo
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automatizado. Ainda, ndo ¢ possivel armazenar dados que ndo sejam digitalizados ou
padronizados, como documentos capturados via scanner ou e-mails.

Entretanto, atualmente, ja ¢ possivel ultrapassar essas limitagdes com a implementacao
conjunta de sistemas dotados de inteligéncia artificial, j4 que esse mecanismo ¢ programado
através de software (algoritmos, regras de negocio, analise preditiva), hardware (movel e fixo),
informagdo e inputs humanos (decisdes e critérios) (Frank, Roehrig, & Pring, 2017) para
“aprender”, pelo reconhecimento de padrdes, a encontrar aspetos relevantes que dificilmente
seriam detectaveis pelo ser humano.

A utilizagao do computador também abre portas para implementar algoritmos cada vez
mais sofisticados, pelo uso de recentes avangos no campo da inteligéncia artificial e mineragao
de dados para tratar e identificar padroes em bases de dados (Canongia, Santos, Santos, &

Zackiewicz, 2004).

2.4.4 Digitizagdo

O conceito de digitizacdo corresponde ao procedimento de converter os processos
organizacionais, sociais e pessoais em digitais (Belluzzo, 2019); ou seja, sdo concebidos em
sua origem de forma digital, ndo sendo necessario uso do papel.

Ainda ¢ comum confundir digitizagdo com transformac¢do digital; enquanto o ultimo
funciona como uma desmaterializagdo da empresa, como ¢ o caso da Uber, a digitizagdo
transforma os processos da organizagao do modo mais digital e automatizado possivel.

Segundo Alves e Valino (2016), no relatorio Industria 4.0 da Price Waterhouse Coopers,
uma das maiores empresas de consultoria do mundo, os lideres globais do setor industrial
pretendem investir 5% da sua receita anual na digitizacdo de fungdes essenciais das cadeias
vertical e horizontal de suas empresas, o que corresponde a um total de US$907 bilhdes até
2020. A pesquisa revelou ainda que 72% das organizacdes esperam ter nivel avancado de
digitizacdo em até cinco anos.

Um exemplo de digitizagdo sdo os contratos digitais, ¢ a diferenga basica entre os
tradicionais e os digitais ou eletronicos consiste na sua forma de materializagdo. O documento
tradicional estd descrito na legislacdo juridica deste Pais. Assim, por sua materialidade e
reconhecimento pelo Direito, garante a vontade das partes e a inalterabilidade.

Conforme Santos (2016), ha algumas vantagens no uso de contratos digitais: maior
rapidez na elaboragdo, facilidade de acesso e diminui¢do de custos. Em contrapartida, ha
também desvantagens: a dependéncia que os contratos digitais t€ém na tecnologia, computadores

e tudo mais que os envolve e a necessidade de intermediagao. Isto ¢, uma das desvantagens da
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tecnologia ¢ a dependéncia que os contratos digitais t€ém do computador como meio de

intermediar informagdes em bits, 0 que causa certa inseguranca a sociedade.

2.4.5 Certificagdo Digital

A certificagdo digital ¢ um conjunto de técnicas e processos que asseguram maior
segurang¢a as comunicagdes e transacdes eletronicas. Usa conceitos de criptografia, baseando-
se na existéncia de certificados digitais emitidos por uma Autoridade Certificadora (AC),
considerada confiavel pelas partes envolvidas em uma comunicagdo ou negociagdo. O principal
produto gerado ¢ o certificado digital, documento eletronico assinado digitalmente, que cumpre
a fun¢do de associar uma pessoa ou entidade a uma chave publica, associando o nome (e
atributos) de uma pessoa ou institui¢ao (emissor) a uma chave criptografica publica (Castro &
Petroni, 2016).

Ainda segundo os autores, sua confiabilidade reside no fato de que nele se encontra a
identificacdo e assinatura da entidade que o emitiu, permitindo a conferéncia de sua
autenticidade e integridade, além do atributo de nao repudio a operagao. O certificado digital
tem um periodo de validade para assinar digitalmente um documento. A conferéncia da
assinatura, no entanto, pode ser feita mesmo apo0s ter expirado.

No Brasil, o 6rgdo credenciado pelo governo que regula as transagdes de certificacdo
digital ¢ o ICP-Brasil, que emite, distribui, renova, revoga e faz a gestao dos certificados digitai,

por meio de empresas conhecidas como AC.

3 Contexto da Situacido Problema

A instituicdo financeira objeto deste RT, por razdes de confidencialidade, ¢ aqui
retratada como Banco X. E especializada em crédito para empresas, pessoa fisica (pessoal,
consignado e financiamento de veiculos), produtos de cambio e investimentos, atuando no
mercado financeiro ha mais de 50 anos. Reconhecido por seu perfil conservador e sua so6lida
estrutura de capital, expandiu e diversificou suas operagdes de forma acelerada nos ultimos
anos.

E considerado um banco de médio porte, que se enquadra no Segmento 3 (S3) do Banco
Central do Brasil (BCB). O BCB define esse mesmo segmento composto pelas instituigdes de
porte inferior a 1% (um por cento) e igual ou superior a 0,1% (um décimo por cento) do Produto
Interno Bruto (PIB).

Esse enquadramento esta disposto nos termos do artigo 10 da Resolugdo n°4.553, de 30

de janeiro de 2017, que estabelece a segmentagdo do conjunto das instituigdes financeiras e
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demais instituicdes autorizadas a funcionar pelo BCB para fins de aplicagdo proporcional da
regulagdo prudencial; ou seja, de todo o conglomerado financeiro da instituicao.

Segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), o PIB do Brasil, para
2018, foi de R$ 6,6 trilhdes. Dessa forma, as Institui¢des Financeiras do Segmento (S3) devem
ter porte entre R$ 6,6 ¢ R$ 65,9 bilhdes de Ativo Total. O Banco X encerrou o exercicio de
2018 com Ativos Totais proximos a R$ 30 bilhdes e Lucro Liquido em torno de R$ 600 milhdes.
Sua formalizacdo de contratos era complexa, morosa e ineficiente, prejudicando inclusive sua
parte financeira.

Em razao dessa situacao, contratar fornecedores, uma pratica das institui¢cdes financeiras
quanto ao tratamento dado a seus contratos, tornou-se fundamental para o Banco X, ja que seu
objetivo era tornar mais agil e consistente a captura das informagdes desse documento de forma
digital, e a verificagdo das informagdes necessarias ao seu processo de formalizagao.

Paralelo a isso, e conforme estudo fornecido pelo Banco X, o gasto por transporte de
cada contrato € alto, podendo variar em torno de R$28,76 por documento em uma grande capital
brasileira, pois necessita de correios, Sedex e motoboys.

Segue na tabela 3 esse calculo:

Tabela 3
Custo com transporte de contrato

Custo total com

- Documento/Mé Calculo do .
Descricio encaminhamento para
J Transporte .
coleta de assinaturas
Sedex (1) 540 (30%) 540 x R$ 11,10 R$ 5.994,00
Motoboy (2) 1260 (70%) 1260 x RS; 15,00 R$ 11.340,00
x 60%

Reconhecimento de assinaturaem g, 1800 x R$ 9,50 R$ 17.100,00
cartorio
Devolugdo do contrato com firma reconhecida ao cliente (1 + 2) RS 17.334,00
Custo Total Mensal com Transporte e Encaminhamento de Contratos RS 51.768,00
Custo por contrato RS 28,76

Premissas utilizadas:
- Média de 1.800 contratos formalizados por més;
- Custo-médio para envio de documento a uma distancia média de 10 km na cidade de
Sao Paulo: R$15,00 transporte via motoboy e R$11,10 via Sedex;
- 30% dos documentos serdo enviados via Sedex e 70% via motoboy.
- Considera-se que as viagens do motoboy podem ser otimizadas pelo envio de mais de
um documento em cada viagem; assim, aplicou-se um fator de reducdo de 40% para

€sse custo.
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O objetivo da entrega de servicos de formalizacdo de contratos de financiamento de
veiculos do Banco X para o BPO ¢ melhorar a seguranga e agilidade na transi¢ao de documentos
e contratos e proporcionar uma gestdo documental mais efetiva e eficiente. Entretanto, verifica-
se que a contratacdo de um fornecedor especializado no modelo tradicional de formalizagao de
contratos melhora, em um primeiro momento, somente as questdes relacionadas a mao de obra,
infraestrutura e produtividade.

Necessario se faz avangar e melhorar a eficiéncia do processo. Segundo (Hammer &
Champy, 1994), processo ¢ um grupo de atividades realizadas em uma sequéncia ldgica, para
produzir um bem ou servigo que tem valor para um grupo especifico de clientes. Os processos

sdo compostos por atividades coordenadas que envolvem pessoas, procedimentos e tecnologia.

4 Método

Para este trabalho, adotou-se uma abordagem qualitativa, em que o interesse ¢ entender
como as atividades funcionam, por meio de dois instrumentos: entrevistas com os responsaveis
pelo processo, tanto na instituicdo financeira quanto no BPO, e andlise de documentos
disponibilizados com o detalhamento do funcionamento do processo.

Demonstra-se esse funcionamento no modelo tradicional (sem nenhum componente de
IA) e o processo no modelo hibrido (com utilizagdo de elementos de IA). A seguir, a

comparacao entre os dois modelos, para evidenciar suas diferencas e seus impactos.

4.1 Descricao do processo tradicional de formaliza¢do de contratos de financiamento de
veiculos — modelo tradicional

Segue na figura 1, adiante, as etapas do processo tradicional de formalizagdo do Banco

X, em que as etapas 1 a 3 eram feitas pelo Banco, e a 4 a 10 pelo BPO:
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|| BANCO X |

1.Cadastro no 2.Recepgao de 3.Formalizagao do

Sistema Documentos Contrato

BPO

4 Transporte do
Malote

7.Complementacao

de Dados 8.Digitalizacao

6.Indexacao

9.Conferéncia 10.Guarda Fisica

Figura 1. Etapas do Processo de Formalizag¢ao Tradicional.

4.1.1 Etapa 1: Cadastro no sistema

Efetuar o cadastro no sistema ¢ uma etapa em que sdo colocadas todas as informagdes
necessarias no sistema do Banco X para iniciar o processo de financiamento de contrato de
veiculos. O funcionario do Banco X recebe uma proposta de financiamento de veiculos e digita
no sistema as informacdes cadastrais do cliente (RG, CPF, Comprovante de Residéncia e DUT).

Nesse momento, ¢ gerado o numero do contrato e protocolo no Portal do Banco.

4.1.2 Etapa 2: Recepg¢io dos documentos

Receber documentos ¢ a etapa de aguardar o envio da documentagao fisica informada
pelo cliente no preenchimento do cadastro. O Banco X aguarda o recebimento, via Sedex, da
documentacao fisica do cliente (essa etapa demora, em média, dois dias uteis).

Apos receber a documentagdo, o funcionario do Banco X efetua a conferéncia,
confrontando os documentos com as informacdes digitadas no sistema, e caso haja alguma
divergéncia, registra a pendéncia no sistema, comunica o cliente e aguarda a regularizagdo com

envio da documentagao faltante, se necessario.

4.1.3 Etapa 3: Formalizagdo do contrato

Formalizar o contrato ¢ a etapa em que s@o impressas as vias do contrato gerado pelo

sistema do Banco, ap6s o funciondario receber e conferir a documenta¢do do cliente. O
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funciondrio do Banco X imprime duas vias do contrato e duas do protocolo, separa uma para
guarda do Banco e coloca a via do contrato e protocolo no malote, que sera retirado pelo BPO.

Nota: as etapas 1 a 3 eram executadas por uma area com quatro funcionarios do Banco.

4.1.4 Etapa 4: Transporte do malote

Transportar o malote € a etapa em que um funcionério da empresa terceirizada retira no
Banco X os documentos do cliente e a via do contrato firmado entre as partes. O funcionario
do Banco X coloca os documentos em malote, que serdo retirados pelo carro de transporte do
BPO em dias acordados. O BPO retira o malote e encaminha ao seu departamento de recepgao
de documentos.

Nota: etapa executada trés vezes por semana, por um funcionario do BPO.

4.1.5 Etapa 5: Triagem

Triar a documentagdo ¢ a etapa que verifica os documentos que chegaram do Banco,
analisando se existe alguma documentagdao pendente. O funcionario do BPO recepciona o
malote e confere os documentos com as informagdes carregadas no sistema do Banco X. Se for
uma sobra fisica (documentos sem informagdes cadastradas no sistema), informa ao Banco X
via e-mail, solicitando digitacdo das informagdes no sistema. Em caso de sobra logica
(informagdes cadastradas no sistema, mas sem o documento), solicita ao Banco o envio da
documentagao o mais breve possivel em outro malote, € quando da chegada, efetua o protocolo

de regularizacao.

4.1.6 Etapa 6: Indexacdo

Indexar os documentos ¢ a etapa de relacionar os contratos com a caixa em que estdo
acondicionados, de modo que seja possivel localizar, pelo sistema, em que caixa determinado
contrato estd guardado. O funcionario do BPO acessa o sistema, informa o N° da etiqueta da
caixa, 1€ o cddigo de barras e indexa todos os contratos que estdo na caixa com o N° da caixa.
Ao finalizar a indexacao de todos, envia a caixa para a rea que complementara os dados.

Nota: as etapas 5 a 6 eram executadas por um funciondrio do BPO.

4.1.7 Etapa 7: Complementacdo dos dados

Complementar os dados ¢ a etapa que verifica quais informagdes ndo foram digitadas
no contrato, preenchendo esses campos no sistema do BPO. O funcionario do BPO recepciona

a caixa, retira os documentos dela, acessa o portal do BPO e inicia a digitacdo dos dados,
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identificando as seguintes informagdes: N° do protocolo, N° da caixa e Tipo de Documento.
Ap6s digitar todos os documentos de uma caixa no sistema do BPO, ela ¢ enviada para a area

de digitalizagao.

4.1.8 Etapa 8: Digitalizacdo

Digitalizar os documentos ¢ a etapa que digitaliza todos os documentos do cliente para
que fiquem disponiveis no sistema para eventuais consultas. O funcionario do BPO recepciona
a caixa na area responsavel pela digitalizacdo, retira os documentos dela, acessa o sistema do
BPO e inicia a digitalizagdo, documento a documento, identificando no sistema as seguintes
informacdes: N° do protocolo, N° da caixa e Tipo de Documento. Apods a digitalizagdo, as
imagens sdo disponibilizadas no sistema do BPO e podem ser consultadas pelo Banco X.

Nota: as etapas 7 e 8 eram executadas por um funciondrio do BPO.

4.1.9 Etapa 9: Conferéncia

Conferir a documentacdo ¢ a etapa que verifica se todas as etapas anteriores foram
efetuadas, por meio de um check-list dos procedimentos. O funcionario do BPO acessa o
sistema do BPO, seleciona o Banco X, informa o N° da caixa ¢ confere se todos os contratos
que aparecem no sistema estdo nela. Em caso de inconsisténcia, analisa e efetua os ajustes
necessarios (localizando os documentos em caso de sobra logica, ou identificando onde houve
erro no processo, em caso de sobra fisica). Depois de efetuada a conferéncia e ndo identificada

nenhuma inconsisténcia, gera uma OS (Ordem de Servico) para a guarda fisica.

4.1.10 Etapa 10: Guarda fisica

Guardar a documentagdo fisica ¢ a etapa responsavel por guardar as caixas com oS
contratos em prateleiras de armazenamento. O funcionario do BPO retira a caixa na area de
conferéncia e encaminha ao local destinado a guarda de todas as caixas dos clientes do BPO.
Caso o Banco X necessite do documento fisico, devera acessar o portal do BPO e solicitar.

Nota: as etapas 9 e 10 eram executadas por um funcionario do BPO.

Esse processo era executado por quatro funciondrios do Banco X e quatro do BPO, para
um volume de 1.800 contatos por més, e estavam acordados os seguintes niveis de servigos:

e Processo recorrente: até cinco dias uteis;
e Atendimento ao Fisico Normal: 48hs;
e Atendimento ao Fisico Urgente: 24hs.

Segue na tabela 4, adiante, um resumo do que foi descrito:



24

Tabela 4
Resumo da Utilizacdo de Funcionarios — Modelo Tradicional
Etapa Funcionarios Empresa
1. Cadastro no sistema
2. Recepcao dos documentos 04 Banco X
3. Formalizagdo do contrato
4. Transporte do Malote 01 BPO
5. Triagem
6. Indexacdo 01 BPO
7. C(.)rr.lplclameiltagao dos dados 01 BPO
8. Digitalizagdo
9. Conferéncia
10. Guarda fisica 01 BPO

4.2 Possibilidades de melhoria no processo tradicional

Ao analisar as etapas descritas do processo tradicional, pode-se identificar algumas

oportunidades de melhorias:

a) Quantidade de recursos: possibilidade de redugao de pessoas.
Na etapa 1 a 3, os recursos usados para preencher a proposta sao do Banco X, e

nas etapas 4 a 10, da empresa prestadora de servigos;

b) Produtividade: redugdo do tempo de formalizagao.
Com a alteragdo na forma de trabalho, haverd um ganho nos prazos do processo de

formalizacao de contratos.

5 Analise da Intervencao Adotada

Ap0s a andlise do método até entdo adotado, o Banco X decidiu alterar o seu processo
tradicional com o BPO, para melhorar sua formaliza¢do de contratos de financiamento de
veiculos, passando a adotar alguns elementos de IA no novo processo, como o “Machine
Learning”. Esse, por meio de um banco de dados em que sdo alimentadas todas as informagdes
de contratos de financiamento de veiculos, tem condi¢des de checar informagdes de um novo
contrato e verificar divergéncias e inconsisténcias, alertando para eventuais “erros” e contratos
fora dos “padrdes” de normalidade.

No processo a ser detalhado no item 5.1, a formalizacdo do contrato ja aconteceu no
momento da venda do veiculo, € o BPO faz o que chama de “Reformaliza¢do”, para conferir e
agilizar as etapas necessarias para a guarda e consulta do contrato de financiamento de veiculos.
Por isso, esse novo processo sera denominado processo hibrido, pois nao ¢ considerado como

IA em sua totalidade. Isso porque a maquina ndo estd usando cognicdo e sendo preditiva, mas
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apenas conceitos de “aprendizado”, verificando se o contrato formalizado pelo Banco X esté
dentro dos padrdes de prazo e valor para determinado perfil de cliente.
Como a “formaliza¢d0” ja ocorreu, o Banco X sera informado da andlise e podera,

conforme necessidade, contatar o cliente e verificar a possibilidade de uma renegociagao.

5.1 Descricao do Processo de Formalizacao de Contratos de Financiamento de Veiculos
com Utilizacio de alguns elementos de IA — Modelo Hibrido

Segue na figura 2, adiante, as etapas do novo processo de formalizagdo do Banco X, em

que a 1 ¢ feita pelo Banco e as etapas 2 a 10 pelo BPO:

| BANCO X |

1.Formalizacao

3.Conferéncia e
2.Transporte consisténcia dos 4. Reformalizagao
Documentos

5.Impressao e

Preparacao 6.Indexacao

9.Conferéncia Pré- 10.Guarda Fisica

7.Digitalizacao 8.Recomposicao

Figura 2. Etapas do Processo de Formalizagao com elementos de TA

5.1.1 Etapa 1: Formalizacdo

Formalizar o contrato ¢ a etapa em que sdo digitadas as informagdes da proposta do
cliente no sistema do Banco X, gerado o contrato e efetuada a sua impressao. Apos preencher
a ficha proposta, os dados sdo digitados por um funcionario do Banco X no portal, que, ao final,
gera o contrato € um arquivo com um nimero de contrato. Tal arquivo sera carregado no portal
do BPO, que disponibiliza um protocolo com as seguintes informagdes: N° do protocolo, Nome

do cliente, N° do contrato e CPF.
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O funcionario do Banco X imprime duas vias do protocolo gerado, anexa uma ao lote
de contratos que serd enviado via malote ao BPO e arquiva internamente a outra, que sera
utilizada em caso de necessidade de consulta.

Apo6s, monta um dossié€ do cliente com copias dos seguintes documentos: contrato de
financiamento, documentos pessoais do contratante (RG, CPF, Comprovante de Residéncia e

DUT).
Nota: etapa 1 executada por uma drea com um funcionario do Banco.

5.1.2 Etapa 2: Transporte

Transportar o malote € a etapa em que um funcionario da empresa terceirizada retira os
documentos do cliente e a via do contrato firmado entre as partes no Banco X. O funcionario
do Banco X coloca os documentos em malote, que serd retirado pelo BPO em dias acordados,
e encaminha ao seu departamento de recepg¢ao de documentos.

Nota: etapa 2 executada por um funcionario do BPO.

5.1.3 Etapa 3: Conferéncia e consisténcia dos documentos

Conferir e consistir a documentagdo sdo atividades da etapa que verificam se todas as
etapas anteriores foram efetuadas, por meio de um check-list dos procedimentos. O funcionério
do BPO recepciona o malote e confere os documentos com as informagdes carregadas em seu
portal. Se for uma sobra fisica (documentos sem informacdes cadastradas no portal), informa o
Banco X via e-mail, solicitando digitagdo das informagdes no portal.

Em caso de sobra logica (informagdes cadastradas no portal, mas sem o documento),
solicita ao Banco X o envio da documentac¢do o mais breve possivel em outro malote, e quando
da chegada, efetua o protocolo de regularizagao.

Apo6s o recebimento dos documentos, ¢ feita uma conferéncia on-line com as
informagdes fornecidas da extracdo dos documentos enviados ¢ confrontada com o banco de
dados, para verificar sua origem e a identificacao do cliente. Nesta etapa, comeca a ser utilizado
o “machine learning”, pois sdo verificadas as informagdes cadastradas para o contrato e
confrontadas com banco de dados, analisando se o comprometimento da renda e do prazo
condizem com o valor do contrato. Caso estejam fora do padrdo, “sinaliza” os dados
recomendados para o contrato; porém, nao ha nenhuma alteracdo, pois o contrato ja foi

formalizado pelo Banco X no momento da venda.

5.1.4 Etapa 4: Reformalizacgdo
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Reformalizar o contrato ¢ a etapa que analisa as informagdes do contrato firmado entre
as partes, apontando possiveis inconsisténcias que ndo estejam de acordo com o perfil do
cliente.

O funcionario do BPO acessa o sistema nas op¢des Cadastro/Formalizacao de Contrato
e digita o N° do contrato. Nesse momento, acessa todas as informagdes do contrato e faz sua
analise, verificando se as informagdes digitadas no sistema estdo de acordo com os documentos
fisicos. Se houver alguma divergéncia de informacao, sinaliza qual informacdo deve ficar

cadastrada, e apds decisdo do analista, complementa os dados faltantes no sistema.

5.1.5 Etapa 5: Impressdo e preparagdo

Imprimir e preparar o contrato sdo atividades da etapa de emissao do CCB (Cédula de
Crédito Bancério) e preparagdo da documentagdo para indexar e digitalizar. O funcionério do
BPO recepciona a caixa, acessa o sistema do Banco X e imprime a 1* via do CCB. Complementa
os dados com informagdes da data da formalizacdo e inicia a “higieniza¢do da documentagao”
(remocao de grampos, clipes e amassados). Na sequéncia, separa as CCB’s dos contratos e cola

as etiquetas de identificacdo do documento.

5.1.6 Etapa 6: Indexacgdo

Indexar os documentos ¢ a etapa de relacionar os contratos com a caixa em que estdo
acondicionados, de modo que seja possivel localizar, no sistema, em que caixa determinado
contrato esta guardado.

O funcionario do BPO acessa o sistema do BPO, informa o N° da etiqueta da caixa,
utiliza uma leitora de c6digo de barras para ler as etiquetas do contrato, indexando todos aqueles
que estdo na caixa com o N° da caixa. Ao finalizar a indexacdo de todos os contratos, envia a
caixa para a area de digitalizagao.

Nota: etapas 3 a 6 executadas por um funcionario do BPO.

5.1.7 Etapa 7: Digitalizacdo

Digitalizar os documentos ¢ a etapa que digitaliza todos os documentos do cliente para
que fiquem disponiveis no sistema para eventuais consultas. O funcionario do BPO recepciona
a caixa, retira os documentos dela, acessa o sistema do BPO e inicia a digitaliza¢ao, documento
a documento, identificando no sistema as seguintes informagdes: N° do protocolo, N° da caixa

e Tipo de Documento. Apos a digitalizacdo, as imagens sdo disponibilizadas no sistema do BPO
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e podem ser consultadas pelo Banco X. Apds a digitalizagdao de todos os documentos de uma

caixa, ela ¢ enviada para a drea de recomposi¢ao.

5.1.8 Etapa 8: Recomposicdo

Recompor a documentagdo ¢ a etapa que monta o contrato novamente com o seu
respectivo CCB e anexos. O funcionario do BPO anexa as CCB’s aos seus respectivos contratos
e, na sequéncia, envia a caixa para a area responsavel por nova conferéncia, antes da guarda

fisica.

5.1.9 Etapa 9: Conferéncia e pré-guarda

Conferir a documentacdo ¢ a etapa que verifica se todas as etapas anteriores foram
efetuadas, por meio de um check-list dos procedimentos. O funcionario do BPO recebe a caixa,
acessa o sistema do BPO, seleciona o Banco X, informa o N° da caixa e confere se todos os
contratos que aparecem no sistema estao dentro da caixa.

Em caso de inconsisténcia, analisa e efetua os ajustes necessarios (localizando os
documentos em caso de sobra logica, ou identificando onde houve erro no processo em caso de
sobra fisica). Depois de efetuada a conferéncia e ndo identificada nenhuma inconsisténcia, gera

uma OS (Ordem de Servigo) para a guarda fisica.

5.1.10 Etapa 10: Guarda fisica

Guardar a documentacdo fisica ¢ a etapa responsavel por guardar as caixas com o0s
contratos em prateleiras de armazenamento. O funcionario do BPO efetua a retirada da caixa e
encaminha para local destinado a guarda de todas as caixas dos clientes do BPO. Caso o Banco
X necessite do documento fisico, devera acessar o portal do BPO e solicitar.

Nota: etapas 7 a 10 executadas por um funcionario do BPO.

Esse processo passou a ser executado por um funciondrio do Banco X e trés do BPO,
para um volume de 1.800 contatos por més, e foram acordados os seguintes niveis de servigos:

a) Processo recorrente: no mesmo dia;
b) atendimento ao Fisico Normal: zero dias uteis;
c) atendimento ao Fisico Urgente: zero dias uteis.

Segue a tabela 5, adiante, com um resumo do que foi descrito:
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Tabela 5
Resumo da Utilizacdo de Funcionarios — Modelo Hibrido
Etapa Funcionarios Empresa
1. Formalizagdo 01 Banco X
2. Transporte 01 BPO
3. Conferéncia e consisténcia dos
documentos
4. Reformalizagdo 01 BPO
5. Impressdo e preparacdo
6. Indexacdo
7. Digitalizagdo
8. Recomposigdo
9. Conferéncia e pré-guarda o1 BPO
10. Guarda fisica

5.2 Impactos e melhorias identificadas no processo com utilizacio de elementos de IA

A andlise das etapas do processo permite compreender 0s impactos como um processo €
ndo apenas como um resultado. Permite, ainda, compreender que os impactos podem ser
mensuraveis, por exemplo, nimero de funcionarios que eram utilizados no modelo de
formalizag¢do de contratos tradicional e o que passou a ser usado no hibrido (Tabela 7).

Todavia, tdo importante quanto esse tipo de impacto ¢ aquele menos tangivel, isto ¢, o
qualitativo, por exemplo, o tempo do processo: no modelo tradicional, era de até cinco dias
uteis, passando a ser de zero no hibrido (Tabela 8).

Com a implantagao de elementos da IA no processo de formalizacao de contratos, foram
comparadas as etapas do processo anterior com as do atual. As Tabelas 6, 7 e 8, adiante,
demostram um comparativo entre os gastos com a formalizacdo de contratos em seu modelo

tradicional e o hibrido:
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Comparativo entre os Processos
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FORMALIZACAO DE CONTRATOS

MODELO HIBRIDO ~
MODELO TRADICIONAL (ELEMENTOS DE IA) ACOES ADOTADAS
S
1.Cadastro no sistema 4 1.Formalizacdo Os processos 1 e 3 do modelo
é tradicional foram agrupados no
2R 50 d processo 1 do novo modelo.
o .Recepcio dos
LZ) documentos 2.Transporte
é Consultar ao banco de dados para
o match de informagdes.
L 3. Conferéncia e . .
3.Formalizagdo do contrato oA Tecnologias envolvidas:
consisténcia documentos .
OCR para captura e conferéncia da
documentagao.
4.Transporte do malote 4.Reformalizagdo
5.Tri 2 51 N N Complementar os dados faltantes de
-1 Hagem ) -IMPTESSA0 € Preparacac g g automatica, reduzindo a
utilizagdo de mao de obra de 03 para
6.Indexacdo 6.Indexacdo 01 pessoas.
o) Tecnologias envolvidas:
= 7.Complementacio de o RPA  para  preenchimento  das
dados 7.Digitalizagdo informacdes.
8.Digitalizacdo 8.Recomposicio
9.Conferéncia 9.Conferéncia e pré-guarda
10.Guarda fisica 10.Guarda fisica Processo se manteve o mesmo.
Tabela 7
Impactos mensuraveis (R$ més)
GASTOS MODELO TRADICIONAL MODELO COM ELEMENTOS DE 1A
Salério: R$10.000,00 Salario: R$ 2.500,00
Mio de Obra Encargos 80%: RS 8.000,00 Encargos 80%: R$ 2.000,00
Banco X Total: R$18.000,00 Total: R$ 4.500,00
médio de R$ 2.500,00. de R$ 2.500,00
Salario: R$ 5.480,00 Salario: R$ 4.110,00
Mio de Ob Encargos 80%: R$ 4.384.00 Encargos 80%: R$ 3.288.00
s Total: R$ 9.864,00 Total: R$ 7.398,00
04 Assistentes Administrativos com salario 03 Assistentes Administrativos com salario
médio de R$ 1.370,00. médio de R$ 1.370,00.
Tabela 8

Impactos qualitativos

GASTOS

MODELO TRADICIONAL

MODELO COM
ELEMENTOS DE 1A

Ganho de Tempo (Produtividade)

5 dias uteis

0 dias uteis
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Tabela 9
Resumo Comparativo entre os Gastos (R$ ano)
GASTOS MODELO MODELO COM
TRADICIONAL ELEMENTOS DE 1A
Maio de Obra Banco X R$ 216.000,00 RS 54.000,00
Maio de Obra BPO RS 118.368,00 RS 88.776,00
Transporte de malote R$ 10.080,00 R$ 10.080,00
Transporte de contrato R$ 621.216,00 R$ 621.216,00
Papel para Impressdo do Contrato R$ 8.488,80 R$ 8.488,80
Tinta para Impressdo do Contrato R$ 6.194,88 R$ 6.194,88
Locacao de Espaco Fisico R$ 9.600,00 R$ 9.600,00
TOTAL GERAL RS 989.947,68 RS 798.355,68

Ressalta-se que o uso de IA requer investimentos em maquinas e equipamentos,
qualificagdo de mao de obra, seguranca e protecdo dos dados a ataques cibernéticos. No caso
estudado, esses investimentos nos ultimos trés anos (2016 a 2018) foram de R$ 500.000,00 ao
ano. Vale salientar que os gastos e investimentos em TI absorvem grande parte dos orgamentos
e demandam volume considerdvel de recursos das organizacdes. Entretanto, algumas
consideragdes devem ser feitas.

Segundo Longo e Meirelles (2016), os gastos com TI geralmente variam entre 5% a
10% da receita anual de uma empresa. Sdo compostos por gastos com equipamentos,
instalagdes, suprimentos, arquitetura de redes, telecomunicagdo e outros componentes de
infraestrutura necessarios ao funcionamento da TL.

Ademais, por gastos envolvendo elementos intangiveis, que ainda geram discussdes
para seu correto dimensionamento e decisdes, podendo absorver tanto quanto ou mais recursos
da organizagdo, tais como: software, servigos, treinamento de pessoal proprio e de terceiros,
suporte técnico, estabelecimento de processos, modelos de gestdo, servigos de armazenagem e
seguranca dos dados e demais servigos internos ou terceirizados (Potter, 2003).

Entretanto, Canongia e Mandarino (2009) ressaltam que um dos grandes receios da
atualidade ¢ com a seguranca no mundo digital. E varios desses aspectos estao diretamente
ligados a Governanga de TI, ou seja, como administrar a TI de forma a garantir o total controle
sob os seus resultados, que devem estar alinhados aos objetivos da empresa.

Conforme o Relatério do IT Governance Institute de 2013, em muitas empresas, as
expectativas de TI muitas vezes ndo condizem com a realidade, podendo gerar perdas de
negodcios; danos a reputagdo; posi¢do competitiva enfraquecida; incapacidade de obter ou medir

um retorno de investimentos em TI; fracasso das iniciativas de TI para trazer a inovagdo e os
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beneficios que prometeram; uso de tecnologia inadequada; incapacidade de aproveitar as novas

tecnologias disponiveis, prazos que nao sdo cumpridos e orgamentos extrapolados.

Ainda segundo o mesmo relatdrio, os principais problemas de TI estdo relacionados a

sua gestdo, e incluem itens como:

a)

b)

d)

Alinhamento estratégico: a questao-chave € saber se o investimento de uma empresa
em TI estd em harmonia com seus objetivos estratégicos, construindo, assim, as
capacidades necessarias para entregar valor de negdcio. Trata-se de continuar a se
mover na direcdo certa e estar mais alinhado do que os concorrentes;

Entrega de valor: os principios basicos de valor de TI sdo no prazo e dentro do
orcamento de entrega de qualidade adequada, que alcanga os beneficios prometidos.
Em termos empresariais, essa entrega ¢, muitas vezes, traduzida em vantagem
competitiva, o tempo decorrido para cumprir a OS, satisfacao do cliente, tempo de
espera do cliente, a produtividade dos funcionarios e rentabilidade. Ressalta-se que
varios desses elementos sdo subjetivos ou dificeis de medir;

Gerenciamento de riscos: risco empresarial vem em muitas variedades, ndo somente
como risco financeiro. Os 6rgaos reguladores estdo especificamente preocupados
com o risco operacional e sist€émico, dentro do qual as questdes de seguranca de
risco de tecnologia e informagdo sdo muito importantes. No minimo, o risco deve
pelo menos ser analisado, porque mesmo se nenhuma a¢do imediata é tomada, a
consciéncia do risco ird influenciar decisdes estratégicas dentro da organizagao.
Muitas vezes, os riscos de TI mais prejudiciais sao aqueles que ndo sdo bem
compreendidos;

Gestao de recursos: a chave para um desempenho de TI de sucesso ¢ o investimento
ideal, uso e alocagdo de recursos de TI (pessoas, aplicagdes, tecnologia, instalagdes,
dados) no atendimento as necessidades da empresa. A maioria delas ndo consegue
maximizar a eficiéncia de seus ativos de TI e otimizar os custos relativos a esses
ativos. Além disso, o maior desafio nos ultimos anos tem sido saber onde e como
terceirizar e, em seguida, como gerenciar os servigos de terceiros de forma que

forneca os valores prometidos a um prego aceitavel.

Outro risco que deve ser observado ¢ o da obsolescéncia, pois esta presente em todos os

setores que dependem das tecnologias, incluindo desde as grandes maquinas até os microchips

(Carr, 2013). De acordo com o relatério anual Network Barometer Report 2014, mais de 51%

de todos os 74 mil equipamentos avaliados em organizagdes variadas em 32 paises estavam

envelhecidos na época. Trata-se aqueles que ja ndo sdo vendidos, mas que ainda contam com
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suporte técnico do vendedor e de fornecedores limitado (https://www.prnewswire.com/news-
releases/dimension-data-unveils-2014-network-barometer-report-26455273 1 .html, recuperado
em 28 de setembro de 2019). Geralmente, tém de trés a cinco anos de uso.

Os obsoletos ndo contam com suporte técnico, tendo, no minimo, cinco anos ou mais de
uso. Computadores mais modernos requerem sistemas mais pesados que, por sua vez,
requisitam mais hardware disponivel. O ciclo de obsolescéncia ¢ sempre 0 mesmo: surge uma
nova tecnologia; ocorre uma adesdo ou repulsa pelos usuarios; um declinio dessa tecnologia;
por fim, torna-se obsoleta, devido ao surgimento de outra nova, que passa por esse mesmo ciclo.
Nesse ciclo, a variavel “tempo” nao tem um valor definido, pois ndo ha como prever, de maneira
exata, qual serd a longevidade das ferramentas (Santos e Flores, 2015).

Para Turban e Volonino (2013), a tecnologia também deve se preocupar com a
seguran¢a da informacdo, pois “seguranca da informagdo envolve os riscos aos dados, aos
sistemas de informagao e as redes. Esses incidentes geram riscos legais a empresa, como quando
as operagdes sao interrompidas ou as leis de privacidade violadas™.

Sémola (2014, p. 43) expressa a seguranca da informagdo como “uma area do
conhecimento dedicada a prote¢do de ativos da informagdo contra acessos ndo autorizados,
alteracdes indevidas ou sua indisponibilidade”.

Conforme o estudo da Accenture e Ponemon Institute, em 2018
(https://www.accenture.com/br-pt/company-news-release-crimes-virtuais, recuperado em 5 de
outubro de 2019), os cibercrimes acontecem, em sua maioria, no setor de servigos financeiros;
os “ataques cibernéticos” sdo caracterizados como todas as condutas “tipicas, antijuridicas e
culpaveis praticadas contra ou com a utilizacao dos sistemas da informéatica” (Schmidt, 2014,
paragrafo 4). Trata-se daqueles crimes perpetrados por meio dos computadores, contra eles ou
através deles, de modo que a maioria dos crimes ¢ praticada pelo sistema de internet (Castro,
2003).

O Brasil ¢ considerado o principal foco de crimes virtuais no mundo, sendo o 6° no
ranking de ataques cibernéticos. Em 2017, foi alvo de aproximadamente 205 milhdes de ataques
no ambiente virtual. Estatisticas apontam que o pais perdeu cerca de 22 bilhdes com esses
ataques (Cortez & Kubota, 2013).

Outros problemas, além dos citados, também devem ser considerados, por exemplo:

a) Nova integragdo: quando existe a dificuldade de compreender os novos processos

gerados pelas novas tecnologias com os atuais desempenhados na empresa;

b) Sobrecarga de suporte: ¢ uma caréncia de pessoas especializadas e direcionadas para

gerir o ambiente de TI, recaindo a responsabilidade aos gestores do negocio;
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c) Demandas de treinamento: englobam a longa duragdo de cursos que ndo

acompanham a rapida mudancga da TI;

d) Resisténcia dos usudrios: relutancia dos usudrios em aceitar e utilizar as novas

tecnologias adotadas;

e) Dilema de aquisicdo: falta de conhecimento para decidir qual a melhor TI a adotar

dentro da empresa;

f) Falsa promessa do fornecedor: ocorre quando o fornecedor cria um marketing muito

maior do que a real funcionalidade do SI;

g) Necessidade em cascata: para adquirir uma nova TI, acaba sendo necesséria a

aquisi¢ao de outra que a complemente;

h) Negligéncia do fornecedor: experiéncia nula do fornecedor para identificar os

problemas da TI adotada;

1) Desempenho pobre: quando a TI ndo atinge as expectativas previstas pelo gerente do

negocio;

j) Falhas inexplicaveis: quando ocorre a falha da TI, sem explicacao;

k) Erros: incluem as proprias falhas da TI ou documentagao inadequada.

Neste estudo, ndo foi possivel mensurar os impactos dos investimentos em TI, devido a
complexidade de mensuragdo entre os investimentos realizados e os custos inerentes ao
processo, diretamente ligados a uma boa Governanga de TI, nem a possibilidade de utilizar a
mesma infraestrutura disponibilizada nesse investimento para outros processos além da
formalizagdo de contratos de financiamento de veiculos. Também nao foi possivel mensurar os
custos de comunicagdo, armazenagem € processamento.

Feitas essas consideragdes, para esse modelo hibrido, que considera o uso de elementos
de IA, identificaram-se os seguintes impactos e melhorias:

a) Alteragdo do processo: cadastro e recep¢ao de documentos; antes feitos pelo Banco

X, passaram a ser elaborados pela revendedora de veiculos, que ficou responsavel
pela coleta das informagdes iniciais e envio da documentacdo fisica ao banco, que
passou a se dedicar exclusivamente a formalizacao (Tabela 6);

b) Utilizagdo de tecnologia OCR para consisténcia da documentagdo, verificando

possiveis falhas e fraudes (Tabela 6);

c) Utilizagdo de tecnologia RPA para complementar dados faltantes e/ou

inconsistentes no sistema, fazendo a “reformaliza¢do” pela checagem das etapas

realizadas pelo Banco X (Tabela 6);
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d) Redugao de 19,3% nos gastos, que passaram de R$ 989 mil para R§ 798 mil (Tabela
9).

e) Agilidade do processo, que passou de cinco para zero dias tuteis (Tabela 8).

5.3 Impactos e melhorias identificadas no processo com utilizacio total de 1A

Como proposi¢ao de melhoria, considera-se que o modelo a ser aplicado ¢ um que usa
IA em sua totalidade, e para isso, deve ser implementado antes da formalizacdo, ou seja, nos
pontos de venda de veiculos ou por representantes do Banco X que estariam alocados nos pontos
de venda.

Utilizar IA em sua totalidade significa criar um conjunto de regras e procedimentos,
denominado de algoritmos, através de consultas a grandes bancos de dados como o
Departamento Nacional de Transito (DETRAN), o Servigo de Prote¢do ao Crédito (SPC),
dentre outros, para permitir que as maquinas possam agir e tomar decisdes baseadas nesses
dados, ao invés de serem explicitamente programadas para realizar uma determinada tarefa.
Dessa forma, ao analisarem um grande volume de informagdes, elas comecam a identificar
padrdes e de tomar decisdes, sendo capazes de fazer predi¢des por meio do processamento de
dados.

Seguem na figura 3 e tabela 10, adiante, as etapas do processo de formalizagdo de

contratos com uso de IA:

|| BANCO X ||

Machine Learning + Deep Learning = 1A

4 Formalizacao

i 1.Captura de 2.Consisténcia dos 3.Prenchimento 5.Aceite e
! Documentos Documentos do Contrato Assinatura Digital

Figura 3. Etapas do Processo de Formalizagao com IA.
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Tabela 10
Processo de Formalizacio de Contratos com uso da IA

ETAPA DESCRICAO

Nesta etapa, com o objetivo de evitar possiveis fraudes, o cliente faz uma
biometria facial, ou seja, tirar uma foto para enviar juntamente com os
documentos pessoais (CPF, RG e Comprovante de residéncia). A captura ¢ feita
pelo proprio cliente, através de um dispositivo mével (mobile, scanner, etc).
Apbs o recebimento dos documentos ¢ feita uma conferéncia on-line com as
informacdes fornecidas da extracdo dos documentos enviados e confrontado
com o banco de dados para verificar a origem dos mesmos e identificagdo do
2.Consisténcia dos cliente.

documentos Neste momento inicia a utilizagdo da IA, pois através de aprendizado com
diversos contratos que estdo na base de dados, é possivel dar sugestdes das
condi¢des contratuais como valor e prazo e até mesmo propor a nao
financiamento do veiculo para determinado perfil de cliente.

Com a validagdo dos documentos o sistema automaticamente preenche o
contrato. Nesta etapa continua o processo de aprendizado do sistema, pois ele
verifica se os dados estdo consistentes e em caso de divergéncia, verifica bancos

1.Captura de documentos

3.Preenchimento do

contrato de dados existentes e faz a complementacdo de dados, caso divergéncia persista,
sinaliza para atuagdo manual.
De posse das informagdes validadas e complementadas a IA entra de forma
. efetiva, pois a formalizagdo ¢ feita toda de maneira automatica, uma vez que os
4.Formalizacdo

dados estao validados a formalizagdo sera feita por um algoritmo que ira atender
as regras de formalizacdo.

Depois de todas as etapas terem sido contempladas o cliente acessa na
plataforma do Banco o contrato com os dados para dar o aceite nos termos e ali
ja sao dados os pontos de seguranga para garantir a operagdo como: assinatura

5.Aceite e assinatura

digital eletronica do departamento responsavel, assinatura eletronica do cliente,
criptografia, geolocalizagdo e o certificado digital.
Tabela 11
Impactos mensuraveis (R$ més)
MODELO COM UTILIZACAO
GASTOS MODELO COM ELEMENTOS DE 1A TOTAL DE IA
Salario: R$ 2.500,00 Salario: R$ 2.500,00
Maio de Obra Encargos 80%: R$ 2.000,00 Encargos 80%: R$ 2.000,00
Banco X Total: R$ 4.500,00 Total: R$ 4.500,00
01 Analista Financeiro com saldrio médio 01 Analista Financeiro com salario médio
de R$ 2.500,00 de R$ 2.500,00
Salario: R$ 4.110,00 Salario: R$ 1.370,00
Mo de Obra Encargos 80%: R$ 3.288.00 Encargos 80%: R$ 1.096.00
BPO Total: ' RS .7.'398,(.)0 . Total: . RS 2.466,90 .
03 Assistentes Administrativos com salario 01 Assistentes Administrativos com salario
médio de R$ 1.370,00. médio de R$ 1.370,00.
Transporte de
malote R$ 10.080,00 -
Transporte de
contrato R$ 621.216,00 -
Papel para
Impressio do RS  8.488,80 -
Contrato
Tinta para
Impressio do RS 6.194,88 -
Contrato
Locagio de RS 9.600,00 RS 9.600,00

Espaco Fisico -
pag (*) Necessario manter para a guarda do

legado.
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Tabela 12
Resumo Comparativo entre os Gastos (RS ano)
MODELO MODELO COM MODELO CpM
GASTOS TRADICIONAL ELEMENTOS UTILIZACAO
DE IA TOTAL DE 1A
Mao de Obra Banco X R$ 216.000,00 R$ 54.000,00 R$ 54.000,00
Mao de Obra BPO R$ 118.368,00 R$ 88.776,00 R$ 29.592,00
Transporte de malote R$ 10.080,00 RS$ 10.080,00 -
Transporte de contrato R$ 621.216,00 R$ 621.216,00 -
Papel para Impressdo do Contrato R$ 8.488,80 RS 8.488,80 -
Tinta para Impressdo do Contrato RS 6.194,88 RS 6.194,88 -
Locacéo de Espaco Fisico R$  9.600,00 R$  9.600,00 R$  9.600,00
TOTAL GERAL R$ 989.947,68 RS 798.355,68 R$ 93.192,00

Nesse modelo com utilizagao total de IA, além dos impactos e melhorias identificados

no item 5.2, ainda foram identificados os seguintes:

a)

b)

d)

Captura de documentos de forma automatica: feita por um dispositivo mével pelo
proprio cliente, o que melhora a seguranga da informagao, evitando fraudes;
Identificacdo das melhores condi¢cdes contratuais: pelos contratos alimentados na
base de dados, ¢ possivel sugerir aqueles que atendam ao perfil do cliente, por
exemplo, melhor prazo e valor que atendam as condi¢des de comprometimento da
renda;

Elaboragdao de contrato digital: dessa forma, o contrato nao ira gerar papel,
dispensando a guarda fisica da documentacdo, melhorando a preservagdo e
recuperacdo da informagdo. Também proporcionara a eliminagdo de gastos com
transporte do contrato, correios, Sedex e impressao;

Aceite Eletronico: dispensa assinaturas tradicionais, utilizando o conceito de
assinatura digital e certificacao digital das informacodes;

Redugio de 88,3% nos gastos, que passariam de R$ 798 mil para R$ 93 mil (Tabela
12).

6 Consideracoes Finais e Contribuicoes a Pratica Empresarial

O processo relatado neste RT buscou contribuir para o aprendizado de profissionais que

pretendem avancar na aplicacdo de IA para formalizar contratos de financiamento de veiculos.

Para tanto, utilizou-se um caso pratico em uma instituicao financeira de médio porte, que vem

avang¢ando no uso de ferramentas de automatizagao, para proporcionar, no médio e longo prazo,

o uso de IA em seus contratos bancarios.
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Inicialmente, descreveu-se seu modelo tradicional de formalizagdo de financiamento de
contratos de veiculos praticado até 2014, comparado com o modelo praticado atualmente,
denominado de “Modelo Hibrido”, em que sdo usados alguns elementos de 1A, destacando seus
principais aspectos.

Com essa intervencdo, o Banco X buscou melhorar o seu processo tradicional
demonstrado no item 4.1. Contudo, apesar de mais 4gil, como descrito no item 5.2, verifica-se
que os ganhos com 0 novo processo ainda sdo pequenos, tendo em vista que o “aprendizado da
maquina” deve utilizar conceitos de “machine learning” agregados a “deep learning” para se
tornar mais efetivo.

Esse modelo proporcionou uma redugao do prazo de formalizacao de contratos de cinco
para zero dias uteis, mas a reducdo de gastos foi de apenas 19%, basicamente pela diminuigdo
da mao de obra. Com uma implementacao futura de um “Modelo com Utilizagao Total de IA”,
além da possibilidade de uso de novas tecnologias, como biometria facial, geolocalizagao,
assinatura eletronica e certificacao digital, a redugao de gastos serd mais significativa, podendo
chegar a 88%.

Essa possibilidade de melhoria futura foi demonstrada no item 5.3, ressaltando-se que a
IA deve estar no inicio da formaliza¢do do contrato na instituicao financeira, pois, assim, atuara
antes do contrato ser assinado e, consequentemente, tera condigdes de atuar de forma cognitiva
e preditiva.

Portanto, nesta pesquisa, buscou-se comparar os impactos encontrados nos trés modelos,
conforme Tabela 13, adiante:

Tabela 13
Resumo Comparativo entre os Modelos (RS ano)

GASTOS TRADICIONAL HiBRIDO % A TOTAL %
1;(4*‘0 de Obra Banco RS 216.000,00 R$ 5400000  -750 RS 54.000,00 0,0
Mio de Obra BPO RS 118.368.00 RS 8877600  -250 RS 2959200  -66,7
Transporte de malote R$ 10.080,00 R$ 10.080,00 0,0 - -100,0
Transporte de RS 621.216,00 R$ 621.216,00 0,0 ; -100,0
contrato
Papel para Impressio RS  $.488.80 RS  8.488.80 0,0 ] -100,0
do Contrato
Tinta para Impressao RS  6.194.88 RS  6.19488 0,0 ; -100,0
do Contrato
%fs‘ii‘f)ao de Espago RS 9.600,00 RS 9.600,00 0,0 RS 9.600,00 0,0
TOTAL RS 989.947.,68 RS 798.355.68  -193 RS 93.192,00 7883
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Com relagdo aos investimentos em TI, neste estudo, nao foi possivel mensurar, em razao
da possibilidade de uso da mesma infraestrutura para outros processos além da formaliza¢do de
contratos de financiamento de veiculos; por isso, qualquer andlise neste momento seria
subjetiva, ja que a IA ndo esta sendo utilizada em outros processos do Banco X.

O principal objetivo deste RT foi apresentar um estudo demonstrando as seguintes
situacdes: (i) as etapas que uma institui¢do financeira que pretenda adotar a aplicacdo de IA no
seu processo de formalizacao de contratos de financiamento de veiculos deve seguir (item 5.1
e Tabela 10), e (ii) os impactos do uso de um modelo com utilizagdo parcial e total de IA (itens
5.2 e 5.3). Espera-se, com isso, que outras Institui¢gdes Financeiras com essas caracteristicas
possam se beneficiar dessa estratégia de implementagao.

Estudou-se o caso de uma Institui¢do Financeira de médio porte, e por isso, entende-se
que hé limites em razdo dessa escolha. Em outros ramos de atividade, os impactos podem
demostrar um nivel de relevancia diferente daquele aqui demonstrado.

Com relacdo a estudos futuros, o autor sugere verificar modelos de utilizacao de IA em
outros produtos, € uma analise em outros ramos de negocio, como industrias e agronegocios.
Também sugere estudos que aprofundem o uso da IA nas Fintechs, considerando os
investimentos em hardware, software e seus custos de obsolescéncia, ¢ estudos sobre os

possiveis impactos no capital humano com o uso crescente da IA.

Referéncias

Aguirre S., & Rodriguez A. (2017) Automation of a Business Process Using Robotic Process
Automation (RPA): A case study. In: J. Figueroa-Garcia, E. Lopez-Santana, J. Villa-
Ramirez, & R. Ferro-Escobar (Eds). Applied Computer Sciences in Engineering. WEA
2017. Communications in Computer and Information Science, (Vol. 742, pp. 65-71).
Cham: Springer

Alves, F., & Valino, R. (2016). Industria 4.0: Digitizagdo como vantagem competitiva no
Brasil. Brasil: PricewaterhouseCoopers.

Ascarelli, T. (2003). Teoria geral dos titulos de crédito. Sao Paulo: Mizuno Juridica.

Azeredo, J. F. (2014). Reflexos do emprego de sistemas de inteligencia artificial nos contratos
(Dissertacao de Mestrado). Universidade de Sao Paulo, Sao Paulo, SP, Brasil. Recuperado
de http://www.teses.usp.br/teses/disponiveis/2/2131/tde-12122014-150346/pt-br.php

Bellman, R. E. (1978). An introduction to artificial intelligence: Can computer think? San
Francisco: Boyd & Fraser Pub. Co.

Belluzzo, R. C. (2019). Transformagao digital e competéncia em informacao: reflexdes sobre o
enfoque e agenda 2030 e os objetivos de desenvolvimento sustentavel. Conhecimento em
Acgdo,4(1), 3-30.



40

Canongia, C., & Mandarino, R. Jr. (2009). Seguranca cibernética: o desafio da nova Sociedade
da Informagdo. Sao Paulo: Parcerias Estratégicas.

Canongia, C., Santos, D. M, Santos, M. M., & Zackiewicz, M. (2004). Foresight, inteligéncia
competitiva e gestdo do conhecimento: Instrumentos para a gestdo da inovacao. Gestdo &
Producgado, 2(2), 231-238.

Carr, N. (2003, Maio). TI j&4 ndo importa. Haward Business Review Brasil, 3-10. Recuperado
de http://www.francosampaio.com/urcamp/adm/tinaoimporta.pdf

Cassares, N. C. (2000). Como fazer conservagdo preventiva em arquivos e bilbiotecas. Sao
Paulo: Arquivo do Estado de Sao Paulo; Imprensa Oficial.

Castro, C. R. (2003). Crimes de informatica e seus aspectos processuais (2a ed.). Rio de
Janeiro: Lumen Juris.

Castro, D. R., & Petroni, B. C. (2016). Processo eletronico no Tribunal de Contas do Estado de
Sdo Paulo: Legislagdo e seguranca juridica. FaSCi-Tech — Periodico eletronico da Fatec
Sao Caetano do Sul, 1(10), 19-33.

Chandarana, J., & Kapadia, M. (2014). Optical Character Recognition. International Journal
of Emerging Technology and Advanced Engineering, 4(5), 219-223.

Coelho, F. U. (2014). Curso de direito comercial (Vol.1). Sao Paulo: Saraiva.

Cortez, I. S., & Kubota, L. (2013). Contramedidas em seguranca da informagdo e
vulnerabilidade cibernética: Evidéncia empirica de empresas brasileiras. Revista de
Administragado, 48(4), 757-769

Covello, S. C. (1999). Contratos bancarios (3a ed.). Sao Paulo: Universitaria de Direito.
Diniz, M. H. (2008). Curso de direito civil brasileiro. Sao Paulo: Saraiva.
Eastwood, T. (1994). What is archival theory and why is it important? Archivaria, 37, 122-130.

Felipe, B. F., & Perrota, R. (julho de 2018). Inteligéncia artificial no direito — Uma realidade a
ser desbravada. Revista de Direito, Governanga e Novas Tecnologias, 4(1), 1-16.

Fernandes, J. G., Silva, N. A. da, Brock, T. R., de Queiroga, A. G., & Rodrigues, L. C. (2018).
Inteligéncia Artificial: Uma Visao Geral. Revista Eletronica Engenharia e Debate, 1.
Recuperado de http://reeed.com.br/index.php/reeed/article/view/25/23

Flores, D., Rocco, B. C. de B., & Santos, H. M. dos (2016). Cadeia de Custédia para
Documentos Arquivisticos Digitais. Acervo, 29(2), 117-132.

Fonseca, C. E. C., Meirelles, F, de S., & Diniz, E. H. (2010). Tecnologia bancaria no Brasil:
Uma historia de conquistas, uma visdo de futuro. Sdo Paulo: FGV.

Frank, M., Roehrig, P., & Pring , B. (2017). What to do when machines do everything: How to
get ahead in a world of ai, algorithms, bots, and big data. New Jersey: Wiley.



41

Gai, K., Qiu, M., & Sun, X. (2017). A Survey on FinTech. Journal of Network and Computer
Applications, 103(1), 262-273.

Gartner. (2018, maio 14). Inteligéncia Artificial chegara a US$ 1,2 trilhdo em negbocios em 2018
Inforchanel. Recueprado de https://inforchannel.com.br/inteligencia-artificial-chegara-a-
us-12-trilhao-em-negocios-em-2018/

Gates, B. (1995). 4 Estrada do Futuro. Sdo Paulo: Companhia das Letras.
Gongalves, C. R. (2018). Direito civil brasileiro (15a ed.). Sao Paulo: Saraiva.

Hammer, M., & Champy, J. (1994). Reengineering the corporation. New York:
HarperBusiness.

Haugeland, J. (1985). Artificial intelligence: The very idea. Massachusetts: The MIT Pres.
IT Governance Institute. (2013). Board Briefing on IT Governance. Rolling Meadows - EUA.

Jacobsen, A. D. (2014). Sistemas de Informagdo. Florian6polis: Departamento de Ciéncias da
Administragao/ UFSC. Recuperado de
http://arquivos.eadadm.ufsc.br/EaDADM/UAB3 2013-
2/Modulo_4/Sistemas_Informacao/material didatico/sistema%?20informacao 3ed.pdf

Kataoka, K. (2017). Robotics/Al an increasingly potent lever to boost operating efficiency (Vol.
262). N. R. Institute. Recuperado de http:/fis.nri.co.jp/~/media/Files/publication/kinyu-
itf/en/2017/lakyaravol262.pdf

Kelly, J. E., III, (2015). Computing cognition and the future of knowing IBM WhitePaper.
Recuperado de https://pt.scribd.com/document/294844808/Computing-Cognition-and-
the-Future-of-Knowing-IBM-WhitePaper

Kurzweil, R. (1992). The age of intelligent machines. Cambridge: MIT Press.

Lobo, L. C. (2017). Inteligéncia artificial e medicina. Revista Brasileira de Educagdo Médica,
41(2), 185-193.

Longo, L., & Meirelles, F. de S. (2016). Impacto dos investimentos em tecnologia de
informacao no desempenho financeiro das industrias brasileiras. REAd, 83(1), 134-165.

McCarthy, J., Minsky, M. L., & Rochester, N. (1955, August 31). Proposal for the Dartmouth
summer research project on artificial intelligence. Dartmouth College. Recuperado de
http://jmc.stanford.edu/articles/dartmouth/dartmouth.pdf

Marques, A. T. (2005). Prova documental na internet: A validade e eficdcia do documento
eletronico. Curitiba: Jurua.

Mithe, R., Indalkar, S., & Divekar, N. (2013). Optical character recognition. International
Journal of Recent Technology and Engineering (IJRTE), 2(1), 72-75.

Monteiro, S. A. (2018). Bases tedricas da gestdo da informacdo: Da génese as relagdes
interdisciplinares. InCid: Revista da Ciéncia da Informagdo e Documentagdo, 9(2), 89-
106.



42

Navarro, E. (1999). Elementos, actividades y critérios para la identificacion, conpreension y
seleccion de conceptos en la indizacion analitica. Madri: Zaragoza.

Neves, D. A., & Fujita, M. S. (2015). Abordagens cognitivas da ciéncia da informacdo no
Brasil: mapeamento conceitual. Anais do Congreso ISKO Esparia-Portugal. Organizacion
del conocimiento, 2, Espana. Recuperado de
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=6345427

Nilsson, J., Bernhardssont, B., & Wittenmark, B. (1998). Stochastic analysis and control of
real-time systems with random time delays. Automatica, 34(1), 57-64.

Oliveira, M. V., & Santos, M. R. (2017). Ultimos cincos anos de pesquisa em biometria: Um
estudo das principais universidades no Brasil. For Science - Revista Cientifica da IFMG,
3(2), 39-55.

Osorio, F., & Bittencourt, J. (1991). Sistemas inteligentes baseados em redes neurais artificiais
aplicados ao processamento de imagens. Anais do Workshop de Inteligéncia Artificial, 1,
Santa Cruz do Sul, RS, Brasil. Recuperado de http://osorio.wait4.org/oldsite/wia-
unisc/wia2000-full.pdf

Patricio, M. T., Alves, E., Alves, J. E., Mourato, J., Santos, P., & Valente, R. P. (2018).
Avaliacdo do desempenho da investigacdo aplicada no ensino superior politécnico:
Construcao de um modelo. Sociologia, Problemas e Praticas, (86), p. 69-89. Recuperado
de http://dx.doi.org/10.7458/SPP20188610056

Peloi, S. C. (2014). As contribuicdes dos estudos contemporaneos para o processo de tomada
de decisdo. Intuitio - Revista do PPG EM Filosofia da PUCRS, 8(1), 104-122.

Pereira, C. M. (1998). Institui¢oes de direito civil (10a ed., Vol. III). Rio de Janeiro: Forense.

Potter, R. E. (2003). Administragdo de tecnologia da informagdo - Teoria e Prdtica. Rio de
Janeiro: Campos.

Mithe, R., Indalkar, S., & Divekar, N. (2013). Optical Character Recognition. International
Journal of Recent Technology and Engineering (IJRTE), 2(1), 2277-3878.

Ribeiro, C. M., Bastos, D., Santos, J., Guerra, J., & Alves, R. (2017). Melhoria de processos
em gestdo de satde publica: Extragdo automatica de conhecimento e busca semantica de
documentos nao estruturados. Empirica, 2(1), 72-87.

Rothenberg, J. (1996). Metadata to support data quality and longevity. Recueprado de
https://www.semanticscholar.org/paper/Metadata-to-support-data-quality-and-longevity-
Rothenberg/eSe0e3ac5a2e40c7be7954de334fe7cbbde74cda

Russel, S., & Norvig, P. (2014). Inteligéncia artificial (3a ed.). Sao Paulo: Campus.

Santos, G. B. B. dos (2016). Contratos eletronicos de consumo: Os desafios e as perpectivas da
protecao do consumidor no Mercosul a luz do precedente Europeu (Dissertacdo de
mestrado) Coimbra, Portugal. Recuperado de http://hdl.handle.net/10316/43071



43

Santos, H. M., & Flores, D. (2015). Os impactos da obsolescéncia tecnoldgica frente a
preservacao de documentos digitais. Brazilian Journal of Information Science. research
trends, 11(2), 28-37.

Sarfati, G. (2016). Prepare-se para a revolugdo: Economia colaborativa e inteligéncia artificial.
GV Executivo, 15(1), 25-28. Recuperado de https://rae.fgv.br/gv-executivo/voll5-num1-
2016/prepare-se-para-revolucao-economia-colaborativa-inteligencia-artificial

Schafer, M. B., & Flores, D. (2013). A digitalizagdo de documentos arquivisticos no contexto
brasileiro. Tendéncias da Pesquisa Brasileira em Ciéncia da Informagao, 6(2), 1-31.

Schmidt, G. (2014). Crimes cibernéticos.  JusBrasil. Recuperado de
http://gschmidtadv.jusbrasil.com.br/artigos/149726370/crimes-ciberneticos

Sémola, M. (2014). Gestdo da seguranga da informagdo: Uma visdo executiva (2a ed.). Rio de
Janeiro: Elsevier.

Stairs, R. M., & Reynolds, G. W. (2017). Principles of information systems. Mason: Cengage
Learning, Inc.

Sternberg, R. J. (1977). Component processes in analogical reasoning. Psychological Review,
84(4), 353-378.

Takahashi, T. (2000). Sociedade da informagdo no Brasil: Livro verde. Brasilia: Ministério da
Ciéncia e Tecnologia.

Tiago, E., & Coronato, M. (12 de Margo de 2019). Como lidar com a invasdo da inteligéncia
artificial. Epoca Negocios. Recuperado de
https://epocanegocios.globo.com/Tecnologia/noticia/2019/03/como-lidar-com-invasao-
da-inteligencia-artificial.html

Tolomei, F. S. (2009). Linhas gerais sobre contratos bancarios. Anais do Encontro de Inicia¢do
Cientifica, 5, Encontro de extensdo Universitaria, 4, e Encontro de Iniciag¢do Cientifica
para o Ensino Meédio, 1. Presidente Prudente, SP, Brasil. Recuperado de
http://intertemas.toledoprudente.edu.br/index.php/ETIC/article/view/2124

Turban, E., & Volonino, L. (2013). Tecnologia da Informag¢do para gestio: Em busca do
melhor desempenho Estratégico e Operacional (8a ed.). Porto Alegre: Bookman.

Turing, A. M. (1950). Computing machinery and intelligence (Vol. 59). Oxford: Oxford
University Press.

Zavolokina, L. Dolata, M., & Schwabe, G. (2016). The fintech phenomenon: Antecedents of
financial. Financial Innovation, 2(16). doi:10.1186/s40854-016-0036-7



