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Resumo:

Este estudo pretende discorrer sobre a presenca da inteligéncia artificial nas
instituigées bancdrias brasileiras pela ética das dimensées do Balanced Scorecard
(BSC), partindo do pressuposto que esse instrumento de gestdo possibilita a
compreensdo mais profunda do alinhamento entre as diretrizes estratégicas e as
operagodes. A pesquisa foi desenvolvida por meio de andlise de contetudo e andlise de
discurso critica, com a segmenta¢cdo esquemadtica das interpretagboes, permitindo a
divisdo metodolégica do campo teodrico e prdtico. O foco de interesse foram os
relatorios publicados de 2015 a 2018 nos maiores bancos: Banco do Brasil,
Bradesco, Caixa, Itati e Santander, que juntos correspondem a mais de 81% do
market share, segundo o Banco Central do Brasil. As informacées coletadas foram
analisadas por meio de levantamento de conteudo exploratorio, com base no método
semdntico estrutural e hermenéutico. A pesquisa bibliogrdfica e documental
possibilitou a validagdo dos objetivos propostos e a criacdo de hipoteses de acordo
com as dimensoes do BSC. Os resultados da pesquisa mostram que a partir de 2017
a inteligéncia artificial esteve presente explicitamente em todos os bancos avaliados,
com énfase na perspectiva de clientes, no qual os usos estdo enquadrados nas
aplicagcboes de crédito, prevencgdo de faléncias, relacionamento com clientes, enfim,
criagdo de valor para a empresa. Além disso, os achados evidenciam fortemente o
uso na abordagem de eficiéncia operacional, inserida nos processos internos,
identificados claramente nos relatorios dos bancos avaliados.
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Institui¢bes Bancdrias

Area tematica: Controladoria e Contabilidade Gerencial


http://www.tcpdf.org

CONTABILIDADE

INTELIGENCIA ARTIFICIAL E BALANCED SCORECARD: EVIDENCIAS EM
INSTITUICOES BANCARIAS

Resumo

Este estudo pretende discorrer sobre a presenga da inteligéncia artificial nas instituicdes
bancérias brasileiras pela otica das dimensdes do Balanced Scorecard (BSC), partindo do
pressuposto que esse instrumento de gestdo possibilita a compreensdo mais profunda do
alinhamento entre as diretrizes estratégicas e as operacdes. A pesquisa foi desenvolvida por
meio de andlise de contetido e anélise de discurso critica, com a segmentagdo esquematica das
interpretagdes, permitindo a divisdo metodologica do campo teodrico e pratico. O foco de
interesse foram os relatérios publicados de 2015 a 2018 nos maiores bancos: Banco do Brasil,
Bradesco, Caixa, Itall e Santander, que juntos correspondem a mais de 81% do market share,
segundo o Banco Central do Brasil. As informagdes coletadas foram analisadas por meio de
levantamento de conteido exploratério, com base no método semantico estrutural e
hermenéutico. A pesquisa bibliografica e documental possibilitou a validacao dos objetivos
propostos e a criagdo de hipdteses de acordo com as dimensdes do BSC. Os resultados da
pesquisa mostram que a partir de 2017 a inteligéncia artificial esteve presente explicitamente
em todos os bancos avaliados, com énfase na perspectiva de clientes, no qual os usos estdo
enquadrados nas aplicag¢des de crédito, prevengao de faléncias, relacionamento com clientes,
enfim, cria¢do de valor para a empresa. Além disso, os achados evidenciam fortemente o uso
na abordagem de eficiéncia operacional, inserida nos processos internos, identificados
claramente nos relatorios dos bancos avaliados.

Palavras-chave: Inteligéncia artificial; Balanced Scorecard; Business Intelligence;
InstituicOes Bancarias.

Area tematica do evento: Controladoria e Contabilidade Gerencial
1 INTRODUCAO

O termo de inteligéncia artificial comegou a ser usado em 1956, logo apds a Segunda
Guerra Mundial (NORVIG; RUSSELL, 2014) e desde entdo engloba uma série de discussao
das diferentes areas de pesquisa e aplicacdo, visando entender e aplicar as técnicas
inteligentes para solucdo de problemas, planejamento e habilidades de comunicagdo para uma
gama de problemas praticos (LUGER, 2004).

Nas ultimas décadas, o debate e as pesquisas se intensificaram remetendo para a
industria 4.0, visdo corporativa, vulgo quarta revolugdo industrial (WAMBA ET AL., 2017;
APPELBAUM, 2017; DOS SANTOS; BEUREN; CONTE, 2017; ROBLEK; MESKO;
KRAPEZ, 2016; BURRITT; CHRIST, 2016; MANUEL; ANDRADE, 2018), porém ainda ha
varias lacunas a serem preenchidas (RIKHARDSSON;YIGITBASIOGLU, 2018) e
principalmente, estudos que explorem as associacdes com varidveis no ambito do campo
gerencial.

Para Rikhardsson e Yigitbasioglu (2018) poucos estudos enfatizam como as aplicagoes
de inteligéncia artificial interagem com a contabilidade gerencial nos desempenhos das
organizagdes, impactando os resultados, apresentando mudangas na qualidade das decisoes,
bem como o uso de recursos e percepcdes dos gerentes.
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O dominio de Data Science, Machine Learning, Big Data, Inteligéncia Artificial,
Neural Networks, Data Mining sao alguns termos para designar tecnologias diferentes que
tem se verificado recentemente (PORTO, 2017). No respectivo trabalho, adotou-se o termo
inteligéncia artificial para abarcar as mudangas tecnologicas que estdo promovendo uma
reflexdo quanto ao ambiente corporativo e influenciando as decisdes nas empresas. Nesse
sentido, os desafios técnicos da inteligéncia artificial sdo reais, mas os desafios gerenciais sdao
ainda maiores, iniciando com uma regra do time executivo (MCAFEE, 2012).

O avango das tecnologias e as mudangas sociais ja presentes no cotidiano faz
questionar-se como o ambiente corporativo estd sendo impactado por todos os artefatos
envoltos na quarta revolugdo industrial e como afeta a gestdo das empresas e as tomadas de
decisdes. A quarta Revolugao Industrial também conhecida como Industria 4.0, compreende a
implementagdo da fabrica inteligente, que opera de forma mais autbnoma e com menor
interven¢do humana, cujo propdsito é prover servicos e produtos inteligentes que atendam as
necessidades individuais dos consumidores. Esta amparada nos sistemas cyber-fisicos (CPS) e
na Internet das Coisas (i0T) (PISCHING, 2017).

A industria 4.0 esta a provocar altera¢des profundas, ndo sé na industria, mas também
na sociedade, na economia, nos valores, na forma como acontecem os relacionamentos, na
escolha de produtos e servigos, surgindo a economia compartilhada, inovagdo colaborativa,
manufatura aditiva, as redes sociais, as plataformas digitais, big data, machine learning,
inteligéncia artificial entre outras (DA COSTA, 2017).

Nesse contexto, a controladoria estd inserida no ambiente corporativo e deve se
adaptar para essa nova necessidade, atendendo as expectativas exigidas dessa revolugao,
entendendo quais sdo e/ou serdo as adaptacdes e mudangas necessarias para adequacao no dia-
a-dia dessas organizacdes. Esse diagnéstico, mais assertivo, ¢ primordial para estabelecer o
papel e responsabilidades exigidas desse profissional.

Diante disso, o presente estudo avalia a presenca da inteligéncia artificial nas maiores
instituicdes bancdrias brasileiras pela 6tica das dimensdes do Balanced Scorecard (BSC), uma
vez que ¢ um dos instrumentos de gestdo mais utilizado pelas empresas, promovendo o
alinhamento entre as diretrizes estratégicas e as operacdes.

Considerando esses aspectos, este artigo apresenta a seguinte questdo de pesquisa:
Como a inteligéncia artificial esta presente no desempenho organizacional, pela dtica das
dimensoes do Balanced Scorecard, nas instituigdes bancarias no Brasil?

A proposicao da pesquisa estabelece que a presenca da inteligéncia artificial conduz a
um melhor desempenho, visto que se pressupde que o maior uso de tecnologia possibilita a
maximizacao do resultado, permitindo uma vantagem competitiva.

A relevancia do estudo para a literatura consiste na identificacdo da inteligéncia
artificial com o Balanced Scorecard, possibilitando discutir as inovagdes tecnologicas na
Otica do uso da contabilidade gerencial por meio das dimensdes do BSC. Desse modo, tanto
no campo tedrico quanto da aplicagdo no uso desses dois conceitos permite contribuir e
apontar o estado da arte da contabilidade gerencial no campo da Inteligéncia Artificial. Para
1sso, sera utilizado a Analise de Contetdo e Analise de Discurso nos relatorios das
instituicdes financeiras.

O trabalho demonstra como as instituicoes financeiras brasileiras estdo inserindo a
inteligéncia artificial no seu cotidiano e a relagdo com as medidas de desempenho. Para as
dimensdes de desempenho, consideraram-se as bases do BSC como sistema de
monitoramento e de gestdo do desempenho estratégico.

Os estudos de Abernethy, Bouwens ¢ Van Lent (2013) indagam sobre o papel das
medidas contdbeis agregadas, ou seja, o retorno contabil (retorno sobre os investimentos,
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retorno sobre os ativos, renda residual) e as medidas de lucro, bem como custos e medidas de
vendas mais desagregadas. A categoria nao financeira inclui medidas quantitativas
relacionadas a eficiéncia (lead time, % reducdo de desperdicio, indicadores de entrada e
saida), qualidade (% na conclusdo do tempo, % retornos da garantia) e projetos (taxas de falha
do projeto, progresso do projeto, cumprimento de meta).

O argumento de Abernethy, Bouwens e Van Lent (2013) € que o problema da geréncia
sénior consiste em saber escolher medidas de desempenho que minimizem problemas de
decisdo intertemporais, motivar o nivel total de esfor¢o desejado e orientar os gerentes de
unidade de negdcios a alocar a quantidade desejada de esfor¢cos em atividades que afetam o
valor de curto e longo prazo.

Nesse contexto, percebe-se que a inteligéncia artificial tem-se apresentado como
alternativa na minimizagao do risco, na 6tica da contabilidade gerencial, proporcionando uma
maior inter-relacdo entre as variaveis que afetam o desempenho das organizagdes, reforcaram
as medidas de retorno contabil e as ndo contabil (REICHELSTEIN, 1997, DUTTA;
REICHELSTEIN, 2003).

Desse modo, o trabalho enumera trés objetivos especificos: enfatizar a importancia da
inteligéncia artificial nas fungdes gerenciais, suas ferramentas, seu papel e a forma como ¢
utilizada; analisar as mudancas das instituicdes bancarias com a implementacdo da
inteligéncia artificial, buscando identificar as etapas da gestdo empresarial, verificando a sua
atuacdo na nova revolucdo industrial, que surge com viés digital. E, por fim, estabelecer uma
andlise das medidas de desempenho das institui¢des financeiras a partir da estrutura do BSC,
nas quatro perspectivas: financeira, clientes, processos internos e aprendizado e crescimento.

Para compreender e analisar conceito de comunicacdo preconizado pelo BSC,
considerando a analise do discurso e de conteudo, apontando para os fatores de congruéncia,
ruido, coeréncia, sensibilidade e precisdo para interpretagdo da varidvel desempenho
(FELTHAM; XIE, 1994, BANKER; DATAR, 1989, DATAR; KULP; LAMBERT, 2001).

Feltham e Xie, (1994) indicaram que os melhores resultados sdo alcancados quando a
medida de desempenho ¢ perfeitamente congruente e precisa (BANKER; DATAR, 1989;
DATAR; KULP; LAMBERT, 2001) e, ainda, defendem que a congruéncia ¢ o grau de
coeréncia entre o impacto das agdes do agente na sua medida de desempenho. Em
consequéncia, a expectativa de lucro bruto e a precisdo se referem ao nivel de ruido
encontrado nas medidas de desempenho. Sensibilidade refere-se ao desempenho que move as
acoes dos gerentes, enquanto a precisdo reflete a auséncia de ruido que afeta a performance
avaliada ( DATAR; KULP; LAMBERT, 2001).

Dessa forma, serd avaliada as quatro dimensdes do BSC, permitindo entender a
comunicagdo e a traducdo da estratégia em termos operacionais para toda a organizagdo
(RUSSO; PARISI, 2014), proporcionando assim o alinhamento da organizagdo a estratégia, a
partir dos seus desdobramentos.

O artigo esta estruturado em cinco partes como segue: introducdo, revisdo teorica,
metodologia da pesquisa, analise dos resultados, finalizando com as consideragdes finais, bem
como, as limitagdes e sugestoes para pesquisas futuras.

2 REVISAO TEORICA
2.1 Inteligéncia artificial e informacoes gerenciais

As discussoes da inteligéncia artificial como suporte corporativo para tomada de
decisdes e os impactos nos resultados corporativos ja foram defendidos (SOUZA, 2014),
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confrontados com o papel positivo para a contabilidade gerencial (SUTTON; HOLT;
ARNOLD, 2016) e, também, sinalizados como negativos (GRAY, 2014).

Durante anos, as empresas de tecnologia usaram competicdes de homem versus
maquina para revelar que estavam progredindo em inteligéncia artificial. Em 1997, um
computador da IBM venceu o campedo de xadrez Garry Kasparov (MARKOFF; LOHR,
2016). Uma década depois, a IBM foi ainda mais longe quando o seu sistema Watson ganhou
uma partida de trés dias no programa de televisdo "Jeopardy!" (MARKOFF; LOHR, 2016).

Atualmente, o Watson € a peca central da inteligéncia artificial da IBM e o Google
desenvolveu a inteligéncia artificial dando aten¢do adicional e apontando para uma
consolidagdo entre as maiores empresas de tecnologia (MARKOFF; LOHR, 2016).

A defini¢do mais completa de inteligéncia artificial consiste em duas dimensdes
principais: processos de pensamento/raciocinio (agdo racional) e comportamento, no qual um
agente inteligente adota a melhor acdo possivel em uma situagdo, considerando que a mente &,
em muitos aspectos, semelhante a uma maquina e que opera sobre o conhecimento codificado
em alguma linguagem interna e que o pensamento pode ser usado para escolher as acdes que
deverao ser executadas (RUSSEL, 2004).

Souza (2014) destaca que a inteligéncia artificial aplicada ao ensino da Contabilidade
surgiu na década de 1990, com inimeros trabalhos sobre o desenvolvimento e uso dos Expert
Systems, na area de negbcios e no campo de Educacdo. O autor cita que os trabalhos de
(BAXTER; THIBODEAU, 2011; BALDWIN-MORGAN, 1995) surgiram como resposta a
exigéncia de mais trabalhos sobre inteligéncia artificial e a contabilidade, sugerida pelo
American Institute of Certified Public Accountants (AICPA).

Alguns trabalhos também analisaram como a inteligéncia artificial suporta tarefas
contabeis especificas, como a analise de rentabilidade (KOWALCZYK; BUXMANN, 2015;
BRONZO, 2013); relatorios, consolidagio e planejamento (MARX; WORTMANN;
MAYER, 2012); e contabilidade de sustentabilidade (PETRINI; POZZEBON, 2009 ).

Destaca-se que o Balanced Scorecard (BSC) na visdo classica de Kaplan e Norton
(1997) € um sistema integrado para apoio a gestao da organizagdo, € importante conceito para
ajudar organizagdes a cumprir rapidamente a estratégia, traduzindo a visdo e estratégia em um
conjunto operacional capaz de dirigir comportamento e influenciar a performance. Trata-se de
uma metodologia de gestdo, com foco na implementagdo da estratégia da empresa e das
taticas correlacionadas. Quase sempre, a metodologia ¢ também apoiada por um sistema, cujo
aspecto mais chamativo ¢ o painel equilibrado de indicadores de desempenho. Equilibrado
porque identifica e permite controlar o desempenho de todos os aspectos essenciais da
empresa (finangas, clientes, processos internos, funcionarios). Os indicadores de desempenho
sdo instrumentos utilizados para a mensuracdo dos resultados, produto dos esforcos em
relagdo ao atingimento dos objetivos perseguidos. O termo “balanceado” faz referéncia ao
fato de que estratégia estar sendo balanceada entre as dimensdes: sdo importantes os objetivos
financeiros, dos clientes, da sociedade, das varias areas da empresa e dos colaboradores em
geral. Consiste na sinergia necessaria para que a Organizag¢do possa executar sua Missao com
sucesso (KAPLAN; NORTON, 1997).

O Scorecard deve contar a histéria da estratégia, comecando pelos objetivos
financeiros em longo prazo e relacionando-os com as acgdes planejadas e tomadas em relagao
aos processos financeiros, clientes, aos processos internos e, por fim, as agdes dos
funcionarios e sistemas, a fim de que, em longo prazo, seja produzido o desempenho
econdmico desejado (KAPLAN; NORTON, 1997).

A vantagem da implantagdo do BSC esta na possibilidade de sintetizar os medidores
de desempenho futuro, determinados estrategicamente em quatro perspectivas — financeira,
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clientes, processos internos e aprendizado e crescimento — dentro de uma estrutura e
linguagem que comunica a visdo e a estratégia. Desse modo, a defini¢do e integracao dos
objetivos estratégicos, das iniciativas, metas e indicadores dessas perspectivas constituem os
pilares do BSC, que, em realidade, devem ser conectados ao pensamento estratégico da
organizagdo (FELIX; DO PRADO FELIX; TIMOTEO, 2011).

A Tabela 1 apresenta uma relagdo das perspectivas em fungdo dos indicadores e a
relacdo entre os pilares, sinalizando que os aspectos de desempenho financeiro e nao
financeiro se relacionam entre si.

Tabela 1
Relacoes entre as perspectivas do Balanced Scorecard
Perspectiva Descrigao Indicadores Perspectiva de relagdo
Financeira Os objetivos financeiros Faturamento; Processos Internos
giram em torno do * Retorno sobre
resultado final da operagoes de
estratégia, satisfagdo dos investimento;
acionistas ou custos. *  Valor econdémico
agregado;

* Aumento de receitas;
* Redugdo de Custos

Clientes Avalia o desempenho da * Participagao de Processos Internos
instituigdo na concepgdo mercado; Financeira
do cliente. Importancia * Aquisicdo de clientes;
na identificacido dos * Retencdo de clientes;

clientes. *Lucratividade dos
clientes;
*Nivel de satisfagdo dos
clientes.
Processos Internos Aborda os processos * Tempo e qualidade dos Clientes
criticos que geram valor. processos internos;  Financeira
A qualidade dos * Exceléncia de
processos € a tomada de processos criticos.
decisdes estdo

diretamente relacionadas
com as causas de
insatisfacdo ou melhorias
das necessidades dos

clientes.
Aprendizado e Desenvolve a capacidade *Nivel de satisfagdo de Clientes
Crescimento de melhorar, inovar, funcionarios; Financeira
aprender e  crescer. * Rotatividade de

N L Processos Internos
Destaca a gestdo dos funcionarios;

recursos humanos, com o *  Lucratividade  por
intuito de capacitar e funcionario;

motivar para que sejam * Capacitacao e
atingidos os objetivos treinamento de
propostos. Base para funcionérios;
desenvolvimento de Participagdo de
objetivos das demais funcionarios.
perspectivas.

Fonte: Adaptado de FELIX, R.; DO PRADO FELIX, P.; TIMOTEO, R. Balanced Scorecard: adequagio para a
gestao estratégica nas organizagdes publicas. Revista do Servi¢o Piblico, v. 62, n. 1, p. 51-74, 2011.
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Segundo Kaplan e Norton (1997), o BSC pode ajudar uma organizacdo a: focalizar
iniciativas de mudangas organizacionais; desenvolver capacidades de liderangas; obter
coordenacdo e sinergias entre unidades de negocio, facilitar a comunicagdo da estratégia e
alinhar metas departamentais e individuos a estratégia.

Fuchs e Fumagalli (2016) indicam que o processo de tomada de decisdo e elaboracao
de um planejamento estratégico que se adeque as realidades do mercado sao atividades que,
cada vez mais, exigem cuidados e processos ageis. Além da concorréncia cada vez mais
preparada, o mercado globalizado trouxe varidveis complexas que afetam direta ou
indiretamente o funcionamento da maioria das empresas. A Inteligéncia Artificial (artificial
intelligence — I1A) ¢ um campo que pode trazer grandes mudangas no campo do planejamento
estratégico e auxiliar no processo de tomada de decisdes com o uso de um grande volume de
informagdes ¢ interagoes entre as mais diversas variaveis micro ou macroeconomicas.

2.2 Institui¢des Financeiras e Inteligéncia Artificial

Finance One (2018) evidencia que a inteligéncia artificial trouxe reflexos
significativos para os processos internos das instituigdes financeiras no Brasil e cita a analise
de crédito e o atendimento ao cliente como exemplos da sua utilizacao.

O relatorio de economia do Banco Central do Brasil (2017) relata que a especializagao
em nichos de elevado contetido tecnoldgico, inclusive de computagdo em nuvem e de
processamento e armazenamento de dados, beneficia, sobretudo novos entrantes e instituigoes
de menor porte, pois possibilita acesso a tecnologias mais complexas e eficientes, aplicadas a
prestagdo de servigos financeiros. Porém, refor¢a ainda que o desenvolvimento de servigos
especializados beneficia também as instituicdes de maior porte, pois confere acesso a
inovagodes de vanguarda que demandam intensos e sofisticados processamento de dados, tais
como solucdes que requerem inteligéncia artificial.

Conforme relatério do Banco Central (2018) foi aprovada a Resolucdo 4.658, que
regulamenta a obrigatoriedade, por parte das instituicdes financeiras, de politica de seguranca
cibernética e dos requisitos para a contratagdo de servigos de processamento e armazenamento
de dados e de computagdo em nuvem. Essa abordagem leva em conta a crescente utilizagdo de
meios eletronicos e de inovagdes tecnologicas no setor financeiro, possibilitando o aumento
da eficiéncia na oferta de servicos financeiros, com maior comodidade para os usudrios.

Recentemente, foram publicados normativos e consultas publicas relacionadas aos
arranjos e as instituicdes de pagamento, com o objetivo de: 1) aumentar o uso de instrumentos
eletronicos no pais, incluindo o cartdo de débito, com redugdo de custos para os usuarios; ii)
ampliar a concorréncia no setor, aumentando incentivo para inovagdo e garantindo o acesso
para novos entrantes; iii) reforcar a governanga no mercado; e iv) incentivar a oferta e a
diferenciagdo de produtos ao consumidor, com maior transparéncia nos custos.

O Banco Central complementa nesse estudo um diagnostico sobre a portabilidade de
servigos entre instituigdes, bem como o estimulo no relacionamento dos consumidores com
um maior nimero de bancos, fortalecendo o ambiente concorrencial. As ferramentas de
portabilidade tém por objetivo conferir aos clientes condi¢des para escolher a institui¢do que
melhor atenda as necessidades dos clientes, permitindo com facilidade a migracao deles de
uma institui¢do para outra.

O relatorio do Férum Econdmico mundial em Agosto de 2018 apresentou
questionamentos sobre quais as oportunidades, desafios e implicacdes da implantacdo da
inteligéncia artificial para as institui¢des financeiras, observando que podem ser efetivamente
administrados. Entre as oportunidades foram sinalizadas que as institui¢des financeiras
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apresentam vantagem competitiva por meio do uso da inteligéncia artificial como estratégia
competitiva e criagdo de valor em cadeia. Os desafios serdo executar as estratégias de
inteligéncia artificial enderegando os dados, operacdes, talentos e regulacdo. As implicagdes
sociais serdao percebidas pelo aumento das adogdes de praticas de inteligéncia artificial nas
industrias.

3 METODOLOGIA

Essa pesquisa caracteriza-se como exploratoria, com abordagem qualitativa,
utilizando-se da Andlise de Conteudo e da Analise de Discurso Critica, para investigar os
relatorios publicados de 2015 a 2018 nos maiores bancos no mercado brasileiro.

Apesar das medidas implantadas pelo Banco Central para minimizar a concentragao de
bancos no mercado bancario, atualmente, 81,6% do Market share ¢ concentrado em cinco
bancos. Nesse contexto, esta pesquisa se restringira em analisar por acessibilidade os cinco
maiores bancos brasileiros, visto que a amostra representa uma parte significativa da
populacdo e poderia ser atribuida a relevancia das informagdes coletadas.

Faz-se necessario ressaltar, conforme Tabela 2, que a participagdo de mercado ja
representou 82,1% em 2016.

Tabela 2

Participacio de mercado brasileiro — Pessoas Fisicas

Posicdo Bancos 2015 2016 2017
1° Caixa Economica Federal 32,3% 32,6% 31,9%
2° Banco do Brasil S.A 19,2% 19,1% 18,9%
3¢ Itati Unibanco S.A 12,4% 11,9% 11,8%
4° Banco Bradesco S.A 9,3% 10,8% 10,4%
5° Banco Santander S.A 7,5% 7,7% 8,7%
6° Demais bancos 19,4% 17,9% 18,4%

100,0% 100,0% 100,0%

Fonte: Adaptado de Banco Central do Brasil. Relatorio de economia bancaria. 2017

As informagdes coletadas a partir dos relatérios publicados nos sites das instituicdes
foram analisadas utilizando a técnica de anélise de conteido (BARDIN, 1977) e o método
utilizado para a Andlise de Discurso Critica (ADC) (FAIRCLOUGH, 2006) sob a abordagem
da Analise de Discurso Textualmente Orientada (ADTO), a mesma utilizada no estudo de
Grande e Beuren (2011).

Para suporte da analise, manuseio e organizagdao dos dados, utilizou-se o software de
tratamento de dados qualitativos QSR NVivo®, versao 11.0, doravante escrito como NVivo.

Foram realizadas trés etapas para o processo de analise de conteudo, a fase inicial,
consistiu na busca de todos os relatorios publicados nos sites dos bancos sobre desempenho e
resultado corporativo e introduzidos no NVivo, compondo assim a base da pesquisa. Na
seguinte etapa deu-se a exploragdo do material, através da leitura dos documentos,
codificagdo dos conteudos. Utilizou-se a palavra “inteligéncia artificial” para o recorte das
ocorréncias, coletadas do corpo do texto e agrupadas de acordo com a sua frequéncia. A
terceira e ultima etapa incidiu no tratamento dos dados, articulando o material empirico e o
referencial teorico, possibilitando a ocorréncia de outras contribuicdes teodricas e dando
sequéncia a Analise de Discurso Critica, através de um quadro analitico capaz de mapear a
conexao entre a Inteligéncia Artificial e as dimensdes d Balanced Scorecard.

A aplicagdo da Andlise de Discurso Critica foi conduzida de acordo com o estudo de
Grande e Beuren (2011), analisando o significado do discurso das praticas identificadas nos
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relatorios relacionadas a inteligéncia artificial e abordando apenas o
representacional do discurso.

Sob o prisma do significado representacional, o discurso permite identificar o que
acontece no ambiente em que o mesmo ¢ produzido, inferindo interpretacdes dos autores.

A Tabela 3 apresenta o constructo definido nesta pesquisa para analise do significado
representacional, relacionando os aspectos que serao considerados na esquematizagdo para

significado

aplicacdo da andlise de discurso critica.

Tabela 3

Categorias de analise do significado representacional

Categorias

Procedimentos de analise

Assuntos especificos/variaveis

Significado das palavras

Interdiscursividade

Representagdo das dimensodes

Identificar em que dimensdo do
Balanced Scorecard se encontra as
instituigdes financeiras por meio de
palavras-chave e expressoes.

Identificar em que dimensdo do
Balanced Scorecard se encontra
oas instituicdes financeiras por
meio dos discursos utilizados.

Identificar em que dimensdo do
Balanced Scorecard se encontram
as instituicdes financeiras, por
meio da analise de como o assunto

O emprego de determinadas
palavras em determinados
contextos; analise de palavras
utilizadas ¢ metaforas.

Os tipos de discursos articulados e
a maneira como sdo articulados;
discursos de mudanga ou de
estabilidade.

Analise da inteligéncia artificial e
do papel que exercem no discurso;
analise de como as variaveis ¢
apresentada nas categorias.

¢ citado e de forma se encaixa nas

categorias. )
Fonte: GRANDE, J. F.; BEUREN, I. Mudangas de praticas de contabilidade gerencial: aplicacdo da analise de

discurso critica no relatorio da administragdo de empresa familiar. Revista Base (Administracao e

Contabilidade) da UNISINOS, v. 8, n. 2, 2011.

A categoria de significado das palavras, conforme Grande e Beuren (2011) refere-se a
como o uso de determinadas palavras em vez de outras pode significar algo importante para a
analise de discurso. De acordo com Grande (2011) ao analisar a interdiscursividade procura-
se identificar se eles contém um discurso de mudanca ou de estabilidade.

Por tultimo, a representacdo das dimensdes, analisa-se a maneira como a empresa,
acionistas, funcionarios e demais atores sociais envolvidos sdo representados e citados nos
relatorios ¢ a relagdo com as dimensdes do Balanced Scorecard.

Este estudo, portanto, avalia a relacdo entre a inteligéncia artificial e o desempenho
organizacional usando as quatro dimensodes do BSC, conforme Figura 1.

Estratégia Corporativa

H1
Perspectiva Financeira

Perspectiva Processos

L\

Internos
= H2
Ado?a,o d.e Perspectiva Aprendizado e
Inteligéncia Crescimento
artificial H3

/

Perspectiva Clientes

H4



—

QCONGRESSO i .

= 17 ¢ 18 de outu TN
CONTABILIDADE

Figura 1. Interagdo entre inteligéncia artificial e as dimensdes do Balanced Scorecard

Nota: Na figura 1, as dimensdes do BSC correspondem a estratégia corporativa presente nas institui¢des
bancarias e a adocdo da inteligéncia artificial caracterizada pelas fungdes avaliadas. Fonte: adaptado de
OWUSU, A. Business intelligence systems and bank performance in Ghana: The balanced scorecard
approach. Cogent Business e Management, v. 4, n. 1, p. 1364056, 2017.

Kaplan e Norton (2001) ressaltam que este sistema de gestdo estratégica, permitiu ha
varias organizacdes alcangar avancos de desempenho dentro de dois a trés anos de
implementagdo (KAPLAN E NORTON 2001A, 4-6, 17-22).

A magnitude dos resultados alcancados pelos primeiros adeptos revela o poder do
sistema de gestdo do Balanced Scorecard para que concentre toda a organizagido na estratégia.

Considerando esses argumentos, presume-se que a presenga de inteligéncia artificial e
o uso continuo de sistemas cognitivos nas operagdes do dia-a-dia dos bancos levardo a
melhores desempenhos financeiros e nao financeiros.

Este estudo, portanto, avalia a relagdo entre a ado¢do de sistemas de inteligéncia
artificial e o desempenho organizacional usando as quatro dimensdes do BSC..

4 ANALISE DOS RESULTADOS

Na analise dos resultados, apresentam-se os bancos pesquisados, evidencia-se a andlise
do discurso presente nos relatorios, com a finalidade de identificar a relagdo entre a
inteligéncia artificial e os pilares do balanced scorecard por meio da Analise de Discurso
Critica. A Figura 3 demonstra a evolugado da inteligéncia artificial na amostra investigada.

100%

2015 2016 2017 2018

Figura 3. Evolugdo da inteligéncia artificial nos bancos pesquisados

Como pode ser observado na Figura 3, dos cinco bancos pesquisados apenas um
apresentava inteligéncia artificial nos seus relatorios em 2015 e em 2018 nos relatorios de
2017, todos os bancos avaliados relataram a presenca da inteligéncia artificial e as interagdes
NOS Processos corporativos.

Apo6s a Andlise do Contetido, composto pelo constructo da pesquisa, utilizando-se as
demonstragoes desde 2014, o periodo inicial mencionado pelos bancos, a inteligéncia artificial
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torna-se presente em 2015 no relato integrado do banco Bradesco analisado com base no

significado das palavras o periodo de 2015 a 2018.
Tabela 4
Diagnéstico Balanced Scorecard

Bancos
Perspectiva Financeira Banco do Brasil Bradesco Caixa Itat  Santander
1) Estrutura de Custos; Fraca Fraca Fraca Forte Fraca
2) Maximizagao de ativos; Fraca Fraca Fraca Forte Fraca
3) Expanséo das vendas; Fraca Fraca Fraca Forte Fraca
4) Criacdo de valor para o cliente; Forte Forte Fraca Forte Forte
Perspectiva Clientes
5) Atributos de produtos/servigos Forte Forte Fraca Forte Forte
6) Relacionamento; Forte Forte Fraca Forte Forte
7) Imagem. Forte Forte Fraca Forte Forte
Perspectiva Processos Internos
8) Processo operacional; Forte Forte Forte Forte Forte
9) Processo Comercial; Forte Forte Fraca Forte Forte
10) Inovagao; Forte Forte Fraca Forte Fraca
11) Regulatério e Processo Social. Fraca Fraca Fraca Fraca Fraca
Perspectiva Aprendizado e
Crescimento
12) Capital Humano; Forte Forte Fraca Forte Fraca
13) Capital da informagao; Forte Forte Forte Forte Fraca
14) Capital organizacional. Fraca Forte Fraca Forte Fraca

Fonte: dados da pesquisa, elaborado pelos autores.

De acordo com a Tabela 4 percebe-se que apenas o topico de Processo Operacional,
inserido na Dimensdo de Processos Internos foi identificado como forte em todos os bancos.
Os topicos do check list abordaram o mapa estratégico defendido pelo Kaplan ¢ Norton em
2004. Nesse ponto ¢ importante destacar a importancia do alinhamento estratégico entre os
departamentos de Inteligéncia Artificial e de Administragdo Estratégica da empresa

A tabela 4 evidencia os resultados da pesquisa, a partir da analise do significado de
palavras e expressdes encontradas nos relatorios, visando a identificacao da relagdo entre a
inteligéncia artificial e o Balanced Scorecard, com a abordagem do assunto pelos bancos
analisados. Em 2015 apenas o Banco Bradesco citava a inteligéncia artificial como um dos
desafios e visdo de futuro da empresa. Em 2016, o banco Itall publica pela a primeira vez nos
relatorios anuais consolidados e no relato integrado: “Estamos convencidos de que essa
tecnologia pode viabilizar solugdes que trazem mais eficiéncia para nossos negocios e
melhores experiéncias para nossos clientes".

Em 2017, apenas a Caixa ndo citava no relatorio e a inteligéncia artificial, porém em
2018 ja encontramos nos relatorios internos. Assim, a partir de 2018 todos os bancos
pesquisados citaram de alguma forma a inteligéncia artificial nos relatérios de desempenhos.
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Financeira
Perspectiva 15%

Aprendizado e
Crescimento
26%

Perspectiva
Processos Internos
25%

Perspectiva Clientes
34%

Figura 4. Dimensdes do Balanced Scorecard
Na figura 4, as dimensdes do BSC apresentam os resultados da pesquisa. Fonte: elaborado pelos autores.

Com base nessa classificag@o, o relacionamento sistémico entre a inteligéncia artificial
e o desempenho empresarial pelo modelo do Balanced Scorecard produziu a participacao de
34% para a dimensdo clientes, aproximadamente 25,5% para as perspectivas processos
internos e aprendizagem e crescimento e apenas 15% para a dimensado financeira. Em sintese,
a partir da pesquisa realizada, pode-se observar que acompanhar tendéncias e comparar o
desempenho nao ¢ um processo simples e requer uma abordagem metodologica adequada.
Para projetar e avaliar um sistema de inteligéncia artificial outros indicadores precisam ser
identificados. O valor de negbcios ¢ derivado de analises conduzidas por informacdes de
redes inteligentes.

Cada uma dessas perspectivas ¢ traduzida em objetivos, metas e indicadores de
desempenho que sdo monitorados sistematicamente em todos os niveis empresariais.

5 CONCLUSAO E RECOMENDACOES

A avaliagdo de desempenho em cada perspectiva do BSC ¢ requisito necessario para
os bancos identificarem as areas/medidas de melhoria podem ser priorizadas e melhoradas.
Adicionalmente ferramentas e técnicas de analise de dados para maior precisdo e validade de
resultados podem ser implementadas.

Os resultados revelaram que, de fato, a implantacao da inteligéncia artificial se mostra
presente em todos os pilares do Balanced Scorecard. Sendo que os processos internos,
clientes, clientes e aprendizagem e crescimento foram considerados relevante e consistente.

Recomenda-se que esta pesquisa seja realizada de forma qualitativa por meio de
entrevistas, para fins comparativos de resultados, transitando para quantitativa. Sugere-se que
amplie a abrangéncia da amostra para todas as instituicdes financeiras. Também seria
interessante explorar as implicacdes gerais da inovacao. Dessa forma, os resultados da analise
critica poderdo ser validados com um estudo qualitativo para confirmar os achados desta
evidéncia empirica no futuro.

Sugere-se também que mais estudos sejam necessarios em estudos comparativos e
levantamentos com outros bancos baseados nas dimensdes do BSC.

11
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Como limitagdes da pesquisa destaca-se, inicialmente, que os seus resultados deste
estudo somente se aplicam as empresas pesquisadas. Outra limitagao diz respeito a técnica de
pesquisa utilizada, a Andlise de Discurso Critica, que resulta em dependéncia da interpretacao
do pesquisador, embora uma abordagem critica da teoria ndo ter sido desenvolvida. Por
ultimo, ¢ preciso considerar que a analise compreendeu somente os Relatdrios divulgados,
sem serem investigados outros meios que poderiam contribuir com os resultados da pesquisa.
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