UNIVERSIDADE ESTADUAL PAULISTA “JULIO DE MESQUITA FILHO”
FACULDADE DE ARQUITETURA, ARTES E COMUNICACAO
PROGRAMA DE POS-GRADUAGCAO EM MIDIA E TECNOLOGIA

ELAINE REGIANE DAMACENO RIBEIRO

DESAFIOS DIGITAIS NO SETOR FINANCEIRO:
Efeitos das tecnologias da informacgédo e comunicacao nas atividades
bancarias no Brasil pés 2014

Bauru
2020



ELAINE REGIANE DAMACENO RIBEIRO

DESAFIOS DIGITAIS NO SETOR FINANCEIRO:
Efeitos das tecnologias da informacgcéo e comunicacao nas atividades
bancéarias no Brasil pés 2014

Dissertacdo de Mestrado apresentada ao
Programa de Pés Graduagdo em Midia e
Tecnologia, da Faculdade de Artes, Arquitetura
e Comunicagdo, da Universidade Estadual
Paulista “Julio de Mesquita Filho”, para
obtencdo do titulo de Mestre em Midia e
Tecnologia, sob a orientacdo do Prof. Dr.
Antonio Francisco Magnoni.

Bauru
2020



Ribeiro, Elaine Regiane Damaceno

Ragad Desafios digitais no setor financeiro : Efeitos das tecnologias da informagao
e comunicagao nas atividades bancarias no Brasil pés 2014 / Elaine Regiane
Damaceno Ribeiro. -- Bauru, 2020

1921 il

Dissertacdo (mestrado profissional) - Universidade Estadual Paulista
(Unesp), Faculdade de Arquitetura, Artes e Comunicagao, Bauru

Orientador: Prof. Dr. Antonio Francisco Magnoni

1. Tecnologias da informacgdo e comunicacao. 2. Atendimento digital. 3.
Digitalizagao bancaria. 4. Evolugdo do sistema bancario. 5. Mobile Bank. |

Titulo.




ATATAY UNIVERSIDADE ESTADUAL PAULISTA @

unesp *

ATA DA DEFESA PUBLICA DA DISSERTACAO DE MESTRADO DE ELAINE REGIANE
DAMACENO RIBEIRO, DISCENTE DO PROGRAMA DE POS.GRADUACAD EM MIDIA €
TECNOLOGIA, DA FACULDADE DE ARQUITETURA, ARTES E COMUNICACAD -
CAMPUS DE BAURU.

Campus dv Baury p—

A05 15 das do més de urhio do ara ce 2020, a5 09:30 horas. wa sislemas de videscontersicia & culras
ferramantas pera comuncacds a distancia. reanu-56 3 Comssio Examinadora da Detesa Fubiica,
compasta peias sequnles membres. Prafessar Assisiente Cawsoe ANTONIO FRANCISCO MAGNONI
= Crientadar, zacenta do Oeparamento de Coruricasdo Soaal da Faculzade de Arqutatura, Attes &
Cemunicagida da Unesp - campus 28 Baury  Uneearsidade Estadual Paulista, Pref. Dr EDICROBERTO
MENFIO, cocente de Faculdate de Tecnalagia-FATEC de Garga: Frafessar Assistenta Doutor
FRANCISCO ROLFSEN BELDA. docente ds Departarmento de Comunicaciio Social da Faculzade
de Arquretura. Artes @ Comunicagao da Unesp - campus de Baunu § Universidade Estadual Paulista,
b 3 presicéncia do snentador a fim de proceser a arguigdo putlica da QISSERTAGAD CE
MESTRADO de ELAINE REGIANE DAMACENG RIBEIRC, infitulaza Novos desafios digitais
no setor linanceiro: 08 efeilos das tecnologias da infermagio e camunicagao nas transagoes
Lancdrias no Brasil pos 2014 4005 5 €03 G0, & decante 1t arguda trakmente elos memsres da
Comss30 Examinadars tenca recebido o corceita final aprovada. Mada mais hawenza, fai lavrada

anresante 375, que 3pos ida & aprovada, lor sssinada nelos membras da Comissan Examinadora

Prof A5 Dr. ANTONIO FRANCISCO MAGNONI W i

Prof. Dr. £010 ROBERTO MANFIC

Zraf As Dr FRANCISCO ROLFSEN BELDA ?M&Qf_e

Faculdade de Arquitelura, Arles e Comunicagao -
Campus de Bauru -
Av. Eng” Luiz E¢mundo Cargo Coube, 14-01,
17033360
nilg feawa fanc uresp brlposgraduacactvdigital'CN
PJ: sscor pratess



Dedico este trabalho a Deus e aos meus
protetores, pela energia e vida. Aos meus
filnos, Lucas e Davi, pelos maravilhosos
sentidos que deram ao meu viver e por quem
me desdobro para ser um pouco melhor todos
os dias. Ao Luiz Gustavo, pela companhia de
jornada. Aos meus pais, exemplos de vida e
amor. Aos meus irméos, Elizangela e Tiago,
exemplos de fibra e carater. A todos os
professores que passaram pelo meu
caminho, mestres na sabedoria, que me
impulsionam com seus exemplos de
comprometimento e entrega a educacao.



AGRADECIMENTOS

Aos meus pais, Alziro e Helena, por me mostrarem a importancia do estudo e
pelo incentivo a leitura, me presenteando com livros desde sempre.

Ao meu marido, Luiz Gustavo, pela persisténcia em me convencer que ‘eu
tinha de fazer mestrado’ e pela parceria que tornou possivel minha dedicacdo aos
estudos.

Ao meu orientador, Prof. Dr. Antonio Francisco Magnoni, pela sabedoria em
cada palavra, essencialmente por me conduzir nos caminhos da pesquisa.

Aos meus sogros, Helena e Antonio, pelo carinho e cuidado com a familia
durante as minhas auséncias.

A Unesp, pelos ensinamentos que vem me proporcionando ha tanto tempo,
desde o ingresso na graduagcdo em 1997.

Aos colegas de mestrado que a vida colocou em meu caminho, especialmente
a Luciana Galhardo Batista Simon e a Luciane de Fatima Girotto Rosa, que
compartilharam aulas, pesquisas, artigos, mas acima de tudo, aprendizados,
conhecimentos e amizade.

Ao Banco do Brasil, pelo incentivo a capacitacao pessoal.



"Esse tempo da modernidade liquida gera
ansiedade e a sensacéo de ter perdido algo.
N&o importa o quanto tentamos, nunca
estaremos em dia com 0 que aparentemente
nos é oferecido. Vivemos um tempo em que
estamos constantemente correndo atras. O

All

gue ninguém sabe é correndo atras de qué".

Zygmunt Bauman, abril de 2009.



RIBEIRO, E. R. D. Desafios digitais no setor financeiro: efeitos das tecnologias da
informacdo e comunicacdo nas atividades bancérias no Brasil pés 2014, 2020, 192 f.
Trabalho de conclusao de curso (Mestrado Midia e Tecnologia) - FAAC - UNESP, sob
orientacdo do Prof. Dr. Antonio Francisco Magnoni, Bauru, 2020.

RESUMO

Em busca de maior eficiéncia e competitividade, historicamente os bancos mantém
investimentos constantes em tecnologias, notadamente as voltadas para a
automatizacao, informatizacdo e digitalizacdo de processos. Uma das principais
consequéncias contemporaneas é a mudancga na forma de relacionamento entre as
instituices financeiras e seus clientes. Os canais digitais passam a ocupar cada vez
espaco maior em detrimento dos tradicionais, caracterizados pelo atendimento
presencial. Assim, a presente dissertacdo se propde a fazer um estudo panoramico
dos efeitos das tecnologias da informacdo e comunicacéo nas atividades bancéarias,
averiguando seus reflexos no contexto social do relacionamento entre as instituicdes
e seus clientes no Brasil pés 2014, assim como, caracterizar a difusdo da inovac¢ao no
setor e contextualizar como a adocdo massiva dos smartphones alterou habitos,
rotinas e consumo pela populacao conectada. A pesquisa € de natureza exploratoria,
de abordagem qualitativa e utiliza revisao bibliografica fundamentada, principalmente,
nos ultimos cinco relatérios anuais de Tecnologia Bancéria da Febraban e de
pesquisas realizadas pelo Banco Central do Brasil (BCB), Comité Gestor da Internet
no Brasil (CGlI), institutos especializados em pesquisas e assessorias, além de obras
assinadas por especialistas reconhecidos do setor (artigos, dissertacdes, teses e
livros). Como resultado, demonstra-se a influéncia da evolucdo tecnolégica na
alteracdo de perfil do usuario bancario, essencialmente o digital, a partir das
transformacdes ocorridas na sociedade atual. Evidencia-se, também, a forma como
0s novos habitos de uma sociedade conectada interferiram na utilizacao de canais de
atendimento, produtos e servigos oferecidos pelos bancos. Finalmente, o presente
trabalho apresenta possiveis tendéncias promovidas por tecnologias emergentes e
pelas novas empresas entrantes no mercado financeiro, as fintechs e big techs.

Palavras-chave: Tecnologias da informagdo e comunicagdo; atendimento digital;
informatizacéo bancaria; digitalizacao bancaria; evolucao do sistema bancario; mobile
banking.
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ABSTRACT

In search of greater efficiency and competitiveness, banks have historically maintained
constant investments in technologies, notably those aimed at automation,
computerization and digitalization of processes. One of the main contemporary
consequences is the change in the relationship between financial institutions and their
clients. Digital channels are increasingly taking up more space at the expense of
traditional channels, characterized by face-to-face service. Thus, this dissertation
proposes to make a panoramic study of the effects of information and communication
technologies on banking activities, investigating their reflexes in the social context of
the relationship between institutions and their clients in Brazil after 2014, as well as
characterizing the diffusion of innovation in the sector and contextualize how the
massive adoption of smartphones changed habits, routines and consumption by the
connected population. The research is exploratory in nature, with a qualitative
approach and uses a bibliographic review based mainly on the last five annual reports
on Banking Technology by Febraban and research carried out by the Central Bank of
Brazil (BCB), the Brazilian Internet Steering Committee (CGl) , institutes specialized in
research and advisory services, in addition to works signed by recognized experts in
the sector (articles, dissertations, theses and books). As a result, the influence of
technological evolution in changing the profile of the banking user, essentially the
digital one, is demonstrated, based on the transformations that have taken place in
today's society. It is also evident how the new habits of a connected society interfered
with the use of customer service channels, products and services offered by banks.
Finally, the present work presents possible trends promoted by emerging technologies
and by the new companies entering the financial market, the fintechs and big techs.

Keywords: Information and communication technologies; digital service; banking
computerization; Bank digitization; evolution of the banking system; mobile banking.
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1 INTRODUCAO

Ha registros cientificos abundantes que comprovam que desde os primordios
da Histdria, todas as sociedades humanas produziram ferramentas para os desafios
cotidianos impostos pelas suas tarefas de sobrevivéncia. Os arquedlogos e o0s
diversos ramos da pesquisa historiografica atual tém conseguido identificar com
grande precisao os estagios evolutivos de distintos grupos humanos ao analisarem as
amostras coletadas em sitios arqueoldgicos de inUmeras localidades do Planeta. Sao
materiais sempre repletos de ferramentais, dos mais simples aos mais complexos,
instrumentos que testemunham que a evolucdo e a subsisténcia das culturas
humanas sempre foram dependentes da invencao, da producdo e do uso constante
de ferramentas.

As seguidas descobertas dos muitos vestigios desde a pré-histéria dos povos,
gue os refinados recursos atuais permitem identificar, demonstram os diversos niveis
de desenvolvimento material e social alcancado pelos grupamentos humanos. Todos
esses achados comprovam que entre as sociedades antigas, por mais complexas e
culturalmente sofisticadas que fossem, nenhuma conseguiu adquirir uma rapida
capacidade de desenvolvimento de artificios, de artefatos e de conhecimentos
sistematizados como ocorreu nos Ultimos cinco séculos com muitos povos que
conseguiram constituir complexas sociedades industriais.

Entre as sociedades ocidentais, predominantemente entre 0S povos europeus,
as concepcdes teodricas, técnicas e também culturais acumuladas desde o
'renascimento’, essenciais para impulsionarem todas as ac¢des sociais e as atividades
produtivas contemporaneas, sédo derivadas do desenvolvimento gradual das técnicas
e das ciéncias modernas, que criaram as condicdes objetivas para produzir as
modernas sociedades urbano-industriais. Milton Santos (1996) denominou este
contexto urbano-industrial contemporaneo, como um produto objetivo do “meio
técnico-cientifico e informacional”, um modelo econémico, politico e social que deu
origem ao predominio mundial da técnica, das engenharias, dos varios campos das
ciéncias e das tecnologias. Tais conceitos sdo ambicionados e reconhecidos por todos
0S povos gque adotaram 0s mesmos parametros contemporaneos para a producao,
disseminacdo e apropriacdo social de conhecimentos estratégicos e de recursos
produtivos derivados de parametros cientificos e tecnologicos cada vez mais

complexos e custosos.
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Magnoni (2001) observa que uma leitura histérica mais critica das sociedades
atuais, tidas como ocidentais, permite perceber suas praticas educacionais e 0s
recursos comunicacionais como produtos do desenvolvimento havido desde a
segunda metade do século XIX, gerados por uma industria material e simbolica,
irradiada pela Europa e também pelos EUA, a partir das ultimas décadas daquele
século, e que se expandiu globalmente constituindo o que autodenominam como
“civilizacdo” ocidental moderna. Ou seja, 0s atuais pensamentos, culturas e
tecnologias ocidentais (e que “ocidentalizaram” também outros territérios e povos) sdo
derivados dos ciclos histéricos iniciados pela retomada do mercantilismo maritimo
europeu, liderado inicialmente pelos o genoveses e venezianos. As descobertas feitas
por Espanha e Portugal desencadearam a ocupacao militar e econdmica feitas por
varios paises europeus que colonizaram por varios séculos todos os demais
continentes.

Tais eventos conjunturais permitiram a acumulacdo mercantil e econdémica,
além do surgimento de uma nova ordem social e politica, na qual as estruturas de
poder feudal da aristocracia e do clero foram gradualmente suprimidas pela ascensao
da

[...] burguesia [que] foi a primeira classe na Histéria que alcancou o poder
comprometida com a producdo econbmica e a circulagdo dos bens. Sua
mitologia é a do investimento, da praticidade. Com os burgueses, o0 homo
faber chegou aos palacios e subiu ao pedestal dos monumentos. (...). Arazao
estabelecida iria submeter-se ao crivo da realidade. (....) A sociedade
moderna europeia, espac¢o de luta entre burgueses e proletarios, passou a
privilegiar a mudanca sobre a preservacao (LAGE, 1987. p.8).

Os avancos técnico-cientificos europeus se intensificam a partir de 1400 e
possibilitaram o0 acumulo de conhecimentos e de técnicas, de resultados econémicos
e politicos, criando as condicfes objetivas para desenvolver a producao fabril

moderna na Inglaterra, a partir das duas ultimas décadas de 1700.

As inovacgdes tecnologicas do século XVIII, de tdo abundantes, chegam a
desafiar a tentativa de uma compilacdo. Mas podem ser resumidas em trés
principais: 1) o aparecimento de maquinas modernas — rapidas, regulares e
precisas — que substituiram o trabalho do homem antes realizado a méo [....];
2) a utilizac¢&@o do vapor para acionar a maguina, isto é, como fonte de energia
que substitui as demais até entdo conhecidas: energia muscular, edlica e
hidraulica; 3) a melhoria marcante na obtengéo e trabalho de novas matérias-
primas, em particular os minerais, que deram impulso a metalurgia e a
indGstria quimica (CANEDO, 1987. p.5).
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A intensificacdo da atividade fabril significou a passagem definitiva de uma
economia que dependia mais de matérias-primas derivadas da agropecuaria, cuja
transformacdo ocorria de modo semiartesanal, para a nova forma industrial e
mecanizada de produzir mercadorias e servicos. Tais transformacdes seguiram
sucessivas, com a evolucéao dos meios de transporte e de comunicacdes. Inicialmente,
vieram as locomotivas, as ferrovias e 0s navios a vapor; pouco depois vieram 0s
veiculos movidos a motor de combustéo interna. Junto com as redes de transporte
motorizados, foram desenvolvidas as redes telegraficas, que iniciaram os primeiros
sistemas de comunicacédo a distancia em tempo real. A eletricidade foi outra conquista
técnico-cientifica vital para o desenvolvimento da industrializacdo, do comércio e de
toda a infraestrutura operacional, doméstica e produtiva, que configurou os sistemas
e modos de produgéo e toda a vida cotidiana nos espagos urbano-industriais.

Assim, a era moderna, tal qual ainda a reconhecemos na complexa atualidade,
num curto intervalo de cem anos, teve moldados os seus principais e predominantes
modelos socioecondmicos e o0s diversos padrbes culturais e comportamentais
contemporaneos. Desde as trés Ultimas décadas do século XIX, até a década de 70
do século passado, todos os decénios foram regidos pela abrangéncia cada vez mais
internacionalizada de modelos produtivos plenamente industrializados e
constantemente influenciados pela evolucdo das tecnologias e pela intensa
competicdo comercial e econdmica entre as nagdes com maior desenvolvimento
industrial. Ao mesmo tempo que acirraram as disputas econémicas e politicas
internacionais, 0s mercados tornaram-se cada vez mais interligados e
interdependentes.

A geopolitica e a geoeconomia das grandes poténcias mundiais passaram a
ser articuladas em blocos econdmicos e militares com capacidade crescente de acao
global. Esses, foram influenciados e direcionados pelos varios regimes de poder que
se seguiram, disputando a arena internacional em duas sangrentas guerras mundiais,
em uma longa 'guerra fria’, e que prosseguiram com os seus dissensos, alimentando
uma porcéo de sangrentos conflitos regionais, mostrando que a inddstria da guerra
tornou-se um grande e competitivo negdocio no século passado.

Dentre os estudos que tratam da relevancia das instituicdes financeiras no
processo de desenvolvimento econdmico, um dos pioneiros foi do aleméao Schumpeter
(1911). Para ele, a inovacdo estava relacionada ao processo de desenvolvimento

econdmico, de modo que a necessidade de crédito seria 0 meio utilizado para
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viabilizar seu projeto e implementacédo. Por este ponto de vista, 0 mercado financeiro
€ de fundamental importancia para o dinamismo econémico, em razédo de conceder
recursos com objetivo de colocar em pratica projetos inovadores com capacidade de
melhorar o grau de desenvolvimento de uma localidade.

O século passado projetou largamente, em um intervalo temporal de menos de
meio século, modelos culturais cada vez mais massificados que foram se
consolidando entre os diversos tipos de sociedades contemporaneas espalhadas por
todos os continentes. O principal instrumento que ajudou a propiciar a rapida mudanca
de habitos culturais foi o0 desenvolvimento de novas tecnologias que permitiu a criacdo
de meios abrangentes de comunicacdo de massa. Os novos meios imagéticos e
sonoros tiveram rapida ascensdo e disseminacdo crescente entre as diversas
camadas sociais urbanas, especialmente entre um grande contingente de
analfabetos. Especialmente o radio, que foi o primeiro veiculo a alcancar quase a
totalidade dos habitantes rurais dispersos em grandes distancias territoriais, ou os
inmeros lugarejos distantes de grandes polos urbanos e que néo dispunham (e ainda
nao dispdem) de jornais ou outras formas de publicag&o informativa.

Durante todo o século XX, a denominada “opinido publica” passou a ser
constantemente disputada, moldada e remoldada pelos meios hegemdnicos de
comunicacdo de massa que, desde 0s seus primeiros instantes, estiveram alinhados
com os interesses das elites dominantes, tanto econ6micos quanto politicos-
ideoldgicos.

Ainda no final do século XIX, a pioneira e moderna imprensa havia anunciado
as primeiras exibicdes de cinema mudo, novissima e genial atracdo desenvolvida
pelos irméaos franceses Auguste Marie Louis Nicholas Lumiére e Louis Jean Lumiére,
um veiculo imagético, que em pouco mais de duas décadas tornou-se o primeiro meio
audiovisual capaz de entreter e, também informar multidées, enquanto mostrava
detalhadamente nos fabulosos cenérios filmicos em que desfilavam os astros dos
sucessivos lancamentos, o modo de vida urbano-industrial e as novidades de
consumo criadas pela industria, material e simbolica, vendidas a pregos modicos pelo
comércio em todas as pracas progressistas do pais. Incontdveis novidades eram
apresentadas para todos, despertando desejos e necessidades, até entdo
desconhecidas. O sistema de crédito para financiamento do comeércio varejista
comecou a partir de 1930, no Governo de Getulio Vargas, com o inicio do

desenvolvimento da industrializacéo nacional e da radiodifusdo comercial.
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O crescimento da participacdo de bancos nacionais nas operacdes bancarias
adquire ainda maior significAncia ao se evidenciar crescimento de
empréstimos bancarios entre 1919 e 1944. [...] Em propor¢édo ao Produto
Interno Bruto (PIB), 0s registros existentes indicam uma elevagdo da
representatividade dos empréstimos bancarios de 17,1% em 1924, para
34,8% em 1944 (COSTA NETO, 2004, p. 50).

A radiodifusdo sonora, ao final da Primeira Guerra Mundial, constituiu-se no
meio de comunicacdo mais abrangente da historia humana. A sociedade de consumo
material e simbdlico s6 foi possivel com a comunicacdo publicitaria disseminada
intensivamente pelos novos meios. Apos a Segunda Guerra Mundial, a radiodifusao
televisual ampliou ainda mais o poderio da comunicacdo midiatica, ao tornar a
comunicacéo e a cultura audiovisual domiciliar. A comunicacéo audiovisual havia sido
criada gradualmente pelo desenvolvimento da industria fonografica, do cinema, da
publicidade e do radio. A industria cultural ou criativa utilizou largamente os meios
analégicos de comunicacdo de massa para remoldar e conduzir as sociedades
modernas para além de suas culturas originais. A comunicacdo de massa criou uma
cultura universal de consumo material e simbdlico, impds as matrizes
comportamentais e padrdes sociais modernos e plenamente ocidentalizados, como o

Unico modo de vida “autenticamente evoluido e civilizado".

No mundo posterior & Segunda Guerra Mundial, a comunicacado imagética da
televisdo imperou absoluta, com novas emissoras e redes televisuais sendo
instaladas em todas as regides “civilizadas” do planeta. Em pouco mais de
duas décadas de ocorréncia das primeiras transmissées, a comunicagao
televisual apresentou notavel evolucdo de suas tecnologias de transmisséo,
recepcao e producdo de programacdes. Tanto, que no Brasil, as emissoras
de televisdo passaram a disputar a audiéncia e o financiamento publicitario
como o radio comercial ainda no final dos anos 1950. O novo veiculo,
conforme crescia em abrangéncia e audiéncia, também ia retirando a
hegemonia da industria do cinema, da comunicagdo em “grande tela”, que
desde os primeiros instantes do século XX havia se projetado como o veiculo
de comunicagédo audiovisual pioneiro, exclusivo, e também massivo. Depois
da TV (e também do videocassete doméstico, cujo uso mundial se expandiria
sem cessar, a partir dos anos 1980), a projecéo de filmes em salas coletivas,
um evento de entretenimento ocasional que agradava todas as camadas
sociais, foi sendo substituida por uma profuséo de receptores com pequenas
telas domésticas, alimentadas por atracbes que mesclam formas de
comunicacdo do radio, da imprensa, do cinema, das grandes atracbes
musicais da industria do disco, cujos artistas ouvidos no radio passaram a ser
vistos pelo grande publico, nas apresentadas ao vivo dos programas de
auditorio, que até hoje ocupam os melhores horarios de sabado e domingo.
Ou seja, a televisao sincretizou os contetdos e as linguagens dos veiculos
anteriores. Para que houvesse a consolidacdo da comunicacéo televisual,
também foram providenciais a invencao do videoteipe, da tevé colorida, das
redes via satélite, e um pouco mais tarde, o grande desenvolvimento da
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informatica. As tecnologias digitais! passaram a substituir em todos os
veiculos de comunicacdo de massa, as tecnologias analogicas e o0s
equipamentos de producao de contelido para informagéo e entretenimento, e
também os antigos sistemas de transmissdo de mensagens em suportes
especificos (MAGNONI, 2001, p. 49).

Magnoni (2001) destaca o novo surto cientifico havido apés a Segunda Guerra
Mundial, que passou a favorecer imensamente o desenvolvimento e a difusdo na
atualidade de novas tecnologias de comunicacao e informacé&o. Na pratica, repetiu-se
apos 1945 um agitado e produtivo contexto de desenvolvimento de novos
conhecimentos e de tecnologias, semelhante ao que havia ocorrido durante a
Segunda Revolucao Industrial e apds a Guerra de 1914/18, periodo em que surgiram
o radio, o cinema falado e a tecnologia de televiséo.

O principal evento inovador daquele periodo foi realizado por Bardeen, Brattain
e Shocley, trés fisicos da empresa Bell Laboratories dos EUA que desenvolveram a
tecnologia dos transistores e receberam em 1947 o Prémio Nobel pela descoberta. O
transistor permitiu que os japoneses conseguissem licenca dos Estados Unidos e
fabricassem a partir da década seguinte, muitos milhdes de radinhos portateis: um
receptor barato, de boa qualidade sonora e permitia ao ouvinte total mobilidade e
recepcao individualizada das estacfes e das programacfes de sua preferéncia. O
radio de pilha tornou-se o primeiro equipamento mével, informatizado e miniaturizado,
o produto eletrdnico mais barato e desejado produzido pela grande industria
eletroeletrénica durante a segunda metade do século XX.

O aprimoramento das tecnologias dos transistores, ou eletrénica do silicio, foi
a matriz primordial da microeletrbnica e da revolucdo informacional, difundida
mundialmente a partir dos anos 1970 e projetando o Japdo como um dos paises
pioneiros na organizagdo de uma industria capitalista lider na producdo de bens de
consumo eletrébnicos e informaticos. O dominio pleno do meio técnico-cientifico-
informacional (SANTOS, 1988), que traduziu-se durante a segunda metade do século
passado, no desenvolvimento intensivo da informética com a respectiva digitalizacao

de todas as atividades produtivas, comunicativas e culturais foi o insumo estratégico

1 Tecnologias digitais, conforme Barroso (2018, p. 23), é o conjunto de tecnologias que permite,
principalmente, a transformacéo de qualquer linguagem ou dado em nimero, isto é, em zeros e uns (0
a 1). Uma imagem, um som, um texto, ou a convergéncia de todos eles que aparecem para nés na
forma final de tela de um dispositivo digital na linguagem que conhecemos (imagem fixa ou em
movimento, som, texto verbal), sdo traduzidos em nimeros, que sdo lidos por dispositivos variados,
gue podemos chamar, genericamente, de computadores. Assim, a estrutura que da suporte a esta
linguagem esta no interior dos aparelhos e é resultado de programacdes que ndo vemos. Nesse
sentido, tablets e celulares sdo microcomputadores.
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para que menos de dez paises capitalistas assumissem a hegemonia econdémica,

militar, politica e cultural em ambito mundial, durante a segunda metade do século XX.

Durante as duas primeiras décadas do século XXI, o mesmo bloco prossegue

lutando intensamente para conservar o posto de lideranga mundial, seriamente

ameacado pela forte ascensao chinesa, cuja diplomacia comercial e politica foi capaz

de aglutinar um bloco asiatico composto por poténcias industriais e financeiras cada

vez mais competitivas tecnologicamente. As inovagdes seguem ocorrendo com uma

rapidez ndo registrada em outro momento da histéria moderna, uma verdadeira
revolucao:

A revolucao industrial, como o préprio termo indica, é caracterizada por uma

revolugéo tecnolégica num setor preciso da economia: a indistria. Quanto a

revolugéo informacional, ela atinge todos os ramos da economia e, de modo

mais amplo, todos os ramos de atividades da sociedade, ndo se tratando

apenas do campo profissional. (...), Porém, mais uma vez, a revolugao

informacional ndo se limita a uma mera mutagéo tecnoldgica, mesmo sendo

crucial; de uma forma mais global, € mais uma revolugdo na utilizacéo

humana da informacéo, e isto ndo € a mesma coisa que denominamos de

revolugdo informatica. Com efeito, as atividades de formagéo e de

comunicacdo n&o podem em absoluto resumir-se ao manuseio do
computador, alias, pode até prescindir dele [...] (LOJKINE, 1999. p. 70).

Os anos 2000 presenciaram a tecnologia reestruturar a sociedade de consumo.
Gracas a interseccdo de uma série de fatores como a globalizacdo, expansao da
internet (banda larga), dos meios de pagamentos, de sistemas digitais complexos, de
chips? com fungbes cada vez mais variadas, dos smartphones sendo remodelados
constantemente, de equipamentos que armazenam quantidades gigantescas de
informacgdes, entre outros, setores fundamentais da sociedade como turismo,
transporte, lazer, comércio e, claro, sistema financeiro, sofreram seus efeitos.

A forgca motriz da globalizagéo, de acordo com Bernardo Kucinski (207, p. 144),
€ a revolucdo da microeletrbnica, que torna mais baratos os custos de producéo, o
processamento e até mesmo a transmisséo de conhecimento.

Como ideologia dominante, encampada pelo jornalismo econémico, a tese da
globalizag&o legitimou a ocupac¢éo de novos espacos pelo capital financeiro
mundial, especialmente nos paises periféricos, sob o argumento de que se

trata de um desenvolvimento natural das for¢cas produtivas. Colocou para as
economias periféricas a necessidade inexoravel de se reinserir nos mercados

2 Chip, de acordo com o dicionario Michaelis on-line (consulta em 10 abr. 2020), € um circuito
constituido de componentes miniaturizados, montados em uma pequena pastilha de silicio ou de outro
material semicondutor; circuito integrado. Um exemplo classico € o chip utilizado em aparelhos
celulares.
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mundiais num modo competitivo adverso as suas demandas sociais e
determinagdes nacionais (KUCINSKI, 2007, p. 144).

Nos cinco Ultimos anos, tecnologias como a inteligéncia artificial®, a internet das
coisas (IoT)% a robética avancada, o big data®, a computacdo em nuvem®, entre
outras, tém protagonizado as mais profundas transformacdes em diversos setores e,
em especial no caso do presente estudo, no universo das finangas. Os smartphones
se tornaram extensao do homem para as mais diversas tarefas, inclusive gerenciar a
vida financeira cotidianamente. "Contemplar, utilizar ou perceber uma extensao de
nos mesmos sob forma tecnologica implica necessariamente em adota-la”
(MCLUHAN, 2007, p. 64). De tal modo, vivencia-se uma sociedade composta por
inUmeros 'narcisos midiaticos', cujos mecanismos passam a ter dominacao sobre as
acOes do ser humano e até sobre o seu préprio modo de ser e relacionar-se, tal como
'servomecanismos', utilizando expresséo cunhadas por McLuhan.

A velocidade com que as mudancas ocorrem traz uma nova ordem social onde
tudo parece adquirir certa flexibilidade. Nao dura muito tempo, até ser substituido por
algo mais moderno. De acordo com Bauman (2001, edi¢cdo Kindle, localizacdo 220,
23% de leitura), na relacdo entre tempo e espaco, a propria ideia de velocidade e,
mais ainda a de aceleracdo, supde sua variabilidade, sendo dificil saber qual o seu
limite:

E dificilmente teria qualquer significado se nédo fosse aquela uma relagéo
verdadeiramente variavel, se fosse um atributo da realidade inumana e pré-
humana e ndo uma questéo de inventividade e resolucdo humanas, e se ndo
se lancasse para muito além da estreita gama de variagbes a que as

ferramentas naturais da mobilidade — as pernas humanas ou equinas —
costumavam confinar os movimentos dos corpos pré-modernos. Quando a

3 Inteligéncia Artificial (IA) € o ramo da Ciéncia da Computacéo, identificado como um termo "guarda-
chuva", cujo objetivo € permitir o desenvolvimento de maquinas inteligentes, que pensam, trabalham e
reagem como seres humanos. Algumas das atividades relacionadas as maquinas e computadores
"dotados" de IA s&o reconhecimento de fala, aprendizado, planejamento e resolucdo de problemas
(BARROSO, 2018, p. 22).

4 Internet das coisas ou internet of things (IoT) é o termo utilizado para a conexdo de basicamente
qgualquer coisa a internet, seja ela um eletrodoméstico, dispositivo, ténis, enfim, qualquer coisa
(EWAVE, [20197]).

5 Big data indica a imensa quantidade de dados que podem afetar o cotidiano das empresas e seus
negocios. Tém relacdo como o grande volume de fontes e de dados que sao coletados e armazenados
diariamente, a variedade de dados que podem ser numéricos, textuais, imagens, videos e audios e a
velocidade de geracao, coleta, armazenamento, combinacgédo e andlise dos dados que devem acontecer
em tempo real/habil. Logo, o Big Data é mais que a quantidade de dados, mas trata de sua coleta,
sistematizacéo e entrega da informac&o para as areas de negdcio, de modo a auxiliar na tomada de
decisdes estratégicas (GAEA [entre 2015 e 2020]).

6 Cloud ou nuvem sdo os recursos (equipamentos e software) que ndo estdo fisicamente nos
computadores fisicos utilizados por uma pessoa ou empresa, mas localizados em servidores remotos,
gerenciados por provedores de internet especializados (SONDA, [20187?]).
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distancia percorrida numa unidade de tempo passou a depender da
tecnologia, de meios artificiais de transporte, todos os limites a velocidade do
movimento, existentes ou herdados, poderiam, em principio, ser
transgredidos. Apenas o céu (ou, como acabou sendo depois, a velocidade
da luz) era agora o limite, e a modernidade era um esforgo continuo, rapido e
irrefredvel para alcanca-lo (BAUMAN, 2001, edi¢éo Kindle, localizagdo 220,
23% de leitura).

Ainda sobre a questdo do tempo, em entrevista concedida ao jornal Extra,
Bauman (2009) lembrou que durante a maior parte da Histéria humana, vivemos
regidos basicamente por duas formas de sua organizacdo. Tinhamos o tempo ciclico,
gue se repetia um dia apos o outro, ano apos ano, vivido pelas sociedades agrarias.
A outra forma € o tempo linear, que se movimenta em direcdo ao futuro, vivido
principalmente nas sociedades industriais e que propaga a ideia de modernidade,
progresso. No entanto, atualmente

O que estamos percebendo em Nova York - ou no Rio - é uma terceira e
relativamente nova organizacdo do tempo, que ganha terreno no que eu
chamo de modernidade liquida: uma forma de vivenciar a passagem do
tempo que ndo é nem ciclica e nem linear, um tempo sem seta, sem dire¢éo,
dissipado numa infinidade de momentos, cada um deles episodico, fechado
e curto, apenas frouxamente conectado com o momento anterior ou o
seguinte, numa sucessdo caética. As oportunidades sdo imprevisiveis e
incontrolaveis. Entdo a vigilancia sem trégua parece imprescindivel. Esse
tempo da modernidade liquida gera ansiedade e a sensac¢éo de ter perdido
algo. Nao importa o quanto tentamos, nunca estaremos em dia com o0 que
aparentemente nos é oferecido. Vivemos um tempo em que estamos
constantemente correndo atras. O que ninguém sabe é correndo atras
de que (BAUMAN, 2009, grifo nosso).

Aproveitando dessa genuina necessidade das sociedades contemporaneas por
inovacdo e tecnologia, por um lado e, por outro, de caracteristicas competitivas
inerentes aos proprios setores produtivos (como a busca permanente por eficiéncia,
agilidade e reducéo de custos, tanto de seus insumos e processos produtivos quanto
de méo de obra), os bancos ampliam constantemente o0s investimentos em
automatizacao e informatizacéo de processos operacionais e financeiros. Nessa nova

|6gica tecnoldgica, algoritmos’ inteligentes podem ser capazes de tomar decisdes que

" Algoritmo é definido pelo dicionéario brasileiro Michaelis on-line como o "conjunto das regras de
operacao (conjunto de raciocinios) cuja aplicagdo permite resolver um problema enunciado por meio
de um ndmero finito de operacdes. De acordo com o Glosséario on-line Big Data, € utilizado para
combinar, analisar dados e transforma-los em informacao. O algoritmo € uma férmula matematica ou
estatistica, composta por uma sequéncia légica, finita e bem delimitada. Sua funcdo é resolver
determinado tipo de problema ou executar algumas tarefas sempre que as condi¢cdes da férmula
estiverem presentes. Um exemplo de facil assimilacéo é o sistema de busca do Google. Ele combina
0s termos de pesquisas inseridos pelos usuarios com uma série de fatores encontrados nos milhares
de sites existentes. Com isso ele entrega o resultado mais relevante para aquela condi¢éo de pesquisa
(GAEA, [entre 2015 e 2020]).



20

diminuem custos enquanto ofertam novas possibilidades e experiéncias aos
consumidores, principalmente para aqueles ja digitalizados.

A do tempo em relacdo ao espacgo também sofrem alterac6es na medida em
que "estdo vinculadas ao modo como os individuos se relacionam com o meio de
comunicacdo predominante em cada época’ (MARTINO, 2015, p. 188). Parece
inaceitavel "perder" meia hora na fila de um banco, enquanto é totalmente admissivel
utilizar o celular em casa para realizar diversas operagfes, ainda que também
demande tempo, além dos riscos inerentes a cada transacao realizada. Fatos que
podem passar despercebidos para o usuario, ja "condicionado" culturalmente a
trabalhar on-line para realizar os proprios servicos bancarios de que precisa
cotidianamente.

Durante o momento de rupturas de grandes ciclos tecnolégicos, o conceito de
trajetéria habitual deixa de existir: "ndo se tem um incrementalismo e uma trajetéria
discutiveis. A dose ou as trajetdrias conhecidas podem colapsar” (COUTINHO, 2019,
p. 4). Para Coutinho, professor da Unicamp, h& transformagfes de cenérios muito
intensas em andamento, na qual a inteligéncia artificial realiza um acumulo e
estruturacdo de dados, podendo analisa-los com a profundidade proporcionada pelos
algoritmos matematicos, que variam seus usos desde as ferramentas estatisticas de
econometria até as multiplas divisbes da estatistica e da matemética utilizadas para
simular o funcionamento de redes neurais. A finalidade, nesses casos, é a de construir

sistemas cognitivos artificiais para acumular conhecimentos. Entre eles, estaria o

[...] reconhecimento de linguagens, a traducéo simultanea, a robotizacdo da
linguagem, o reconhecimento de imagens etc. A acuracidade do
reconhecimento de imagens em varios computadores hoje, por exemplo, ja
supera a capacidade humana. A fronteira agora esta no reconhecimento de
imagens em movimento, fundamentais para o piloto e para a navegacao
automética, porque a imagem parada ja estd reconhecida. A navegacao
automatica também pode incluir aeronaves no futuro. A inteligéncia artificial
vai significar o acimulo dessas capacitacdes nos equipamentos. Existem
varios problemas associados a essas trajetérias, que podem engripar ou criar
um breakthrough?, que as acelere. Ha um elemento de incerteza em relagéo
a essas trajetorias (COUTINHO, 2019, p. 5).

A relagdo entre inovagéo e mercado financeiro tem se tornado cada vez mais

interligada ao longo do tempo, de modo que as transformacdes em decorréncia desse

8 Breakthrough significa um grande avango, descoberta, conquista, desenvolvimento, evolugéo,
guinada, inovagdo, inveng¢do, marco, melhoria, novidade, progresso, reformulagdo, reviravolta,
revolucdo, sucesso, virada, ideia revolucionaria, salto qualitativo tanto pessoal quanto profissional
(VIEL, 2010).



21

processo direcionam mudancas na estrutura de funcionamento dos proprios bancos.
Por um lado, ha a promocéo de uma evolugéo tecnolégica mais intensa e com maior
dinamismo, mas por outro percebem-se "ameacas" a ordem até entdo estabelecida,
caracterizada, em grande parte, pela concentracdo bancéaria consolidada pela
intensificacdo do processo de internacionalizacdo econdmico-financeira, ocorrido a
partir dos anos 1980 e 1990. O movimento unidirecional de crédito que financia a
inovacao se transforma e atinge mais intensamente o préprio sistema financeiro, que
direciona mais atencéo e recursos para inovagdes que modificam continuamente o
préprio setor (BARROSO 2018, p. 1).

Desde o inicio desse universo digital em constante aprimoramento e expansao,
as instituicdes financeiras brasileiras passaram a liderar uma rapida transformacéo do
antigo e tradicional setor bancario, que o tornou um servico econdmico e financeiro
mais moderno e lucrativo do mundo contemporaneo. A peca-chave das sucessivas
transformacdes havida nas instituicdes financeiras brasileiras, especialmente a partir
dos anos 1980, foi 0 empenho dos gestores bancarios em acompanhar e interpretar
0s novos comportamentos do consumidor. Entre as principais consequéncias estao
as seguidas mudancas na forma de atendimento dos servicos bancarios e de
relacionamento entre clientes e os bancos. O contato digital passou a ter cada vez
mais espaco na relacdo entre bancos e clientes, em detrimento do contado pessoal.
As inovacdes em todos os campos, especialmente nas mais variadas formas de
prestacdo de servicos, mudam o modo como os homens se relacionam, e estes
alteram os meios de acordo com as novas necessidades sociais ou econdmicas, que
passam a predominar. De acordo com Vasconcellos e Marx (2011), inovagao em
servigos se define como

a introducdo de uma caracteristica ou um conjunto de caracteristicas
(tecnolégicas ou nédo tecnolégicas) que propiciem a prestacdo de um servigo
para o usuario final de uma nova maneira, ou de uma maneira melhorada. O
usuario final deve reconhecer que o conjunto dessas caracteristicas seja

traduzido como beneficio e tenha impacto em sua avaliagdo da prestacéo do
servico (VASCONCELOS E MARX, 2011, p. 445).

Por todo o contexto apresentado, observa-se que as tecnologias informaticas
encontram no setor financeiro campo fértil para aplicabilidade e para pesquisas de
inovacdo, em razdo das diversas variaveis que 0 representam, essencialmente a
busca pelo protagonismo, eficiéncia e retencédo de clientes. Fatores que, no fundo,

tém como objetivo a lucratividade. "O setor bancario é o lugar mais evidente para se
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procurar as manifestacées da tecnologia de informacdo no século 21" (PETERS,
1992, p. 137). Nao por acaso, 0 autoatendimento via dispositivos moéveis tem se
tornado o principal meio de acesso aos bancos por parte de seus clientes e usuarios.

Entende-se por 'dispositivos moéveis' aqueles que utilizam tecnologia com
conexdo a rede de forma nao fixa em uma estrutura. Tais como aparelhos celulares,
tablets e computadores portateis (notebooks). Assim como os sistemas de
autoatendimento sdo os canais oferecidos pelos bancos para que o cliente se
“autoatenda”, ou seja, possa realizar as transagdes que desejar sem que seja
necessario um contato presencial em ambientes internos da propria instituicdo. Neste
rol, estdo incluidos os velhos terminais de autoatendimento disponiveis normalmente
nas areas frontais das agéncias bancérias, o ja conhecido internet banking (uso da
internet para servicos bancérios por meio de um computador), os aplicativos dos
bancos para celulares, além dos tradicionais atendimentos via central telefonica.

Os aparelhos celulares, de modo especial, sdo os verdadeiros simbolos da
cultura de mobilidade ou, para usar o conceito Jenkins (2008), da convergéncia
vivenciada nos tempos modernos, que transforma a relagdo entre as tecnologias
existentes, industrias, mercados, géneros e publicos:

A convergéncia refere-se a um processo, ndo a um ponto final. Ndo havera
uma caixa preta que controlard o fluxo midiatico para dentro de nossas casas.
Gracas a proliferacdo de canais e a portabilidade das novas tecnologias de
informéatica e telecomunicac¢des, estamos entrando numa era em que havera
midias em todos os lugares. A convergéncia ndo é algo que vai acontecer um
dia, quando tivermos banda larga suficiente ou quando descobrirmos a

configuracdo correta dos aparelhos. Prontos ou néo, jA estamos vivendo
numa cultura da convergéncia (JENKINS, 2008, p. 41).

Percebe-se uma mudanca recente no foco estratégico das instituicbes. Até
pouco tempo, o mercado comercial direcionava as suas melhores taticas aos produtos
em venda. Agora, mais do que nunca, o foco é o consumidor, pois a sua satisfacéo o
fard adquirir ou ampliar seus produtos e servicos. Segundo Jenkins (2015), as
empresas que irdo prosperar no longo prazo sao aquelas que ouvem e dao atencao
as suas audiéncias (clientes), "se importam com elas e, em ultima analise, almejam
falar as necessidades e aos desejos delas com uma atenc¢éo téo crucial quanto a que
dedicam aos objetivos de seu proprio negocio” (JENKINS, 2015, edicdo Kindle,
localizacdo 138, 11% de leitura). O autor ainda acrescenta:

Aceitamos, como ponto de partida, que 0s constructos do capitalismo
moldardo em ampla medida a criacéo e a circulagdo da maioria dos textos de
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midia em um futuro préximo, e que a maioria das pessoas nao tem (e nao
pode ter) outra opgdo além da cultura comercial. Nessa medida, nossos
argumentos em geral se destinam as corporacgdes, reconhecendo que as
politicas que atingem mais diretamente a capacidade do publico para
propagar o poder da midia sdo largamente moldadas pelos tomadores de
deciséo corporativos — uma verdade nos Estados Unidos e em especial e
cada vez mais também no contexto global (JENKINS, 2015, edi¢éo Kindle,
localizacéo 151, 12% de leitura).

Para Bauman, em entrevista ao jornal italiano Il Messaggero (BAUMAN, 2016),
agradar aos consumidores € o "pesadelo do mercado". Porém, os especialistas sabem
como nos manter sempre insatisfeitos. Ele cita, como exemplo, a publicidade utilizada
ao nos convencer de que para sermos felizes precisamos do celular mais
recentemente lancado, da mesma forma que tinha feito pouco tempo antes para o
modelo anterior e ird fazer para o que ainda sera produzido. Mesmo que saibam disso,
milhdes de pessoas correm para comprar.

A atitude do capitalismo, para Bauman (2016), cria a no¢do de que ha algo
capaz de resolver os problemas e alimenta constantemente essa crenca. Assim,
seriamos "constrangidos a gastar o dinheiro que ainda ndo ganhamos para comprar
coisas das quais ndo precisamos para impressionar pessoas que nao nos importam
muito”.

Neste contexto, os bancos estdo em continua busca por ampliar a quantidade
de clientes. Na era das redes sociais, em que as comunicacdes se dao "de todos para
todos", antes de ser um consumidor bancéario, o cidadao € digitalizado, tém
necessidades de manifestar seus pensamentos, atitudes e preferéncias para as suas
redes de contatos ou de convivéncia pessoal e virtual. Se estiver satisfeito, ira relatar
a toda sua cadeia de relacionamentos a sua satisfacdo com os servicos prestados
pela instituicdo bancaria. Por outro lado, se ficar insatisfeito, ird expo-la
negativamente. Verifica-se "um processo responsavel por alterar o que se entende
por politica, arte, economia e cultura" de tal modo que "as midias digitais, e 0 ambiente
criado a partir de suas conexdes, estdo articulados com a vida humana - no que ela
tem de mais sublime e mais complexo” (MARTINO, 2015, p. 9). A liberdade de se
expressar, ganha nova dimenséao, pois

[...] qualquer um pode injetar informagdes na rede e exp6-las & apreciagéo do
mundo [...] vivemos hoje, gracas aos avangos descritos, a maior experiéncia
de liberdade j& experimentada pelo ser humano. A informacgéo permeia toda

a sociedade, salta fronteiras, oferece-se numa abundancia incrivel. E esse
crescimento, progressivo, esta longe de arrefecer (COSTELLA, 2002, p. 237).
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O histérico de desenvolvimento do setor bancario brasileiro teve como forte
caracteristica a busca constante de solucdes tecnoldgicas para evoluir e tem sido
assim na ultima década, principalmente, em relacédo as tecnologias digitais. Como
consequéncia, seus clientes se tornaram especializados, acessaram de forma mais
ampla e rapida as novas formas de prestacdo de servicos e de relacionamento mais
interativas, participando, deste modo, ativamente do processo de mudancas
promovidos pelas instituigoes.

Evidencia-se que as novas tecnologias sédo responsaveis pelo rompimento de
tradicionais elos entre os entes financeiros - como o cliente e sua agéncia bancaria,
de tal modo que enseja novos desenhos e demandas para o desenvolvimento rapido
de novos modelos de atuacédo, de sustentacdo dos negocios e da lucratividade dos
bancos. Atualmente, novas agéncias sao abertas pelos maiores bancos do pais, sem
gue ocorra sequer um unico tradicional aperto de méo entre cliente e os funcionarios
gue ali trabalham. Trata-se das "agéncias digitais”, com atendimento integralmente
realizado via canais considerados, anteriormente, como "alternativos™: chats®,
aplicativos dos bancos, telefone e redes sociais. Ou seja, ndo estamos mais falando
das ja antiquadas maquinas de autoatendimento das agéncias, nem de sites ou de
servicos de atendimento telefénico. Esses, ainda estdo em uso, mas deixaram de ser
0s protagonistas do atendimento dos bancos.

H& muito se discute, também, se a substituicdo do relacionamento pessoal,
COrpo a corpo, por canais alternativos teriam como Unico objetivo a reducéo de custos
para o setor financeiro. No entanto, ha que se considerar que para se chegar a tal
disponibilizacdo de modos diferenciados de atender, foram necessarios investimentos
vultosos em tecnologias capazes de proporcionar uma gama sofisticada de tipos de
atendimento. Porém, como foco do presente trabalho, atente-se as mudangas no
modelo de atendimento como reflexo de um movimento social, das transformacodes
pelas quais a sociedade, como um todo, esta passando em decorréncia da
informatizacdo em rede, principalmente pelas tecnologias via mobile (que permite o
uso durante a movimentacdo de quem a utiliza). Cabe ressaltar que, embora néo
tenha sido criada para isso, essa disponibilizacdo também permitiu que muitos em

todo o planeta pudessem fazer transacbes sem contato fisico durante a grande

9 Chat: Sistema de comunicacdo escrita em tempo real, entre dois ou mais usuarios de uma rede de
computadores, notadamente da Internet (PRIBERAM, 2020).
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pandemia do Covid-191° que afeta o planeta no ano de 2020 e que, muito
possivelmente possa ndo ser a Unica que a humanidade enfrentara.

Pesquisas utilizadas nesta dissertacdo demonstram que os bancos ainda tém
um caminho a percorrer para atender aos anseios de sua clientela, essencialmente
em relacdo aos custos dos produtos e servicos ofertados e a acessibilidade aos seus
canais de atendimento, por uma parcela dos usuarios que ainda tem essa dificuldade.

A insatisfacdo de parte dos consumidores bancérios aliada aos avancos
tecnologicos mundiais, constituiram oportunidade para novos entrantes na categoria
financeira, as fintechs!l. Entre os anos de 2005 e 2009, empresas nao financeiras
aproveitaram essa ‘janela de oportunidade' para entrar no setor financeiro,
possivelmente aproveitando o fato de estarem 'fora do radar' dos entes reguladores
naguele momento (BARROSO, 2018, p. 3). De acordo com a publicacdo Fintechlab
(2017b) o grande salto das fintechs no Brasil ocorreu em 2016, quando surgiram
centenas delas, assim como proliferaram eventos e matérias midiaticas sobre o
assunto.

Ha inimeras mudancas ainda por ocorrer nas estruturas das instituicdes
financeiras. Elas processam cada vez mais volumes gigantescos de informacdes e
operacionalizam novos modelos de atuacdes. Nesse novo ambiente, tém maiores
chances de sucesso aquelas que forem ageis, ou seja, se anteciparem as
concorrentes e lancarem as solu¢des mais adequadas para 0s seus clientes.

Assim, o objeto da pesquisa é abordar "os efeitos contemporaneos das novas
tecnologias na relacdo entre o setor bancéario e seus usuarios no Brasil", sendo o
problema da pesquisa delimitado pela pergunta "de que formas as tecnologias da
informacgédo e comunicacao (TIC) alteraram as relagbes de servicos das instituicbes

financeiras brasileiras com 0s seus usuarios nos Ultimos cinco anos e quais 0s seus

10 Sabe-se que o primeiro caso foi registrado na China, em uma provincia de Hubei (UOL, 2020), em
novembro de 2019. O epicentro de propagacdo da doenca, entretanto, foi a cidade chinesa Wuhan,
capital de Hubei. No Brasil, o primeiro caso foi registrado em 26 de fevereiro de 2020, na capital de S&o
Paulo (BRASIL, 2020a). Em 10 de agosto de 2020, o pais contava 3.035.422 casos confirmados de
pessoas contaminadas e 101.049 6bitos (BRASIL, 2020b).

" Fintech é uma abreviagéo para financial technology (tecnologia financeira, em portugués). Conforme
BARROSO (2018, p. 3) podem ser definidas como empresas intensivas em tecnologia que prestam
servicos financeiros. Estas sdo principalmente formadas por startups, ou seja, empresas que, em geral,
tém pouco tempo de existéncia, criam e exploram ideias criativas para oferecer servigos e produtos
inovadores com modelo de negdcios repetivel (o produto ndo é customizado) e escalavel (projeta-se
lucros muito maiores do que os custos do negécio). Entre os produtos mais comuns ofertados pelas
fintechs, estdo cartdo de crédito, contas correntes ou de poupancas digitais, investimentos, seguros,
empréstimos e pagamentos.
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efeitos?". A escolha deve-se a familiaridade da pesquisadora com as instituicbes e os
tipos de atividades, servicos e fungdes bancarias, visto que nele atua ha quase duas
décadas, tendo passado por vérias fun¢des nas areas tatica, estratégica e negocial.
Para que seja possivel interpretar precisamente esse universo ultramoderno e
competitivo de um setor que segue em continua expansao, faz-se necessario tracar
um panorama histérico-contextual, que aborde as questdes delimitadas no campo
"objetivos especificos” do presente trabalho. Ao final, espera-se confirmar
pressupostos: a interferéncia das novas tecnologias no cotidiano das pessoas esta
relacionada ao contexto social; a cultura organizacional dos bancos os impulsionam a
buscarem estar a frente nas questdes tecnologicas; para atender as demandas de um
publico em constante transformacao, faz-se necessario investimentos constantes em
novas tecnologias de inovagdo; o cliente moderno aspira por solugbes rapidas,
descomplicadas e ndo quer perder tempo em filas de agéncias; ha ainda um publico
gue ndo se sente atendido pelos canais digitais; e devem ser criadas novas solucdes

de servicos e relacionamento pelas instituicdes e ofertadas aos clientes bancarios.

1.1 Justificativa

Observa-se que as tecnologias encontram no setor bancério campo feértil para
aplicabilidade e inovacdo, em razdo das diversas variaveis que o representam,
essencialmente a busca pelo protagonismo, eficiéncia e lucratividade, além da
estratégica necessidade de manutencéao da clientela e de captacéo de novos clientes.

Este trabalho parte da premissa de que estudar a evolucao tecnolbgica de
informacédo e comunicacdo aplicada aos equipamentos, em especial os dispositivos
moveis destinados a um setor especifico da sociedade €, acima de tudo, uma tentativa
de compreender fendmenos intrinsecos das relacdes de seres humanos conectados
por midias digitais, tais como 0s seus relacionamentos, problemas e limitagcbes em
lidar devidamente com as tecnologias.

A pesquisa também busca refletir sobre a automatizacdo produtiva e laboral,
gue séo processos decorrentes de aperfeicoamento dos modos de producéo, dos
instrumentos de trabalho, além da busca constante dos setores patronais, pela
diminuic&o dos custos de produco e dos gastos com pessoal. E um fendémeno antigo
surgido no inicio da industrializacdo moderna, que antes do desenvolvimento da

informatica era mais inerente aos sistemas de producéo industrial. Na atualidade, a
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automatizacao laboral deixou de ser exclusividade fabril e abrange uma infinidade de
categorias de trabalho simbdlico e de servi¢cos de atendimento ao publico, como séo
as funcbes exercidas pelos trabalhadores das instituicbes e agéncias bancérias.
Conhecer esses fendmenos é fundamental para compreender o papel das pessoas
na sociedade contemporanea e dos caminhos que elas devem tracar no futuro,

antecipando-se aos problemas, produzindo questionamentos e solugoes.

1.2 Objetivo geral

Compreender as mudancas no relacionamento das instituicoes financeiras com
seus usuarios, propiciadas pela busca constante por inovacdes e adocao intensiva
das tecnologias da informac&o e comunicacéo, principalmente as méveis, e averiguar
como esse processo se reflete no contexto social para ambos os lados: instituicoes

financeiras e consumidores.

1.2.1 Objetivos especificos

o Descrever a evolucdo das tecnologias no sistema bancario a partir do
aprimoramento dos servicos oferecidos, caracterizando a difusado da inovacgao no setor
e contextualizando como a ado¢ao massiva dos smartphones alterou habitos, rotinas
e usabilidade dos servicos pela populacao conectada;

o Apontar mudancas nos perfis dos usuérios digitais, a partir das
transformacdes ocorridas na sociedade contemporanea, e como 0S novos habitos
interferiram nas demandas por atendimento para com as instituicdes financeiras;

o Situar efeitos promovidos pelas inovacdes constantes promovidas a
partir de diretrizes e tendéncias pelo setor bancério, essencialmente quanto ao uso de

tecnologias moveis, em relagdo aos seus USUarios.

1.3 Estrutura do trabalho

A presente dissertacao esta dividida em trés grandes partes que compreendem
0s modulos pré-textual, textual e pos-textual. O pré-textual, como sua propria definicéo

informa, é composto por elementos que precedem o texto e auxiliam na identificacéo
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do trabalho; engloba capa, folha de rosto, ficha catalogréafica, folha de aprovacéao,
dedicatoria, agradecimentos, resumo, lista de figuras e sumario.

O modulo textual é composto por seis capitulos. O primeiro apresenta a
caracterizacao do trabalho e traz a introducéo, a justificativa, objetivo geral, objetivos
especificos e a estrutura do todo o projeto. Também € apresentada neste topico, mais
precisamente no final da introducdo, a questdo problema desta dissertacdo de
mestrado.

O capitulo 2 traca o percurso histérico dos bancos e da tecnologia bancéria no
Brasil, pontuando a importancia das fases econémicas em cada periodo. Por meio de
subitens, sdo apresentadas as inovacdes mais marcantes em cada década desde o0s
anos 1960 até os anos seguintes a 2010. Essa sec¢do € encerrada com uma rapida
reflexdo acerca da tecnologia e a reducdo de postos de trabalho no setor bancério,
seguida por informacfes sobre a chegada de novas empresas entrantes no setor
financeiro, as fintechs e big techs, e indicacdes de tendéncias quanto a influéncia da
tecnologia num futuro préximo para o setor financeiro.

O capitulo 3 expde as informacdes apresentadas pelos relatérios de tecnologia
bancéria da Federacao Brasileira de Bancos (Febraban) publicados de 2014 a 2019
(referentes aos dados de 2014 a 2018). Por meio dos indicadores € possivel
acompanhar a evolugdo dos canais de atendimento e observar a influéncia da
tecnologia no setor, que imprimiu novas formas de relacionamento dos clientes com
suas instituicdes financeiras.

O capitulo 4 € denominado "o consumidor bancério, cidadao, e suas escolhas".
Busca-se, nesta secao, apresentar o ponto de vista do usuario de servicos bancarios
acerca da problematica aqui discutida. Para tanto, foram utilizadas trés pesquisas
nacionais realizadas por institutos e 6rgaos reconhecidamente qualificados. A primeira
apresenta informacdes coletadas por meio de entrevistas a clientes e usuarios de
servi¢cos bancarios. A segunda, traz informacdes sobre a conectividade no Brasil. Ja
a terceira, aborda o tema cidadania financeira. As trés bases foram utilizadas para
formar a analise e interpretacdo sobre como as tecnologias estdo, na pratica,
influenciando o publico mencionado.

O capitulo 5 apresenta o desenvolvimento da pesquisa, informa quais 0s
procedimentos metodologicos utilizados e traz uma sintese do referencial tedrico que
embasou a constituicdo de toda a pesquisa. Foram selecionadas 14 obras que mais

influenciaram no resultado deste trabalho. Entre as mencdes, constam livros de
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tedricos classicos, como McLuhan, publicacdes corporativas, como da Federacéo
Brasileira de Bancos (Febraban) e do Banco Central do Brasil (BCB), dissertacdes,
teses e livros escritos por especialistas dos setores bancario e de tecnologia bancéria.
Diversos outros autores e obras foram consultadas, mas com menor influéncia no
corpo total da dissertacdo. De tal modo, essas Ultimas estdo mencionadas nas
referéncias.

O capitulo 6 apresenta as consideracoes finais, onde refletimos sobre as
mudangas no relacionamento entre consumidores bancéarios e suas instituicbes
financeiras, provocadas pelas tecnologias da informacdo e comunicacdo. Em que
pesem as novas demandas tecnoldgicas trazidas pelas geracdes mais novas e que
possuem ampla acessibilidade aos meios digitais, apontamos para a necessidade de
se manter a atencdo aos que ainda ndo se sentem incluidos pelos novos canais de
atendimento oferecidos. Mais uma vez na historia, faz-se necessario o convivio
equilibrado entre um método novo e seu anterior.

Em seguida, constam os elementos pos-textuais, sendo eles: Referéncias e

glossario.
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2 PERCURSO HISTORICO DOS BANCOS E DAS TECNOLOGIAS BANCARIAS
NO BRASIL

2.1 Antes, algumas definicdes necesséarias

Ao longo dessa dissertacao foram utilizadas as palavras ‘consumidor’, ‘usuario'
e ‘cliente’ muitas vezes até como sinbnimos, ainda que ndo sejam no sentido literal de
cada termo. De tal modo, antes que em qualquer uma das mencdes possa haver
interpretacdo indevida ou equivocada, se esclarece: em que pese cada um desses
vocabulos possuir uma definicdo propria e diferenciada, em muitos casos um cliente
bancario também pode ser consumidor e/ou usuario de seus produtos, servigos e
ferramentas e vice-versa. Assim, a citacao alternada dos termos tem por objetivo evitar
a repeticdo, como norma formal da lingua culta, mas observa essa caracteristica
mencionada. Feita tal ressalva, seguem as defini¢cdes.

o Consumidor, no sentido literal, € toda pessoa ou empresa que compra
bens de consumo, produtos ou servigos para Si mesmo ou para outros, para uso e nao
para revenda, ou seja, aquele que consome algo para satisfazer suas necessidades
e/ou desejos. Assim, o consumidor bancario ndo necessariamente precisa manter
uma conta corrente no banco, mas pode ter apenas adquirido um produto ou um
servico, como um seguro de vida ou um cartdo de crédito. No entanto, pode também
ser usuario dos seus servicos e ainda cliente.

Chiavenato (2013, p. 73) define consumidor como o "segmento do ambiente de
tarefa que é composto dos fatores relacionados com aqueles que compram bens e
servicos proporcionados pela organizacao”.

O marketing, historicamente, adota conceitos para atrair o consumidor de forma
gue se interesse pelas marcas que promove e, assim, as utilize. Para Kotler (2017),
em razao da influéncia das midias digitais na modernidade, a relacdo entre marcas e
consumidores deve ser horizontal e ndo mais vertical. O autor lembra que no passado,
os consumidores se influenciavam mais facilmente pelas campanhas mercadoldgicas
e davam atencdo a autoridades e especialistas sobre os produtos ou servicos de
interesse. Todavia, pesquisas mais recentes demonstram que 0s consumidores atuais
levam mais em consideragdo o fator social, como amigos, familia e seguidores de
redes socais (Facebook, Instagram e Twitter) do que as a¢cbes de marketing. "A

maioria pede conselhos a estranhos nas midias sociais e confia neles mais do que
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nas opinides advindas da publicidade e de especialistas”. (KOTLER, 2017, edicéo
Kindle, localizacao 249, 80% de leitura).

Na mesma linha de Kotler (2017), Torquato (2015) destaca que o consumidor
atual também é produtor de informacg@es, interage com outros consumidores e, a todo
momento, expressa opinides, experiéncias e impressdes, 0 que denota a possibilidade
de uma marca poder ser questionada em qualquer lugar e a qualquer hora, com
testemunhos que podem favorecer ou prejudicar a credibilidade de uma empresa:

Por exemplo, o consumidor ndo se importa em adquirir e usar o produto de
uma marca global que tenha sido confeccionado na Asia ou na América do
Norte, mas ficard impactado e protestara se souber que determinada
mercadoria € fruto da exploracdo do trabalho infantil. A queixa certamente
sera reproduzida por outros internautas indignados e transformada em viral
(sera espalhada rapidamente como um virus), ganhando ainda a cobertura

do noticiario e gerando estragos substantivos a imagem da marca
(TORQUATO, 2015, edicéo Kindle, localizacdo 404, 46% de leitura).

Morais (2015) destaca o papel da internet como um veiculo muito poderoso,
gue tornou o acesso as marcas ilimitado a tudo e a todos, de modo que os
consumidores se tornaram muito mais exigentes. Inclusive, o consumidor bancario.
Pelo fato de as redes sociais estarem presentes no cotidiano da vida das pessoas, a
propaganda boca a boca foi potencializada. Com isso, entender o perfil da pessoa que
consome é ainda mais fundamental, para além de sexo, idade, classe social, itens que
no passado ja formaram 'perfil de consumidor'. Hoje, os profissionais de planejamento
precisam avancar e conhecer o que, como e por que 0s consumidores compram "e
como pesquisam, que midia consomem, o que fazem nos horarios livres etc". Em
outras palavras, precisam entender melhor esses consumidores para poder
surpreendé-los e conquista-los. (MORAIS, 2015, edicao Kindle, localizacdo 117, 24%
de leitura).

o Usuario: A mais simples das definicdes desta secao, trata-se de alguém
que utilize os servicos de uma empresa ou setor, no caso do setor bancério, podendo
ou ndo ser também consumidor e cliente. Por exemplo, usuario pode ser uma pessoa
gue utiliza a rede de agéncias bancarias para pagar contas de consumo, mas nao
mantenha nenhum outro tipo de vinculo com o banco. De acordo com o dicionario on-
line Michaelis, usuario pode ser definido como aquele "que utiliza algo; que tem o
direito de uso, mas néo a propriedade”; "que serve ou que é proprio para NOSSO uso";
"cada individuo que faz uso de um servigo coletivo, publico ou privado, exemplo: os

usuarios do metrd".
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o Cliente: Vérios autores descrevem clientes como "a razdo de ser de
uma empresa’”, a peca fundamental para que os negdcios acontecam e evoluam. E
gracas a ele que as organizagdes buscam melhorar e aperfeigoar constantemente, de
forma que seus clientes possam ter boas experiéncias em contato com os produtos
da empresa (MONTENEGRO, 2017). Para Nickels & Wood (1990, apud
MONTENEGRO, 2017), o cliente € o "individuo ou organizagcdo que compra ou troca
algo de valor pelos produtos de empresa”. Esta definicAo € semelhante a de
Chiavenato (2013, p.73), para o qual clientes sdo os "elementos que compram ou
adquirem os produtos ou servicos, ou seja, absorvem as saidas e os resultados da
organizacdo". O autor acrescenta que clientes podem ser também chamados de
usuarios, consumidores, contribuintes ou, ainda, patrocinadores. Atualmente, servir
aos clientes é, acima de tudo, "encanta-los" e esta € missdo mais importante de uma
organizacao.

Ainda segundo Chiavenato, os clientes séo "a forca vital de uma organizacgéo e
a fonte da sua vantagem competitiva". Por esse motivo, o proposito de toda empresa
€ produzir um produto, servico, informacdo ou entretenimento para atender aos
anseios dos clientes. "O objetivo primario das organizacfes é satisfazer necessidades
ou expectativas de seus clientes", ratifica. (CHIAVENATO, 2013, edi¢do Kindle, p. 10,
localizagao 275, 11% de leitura).

Kotler (2018) reforca que sem o cliente, ndo ha negdcios, pois "a missao de
gualquer negadcio é fornecer valor ao cliente, sem abrir mdo do lucro”. Sendo assim,
uma empresa conseguird ser bem sucedida apenas se ajustar o processo de entrega
de valor e "selecionar, proporcionar e comunicar um valor superior" para
consumidores cada vez mais bem informados (KOTLER, 2018, p. 37).

O cliente é tdo fundamental para uma empresa que Kotler (2018, p. 25) atribui
0 proprio sucesso do marketing a satisfacdo desse importante personagem. Neste
caso, 0 sucesso sO podera ocorrer quando todos os departamentos focarem suas
acdes conjuntamente para alcancar as metas direcionadas ao cliente, ou seja

Quando a equipe de engenharia projeta os produtos certos, o departamento
financeiro disponibiliza a quantidade certa de recursos, o setor de compras
acerta na escolha do material, a producéo faz os produtos certos no prazo
certo e a contabilidade mede a lucratividade da maneira certa. Essa harmonia
interdepartamental s6 pode se fundir verdadeiramente, porém, quando a

administragdo comunica claramente uma visdo de como a orientacdo e a
filosofia de marketing da empresa servem aos clientes (Kotler, 2018, p. 25).
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Morais (2015) destaca que as marcas que sabem quem Sao 0s seus clientes
fieis, conseguem trabalhar melhor os produtos para atender suas necessidades.
Assim, "o relacionamento com o cliente é permitir que ele diga: 'nossa, a marca me
ouviu...". Nao d4 para mensurar o ganho de credibilidade e de imagem que uma marca
obtém com isso” (MORAIS, 2015, edicdo Kindle, localizacdo 698, 91% de leitura).

2.2 A origem do sistema bancéario

A historia bancéaria se desenvolveu tendo como norte a avida busca por de
créditos, depdsitos, ou seja, ativos que implicam em diferentes formas de riqueza e
na concentracao paulatina em enormes e poderosas instituicoes financeiras (COSTA,
2012, p. 409). Isso se aplica tanto no Brasil como no restante do mundo. Num contexto
mais contemporaneo, € possivel que esta constatacdo referente as "enormes
instituices financeiras" possa vir ser posta em xeque com as chegadas de modelos
diferentes de negdcios voltados ao setor financeiro e as novidades ainda em expansao
das fintechs.

Para Costa'?, estudioso e especialista no assunto, a atividade bancéria é
responsavel pela circulacdo financeira que passa pela producédo, distribuicdo e
consumo. "Em outras palavras, todos os agentes econdmicos fazem parte do sistema
bancario" (COSTA, 2012, p. 405). Assim, esse sistema nao € formado apenas por
bancos “é constituido por todos nés. Apenas as pessoas que Sao economicamente
inativas ndo mantém relacdo com as institui¢cdes financeiras", sintetiza o especialista:

Todos os demais recebem seus salarios, guardam suas economias e fazem
seus pagamentos através dos bancos. E preciso que tenhamos essa
consciéncia. Por prestarem um servigo publico, que € uma concesséo do
governo, 0s bancos precisam prestar contas a sociedade. Sdo grandes
corporagdes que lidam com um bem publico: a moeda oficial, simbolo da
soberania nacional. Eles devem ser bem fiscalizados, pois trabalham com
recursos de terceiros. E por isso que os bancos grandes ndo podem quebrar.

Eles sdo um elo muito importante do sistema econdmico nacional,
responséavel pela guarda das economias populares (COSTA, 2012).

12 Fernando Nogueira da Costa foi vice-presidente de Financas da Caixa Econémica Federal (CEF),
diretor da Federacao Brasileira de Bancos (Febraban), entre 2003 e 2007, € livre docente e professor
do Instituto de Economia da UNICAMP, conforme conta em: COSTA, F. N. Sobre Fernando Nogueira
da Costa. Blog Cidadania e Cultura. [20107?]. Disponivel em:
https://fernandonogueiracosta.wordpress.com/sobre/. Acesso em: 22 abr. 2020.
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Para se chegar ao sistema bancario moderno de hoje, um longo caminho foi
percorrido. Especula-se gue ja existissem manifestacdes de atividades bancérias na
Antiguidade (Babilbnia, Egito, Grécia e Roma). Escavacdes realizadas na Grécia, por
exemplo, encontraram artefatos utilizados como cofres particulares. A origem do
sistema financeiro teria ocorrido ha cerca de 1000 anos A.C. com os fenicios, que
eram 0s principais comerciantes maritimos em sua época. O desenvolvimento das
grandes civilizacdes agréarias trouxe uma grande producéo excedente, que estimulou
as relagbes comerciais entre diferentes povos e criou sistemas de trocas de
mercadorias e bens, que acabou por criar formas simbdlicas para facilitar as
operacBes dando origem ao dinheiro e as formas de manejo e opera¢des monetarias.
Assim, as acdes de emprestar valores, tomar emprestado e guardar dinheiro de
terceiros, passou a se difundir como um sistema habitual, util e reconhecido pelas
sociedades e por suas autoridades instituidas.

A denominacdo banco é atribuida aos romanos como mencdo aos locais
(mesas com bancos) onde se realizavam as trocas de moedas. Durante o periodo das
cruzadas, com a circulacao dos cavaleiros templarios, comecou-se a se desenhar o
sistema financeiro atual. Essa entidade monastica emitia papeis semelhantes ao que
futuramente seriam os cheques e, esses, poderiam ser descontados em qualquer um
de seus “bancos”, o que garantia a seguranca do dinheiro durante viagens.

Com os anos, iniciativas diferentes surgiram em diversos locais, até que em
1406, foi inaugurado aquele que seria tido como o primeiro banco da Historia, em
Génova, na ltalia: o Banco Di San Giorgio. Desde entéo, instituicdes financeiras
surgiram em todo o mundo até que se chegasse ao padrao atual, que se encontra em
processo de franca evolugdo, com grandes expectativas em relacdo ao que as novas
tecnologias tendem a contribuir.

De acordo com Mello, P. C. (2014, edicdo Kindle, localizacdo 728, 34% de
leitura), antes do capitalismo, as atividades dos bancos consistiam, primariamente,
em cuidar do negaocio de troca de moedas sempre que houvesse pluralidade delas em
circulagdo. Na Idade Média, entre os anos de 900 e 1500, o comércio e a atividade
financeira representavam as oportunidades para enriquecimento. Esses dois setores
lideravam o desenvolvimento das rotas comerciais e 0 abastecimento dos nucleos
urbanos espalhados pela Europa, onde o comércio era realizado, principalmente, em

grandes feiras. Esse sistema comercial consolidou instrumentos como uso da
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contabilidade, seguro, letras de cambio, notas promissorias etc., que foram evoluindo
nos seéculos seguintes.

Entre 1450 e 1750, periodo conhecido como a Revolugdo Comercial (MELLO,
P. C., 2014, edicéo Kindle, localizagao 731, 35% de leitura), foram produzidas grandes
inovacdes nas técnicas contaveis, financeiras e comerciais. Foi nesta época, também,
gue surgiu um novo tipo de banqueiro que iria substituir o "tradicional emprestador de
dinheiro" para reis e governantes, para se tornar o idealizador de grandes esquemas
financeiros, que lidaria com grandes somas de dinheiro, apoiaria governos na coleta
de impostos, administracdo das dividas e tomada de recursos no embrionario
mercado de capitais da época.

As trés funcdes béasicas dos bancos (COSTA, 2012), sdo as de viabilizar
sistemas de pagamento, oferecer seguranca, rendimento e liquidez para as
aplicacoes; e financiar atividades. Segundo o economista, a histdria dos bancos no
Brasil se confunde com a prépria periodizacdo monetaria brasileira. Ele a divide em
alguns periodos significativos que serdo mencionados a seguir e complementados
com informacBes obtidas em outras fontes também consultadas. Observa-se,
entretanto, que a divisdo cronologica a seguir leva em conta contextos
socioecondmicos, mas ndo os ciclos tecnolégicos. Esse ultimo sera relatado na
sequéncia.

Conforme mencionado na Introducéo deste trabalho, um dos autores pioneiros
a tratar a importancia das instituicdes financeiras no processo de desenvolvimento
econdmico foi Schumpeter (1911, p.124). Ao citar Fetter (referente a obra Principles
of Economics, p. 462), denomina banco como “um negdcio cujo rendimento deriva
principalmente do empréstimo de suas promessas de pagamento”. Schumpeter vai
adiante:

Até agora nao disse nada de controverso e até agora nem mesmo vejo a
possibilidade de uma diferenca de opinidao. Ninguém pode me acusar de

contrariar a afirmacdo de Ricardo® de que as “operagbes bancarias” ndo
podem aumentar a riqueza de um pais, ou de tornar-me culpado, digamos,

13 Economista classico a época em que Shumpter escreveu esta obra, entre 1907 e 1909.
SCHUMPETER, J. A. Teoria do desenvolvimento econdmico: uma investigacdo sobre lucros,
capital, crédito, juro e o ciclo econémico (1911). Sdo Paulo: Nova Cultura, 1997. Disponivel em:
http://www.ufjf.br/oliveira_junior/files/2009/06/s_Schumpeter -

Teoria_do_Desenvolvimento Econ%C3%B4mico_-

Uma_Investiga%C3%A7%C3%A30_sobre Lucros_Capital Cr%C3%A9dito Juro_e Ciclo_Econ%C
3%B4mico.pdf. Acesso em: 03 mar. 2020.



http://www.ufjf.br/oliveira_junior/files/2009/06/s_Schumpeter_-_Teoria_do_Desenvolvimento_Econ%C3%B4mico_-_Uma_Investiga%C3%A7%C3%A3o_sobre_Lucros_Capital_Cr%C3%A9dito_Juro_e_Ciclo_Econ%C3%B4mico.pdf
http://www.ufjf.br/oliveira_junior/files/2009/06/s_Schumpeter_-_Teoria_do_Desenvolvimento_Econ%C3%B4mico_-_Uma_Investiga%C3%A7%C3%A3o_sobre_Lucros_Capital_Cr%C3%A9dito_Juro_e_Ciclo_Econ%C3%B4mico.pdf
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de uma “especulacao nebulosa”* no sentido dado por Law. Além disso, quem
negaria o fato de que, em alguns paises, talvez 3/4 dos depdsitos bancarios
sédo simplesmente créditos,!® e que em geral o homem de negdécios primeiro
torna-se devedor do banco para tornar-se depois seu credor, que primeiro
“toma emprestado” o que uno actu “deposita”, para nao falar do fato de que
apenas uma fracdo desprezivel de todas as transagfes sdo e podem ser
efetuadas pelo dinheiro, em sentido estrito? (SCHUMPETER, 1911, p. 104).

2.3 Fases econdbmicas do sistema bancario brasileiro

A histéria dos bancos no Brasil comecou a se desenhar em 1808 com a
chegada da familia real ao pais. Diversos motivos contribuiram para a criagdo de uma
“casa bancaria", entre os quais: suporte a pequenas operacdes de empréstimo de
curto prazo, apoio ao desenvolvimento de atividades econémicas consideradas de
maior envergadura, ampliacdo de atividades comerciais e socorro as altas despesas
de manutencédo da corte portuguesa. Quanto a este Ultimo motivo, é consenso entre
historiadores e obras consultadas de que, a intencdo naquele momento do governo
portugués em criar um banco no Brasil tinha por principal finalidade custear gastos
publicos, que foram elevados por ocasido da transferéncia da corte para o Rio de
Janeiro, em janeiro de 1808, de forma que "apenas" a cobranca de tributos ja ndo era
suficiente.

Em relacéo a oferta de moeda, havia pouca possibilidade de ampliacdo e uma
demanda impossivel de ser suprida com estoque preexistente. Essa demanda
aumentava gracas a fatores como a transformagéo do Rio de Janeiro em sede do
Reino portugués, a abertura dos portos as nacdes amigas e o fim das restric6es
impostas as manufaturas brasileiras. Sendo assim, foram duas as alternativas
estudadas pelo governo portugués para ampliar a liquidez do sistema e financiar os

gastos:

14 Sobre isso, Schumpeter escreveu como nota de rodapé na edicdo original: "Além disso, todo
economista admitira que a afirmacgéo de Ricardo ndo é muito correta, mesmo sendo ele sempre téo
conservador sobre esse ponto. Cf., por exemplo, J. L. Laughlin, que diz em seu Principles of Money: 'O
crédito nao aumenta o capital (ou seja, os meios de producdo) mas o mobiliza e o torna mais eficiente
e conduz assim a um aumento do produto’. Teremos algo similar a dizer." (SHUMPETER, 2011, p. 104).
15 A explicacdo de Schumpeter para este ponto foi: "Apenas poucos bancos mostram em seus balangos
periddicos que parte de seus depositos consiste em depdsitos reais. A estimativa acima é baseada em
balancos ingleses que o mostram ao menos indiretamente, e provavelmente equivalem a uma
communis opinio. Isso ndo vale para a Alemanha, por exemplo, porque la ndo é pratica simplesmente
creditar a um cliente o montante do empréstimo. Todavia a esséncia da teoria ndo é diferente por causa
disso. Estritamente falando, ademais, todos os depdésitos bancarios sdo baseados em simples créditos,
como Hahn enfatizou corretamente — apenas os créditos que derivam de “somas pagas” sao cobertos
de uma maneira especial e ndo aumentam o poder de compra dos depositantes." (SHUMPETER, 2011,
p. 104).
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Uma seria promover um "levantamento” do valor de face da moeda; tal
artificio frequentemente utilizado nos séculos XVI e XVII possibilitaria um
aumento nominal do estoque de moeda, mas seu custo politico era elevado
ja que, na pratica, esta medida depreciava o poder de compra da moeda.
Outra alternativa, menos problematica, seria a emissédo de moeda papel (ou
papel-moeda) através da criacdo de um banco emissor capaz de atender as
necessidades de gastos do governo. Segundo Pelaez e Suzigan, esta
solucéo teria sido apresentada por d. Rodrigo® de Souza Coutinho a d. Jodo
VI durante a viagem da Corte Portuguesa da Europa para o Brasil. Como é
sabido a recomendacao feita por d. Rodrigo de Souza Coutinho nao era nova,
pois segundo Peres, desde o século XVII eram feitas sugestdes aos reis
portugueses para que criassem instituicdes bancéarias no pais (MULLER;
LIMA, 2014).

Escolhida a segunda opc¢éo, em 12 de outubro de 1808, por meio de um alvara
expedido pelo entdo principe regente d. Jodo de Braganca (que se tornaria o rei d.
Jodo VI), foi criado o primeiro Banco do Brasil, o quarto banco emissor de moedas no
mundo. Até entdo, apenas a Suécia (Sveriges Riksbank, em 1668), Inglaterra (Banco
da Inglaterra, em 1694) e Franga (Banco da Franca, em 1800) tinham instituigbes com
essa funcéo. Foi também o primeiro banco em territério pertencente a Portugal, sendo
gue o Banco de Lisboa so6 foi fundado apos 13 anos, em 1821 (MELLO, P. C., 2014,
edicdo Kindle, localizagéo 925, 43% de leitura).

As fun¢des do eréario publico e das financas da época eram da Casa Real, visto
gue os 6rgados financeiros do Estado ainda nao tinham a finalidade de servir ao
publico. "No alvara, d. Jodo fala no 'meu Real Erario' e na 'minha Real Fazenda', que
vendia 'géneros privativos dos contratos e administragdo da minha Real Fazenda,
como sao os diamantes, pau-brasil, 0 marfim e a urzela" (MELLO, P. C., 2014, edicéo
Kindle, localizacao 938, 44% de leitura).

Em 1833, apds passar por uma grande crise, o Banco do Brasil encerrava suas
atividades. Os motivos principais do mau desempenho teriam sido a forte ligagcdo com
0 governo, em um contexto de pouca autonomia deciséria, uma incorreta politica
monetaria e a inexperiéncia administrativa.

Esse conflito entre finangas do governo e financas da Casa Real contribuiu
para o fechamento do chamado 'primeiro Banco do Brasil'. Alguns anos apés
a derrota de Napoledo Bonaparte, a corte portuguesa retornou a Lisboa, com
d. Jodo VI, e foi feito saque de vultosa quantia no banco. Note-se que, ainda
nos anos anteriores, o banco ja havia sido forcado a emitir papel-moeda
conversivel sem o devido lastro (ouro) para custear as despesas da familia
real na corte. Apos alguns anos, veio a independéncia, e o novo pais foi

obrigado a transferir indenizacbes para Portugal (MELLO, P. C., 2014,
localizacéo 938, 44% de leitura).

16 Segundo Cardoso (2010), d. Rodrigo de Sousa Coutinho era presidente do Real Erario e exercia
influéncia em assuntos relativos a organizacao e administragdo financeiras junto a corte portuguesa.
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Varios bancos comerciais foram criados nos anos seguintes até que em 1851,
no segundo reinado, d. Pedro Il, o empreendedor Irineu Evangelista de Sousa (que
seria depois nomeado visconde de Maua) criou uma instituicdo financeira denominada
"Banco do Brasil", financiada pelo mercado de capitais. Em 1853 esse banco se
fundiria com o Banco Comercial do Rio de Janeiro, por influéncia do entéo visconde
de Itaborai, Joaquim José Rodrigues Torres, considerado o fundador do atual Banco
do Brasil.

Em meados do século XIX, tanto no Brasil como em outros paises até mais
desenvolvidos, o0s bancos operavam sem suporte nem regulamentacao
governamental, de modo que "dependiam de pessoas atuando como lideres, que
pudessem exercer sua credibilidade na praca comercial e influenciar autoridades e
comerciantes" (MELLO, P. C., 2014, edi¢do Kindle, localizagéo 962, 45% de leitura).
Nesse periodo, a economia nacional oscilou entre moeda mercadoria (ouro) ou o
papel-moeda conversivel com regras de reserva aurifera, e as diferentes tentativas
estatais de emissao uma moeda estritamente fiduciaria, com objetivo de cobrir déficits.
O cenario existente era de poucos bancos que emprestavam recursos proprios por
meio do padrdo legal de pagamentos. O volume de moeda, quando lastreada, era
determinado fora do setor bancéario por fluxos de comércio externo, investimentos
estrangeiros e producao aurifera. No Brasil, a economia dependia fortemente das
exportacdes do café e havia desequilibrios entre os recebimentos de exportacdes e
pagamento de importacfes, além de demais despesas na economia doméstica. Por
esse motivo, era comum ocorrer quebra de bancos, em geral por crises de liquidez,
pois ndo havia suporte financeiro governamental ou de mercado interbancario que 0s
apoiassem em casos de insolvéncia. De tal modo, o sistema bancario comercial se
desenvolveu lentamente até o final do Império.

Em maio de 1888 ocorreu a abolicdo da escravatura e no ano seguinte a
proclamacédo da Republical’. A economia se tornou mais "monetizada”, porém seguiu-
se a crise financeira do encilhamento (uma bolha de crédito), com grande especulacéo
financeira, lancamento de acdes sem lastro, hiperinflacdo e crises decorrentes de

transicao politica.

17 Em ambos casos, trata-se de momentos histéricos com inimeros desdobramentos, contextos e
consequéncias, que apenas mencionamos como registro, mas que néo abordaremos em profundidade
por néo se tratar do foco desta pesquisa.
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Para Pedro Carvalho de Mello (2014), houve um erro quanto a analise de
liquidez que deveria ter sido injetada na economia no inicio da republica brasileira,
pois o pais estava passando do regime de trabalho escravocrata para o assalariado,
0 que demandaria volume maior de moeda em circulagdo. Teria, ainda, faltado esfor¢o
na fiscalizacdo das Bolsas de Valores. Porém, na area econdmica, 0s transtornos
daquele momento contribuiram para o processo de criacdo de um sistema monetario
e bancario no Brasil, com aprimoramento dos meios de circulacdo de moeda. Havia
um contexto de mercado interno em expansdo, com estimulo a industrializacdo e
novas oportunidades para o desenvolvimento de bolsas de valores e mercado primario
de acoes.

Nova transformagao ocorreria com o Banco do Brasil em 1893 ao se fundir com
0 Banco da Republica dos Estados Unidos do Brasil. Em 30 de dezembro de 1905,
por meio de um decreto, o Banco do Brasil volta a ter o seu nome tradicional que
perdura até os dias atuais (MELLO, P. C., 2014).

Entre 1906 e 1930 ocorreu a abertura financeira do Brasil ao exterior, 0 que
permitiu o ingresso de capitais vindos de investidores e especuladores externos, o
predominio de bancos estrangeiros e duas experiéncias nacionais com o padrédo-ouro
(a Caixa de Conversdo — de 1906 a 1914; e a Caixa de Estabilizacdo — de 1926 a
1930). Nesse periodo, foram instituidas as condi¢cdes necessérias para a criacao da
moeda bancéria: grande utilizacdo de cheque, caAmara de compensacéo e carteira de
redesconto e, como consequéncia, o deslocamento da fracdo bancaria do capital
cafeeiro (COSTA, 2012).

E nessa fase que também ocorre a reforma bancéria (1921), ocasionada por
pressao dos tidos nacionalistas, em razdo da fuga de capitais realizadas apés o fim
da primeira guerra mundial e que culminou com a implantagdo de restricdes
legislativas a livre entrada e saida das instituicdes financeiras estrangeiras. Também
resultou na criacdo da camara de compensacédo de cheques e na abertura de carteira
de redescontos no Banco do Brasil, para possibilitar que titulos de outros bancos
pudessem ser descontados. Com o fim das ondas de liquidez internacional, findaram
as experiéncias nacionais com a moeda conversivel em ouro.

De 1931 a 1945 ocorreram a “socializacdo” das perdas bancarias, ocasionadas
pela crise de 1929, a imposicdo da reserva de mercado em favor dos bancos
brasileiros e as fundacbes de bancos propiciadas pela legislacdo liberal, que

aumentou o numero de bancos de 354, em 1940, para 663, em 1944. Houve também
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0 inicio da utilizacdo dos bancos publicos no fomento ao desenvolvimento nacional.
Em relacdo a quantidade de bancos, houve grande oscilacdo durante os anos
seguintes. Em 1964 ja havia sido reduzido a 328. Dez anos depois, passou a 106.
Entre 1988 e 1995, houve novo crescimento no nimero de instituicdes, chegando a
271. Com a crise bancaria, privatizacdes, desnacionalizacdo e concentracao, o setor
chegou em 2007 com 155 bancos (COSTA, 2012, p. 412). Em 2020, sdo 146
instituicdes financeiras que possuem um numero de identificacdo bancéria conforme
relacdo disponivel para consulta no site da Febraban!®. H4, no entanto, outras 62
empresas que nao possuem um numero de identificacdo bancaria, mas que também
estdo listadas na categoria banco (bancos de investimentos, administradora de
consorcios, leasing, bancos corporativos, além do préprio Banco Central do Brasil),
totalizando 208 bancos.

A fase de 1946 a 1964 foi marcada pelo inicio do processo de concentracao
bancéria. Foram criadas instituicbes financeiras (SUMOC, BNDE e financeiras). Em
1964 foi criado o Banco Central do Brasil, com prioridade para financiar o
desenvolvimento econdmico. No periodo dos governos militares, houve a introducdo
das exigéncias de reservas bancérias sobre depdsitos. Até entdo, a oferta de moeda
era determinada pela demanda de crédito, pelos pagamentos de empréstimos e pela
prudéncia ou aversao ao risco dos banqueiros. O periodo também foi marcado pelo
uso de ordens de transferéncia de depdsitos como meio mais comum de troca, ampla
aceitacdo de cheques na rede comercial e expansdo da rede bancaria em nivel
nacional.

Entre 1965 e 1987 a repressao financeira modernizou e fortaleceu o sistema
bancério nacional por meio de reformas monetérias, habitacional e do mercado de
capitais, inducéo do processo de concentracdo bancaria e conglomeracéo financeira;
estimulo a internacionalizacdo dos bancos publicos e privados. Em 1970, o Banco
Central comecou a utilizar operacdes de open market!® (empréstimos de liquidez) para
ajustar as reservas bancarias, reforcando seu poder sobre a oferta de moeda. De 1974

a 1988 ocorreram a concentracao, conglomeracéao e internacionaliza¢cdo dos bancos.

18 FEBRABAN. Associados / 208 bancos. [2020]. Disponivel em:
https://portal.febraban.org.br/pagina/3164/12/pt-br/associados. Acesso em: 28 abr. 2020.

19 Open Market, "mercado aberto" em inglés, no mercado financeiro essas operagdes acontecem
guando o Banco Central compra ou vende titulos de divida publica a bancos comerciais. Este processo
faz parte da politica monetaria no pais, onde o objetivo é expandir ou contrair a quantidade de moeda
no sistema bancario (DICIONARIO FINANCEIRO, consulta em 03 abr. 2020).
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E importante destacar que de 1964 a 1994 perdurou um regime financeiro
caracterizado pela alta (ou hiper) inflacdo (COSTA, 2012, p. 413). "Os precos
aumentaram 270 vezes entre os finas de 1963 e 1980, uma inflacdo até entédo
desconhecida, mesmo no Brasil, foi que constituiu o prenancio do que ocorreria de
pior no restante da década e nos primeiros anos da década de 1990" (MELLO, P. C.,
2014, edicédo Kindle, localizacéo 876, 41% de leitura).

ApoOs a Constituinte de 1988, e com a liberalizacdo financeira, ocorreu a
abertura do mercado bancario a entrada de capital externo e o fim da reserva de
mercado nacional, facilitando a criacdo de bancos mdltiplos, principalmente para
corretoras e distribuidoras. Em 1994, por influéncia da estabilizacdo inflacionaria,
gerou-se uma breve bolha consumista e uma longa sobrevalorizacdo da moeda
nacional, seguida por uma crise bancaria marcada pela venda de grandes bancos
privados nacionais, privatizacao de bancos estatais, reestruturacéo do patriménio de
instituicbes financeiras publicas federais e concentracdo e desnacionalizagcéo
bancaria (COSTA, 2012). Foi, também, nessa época que quatro tendéncias tiveram
inicio e que iriam formatar o que se conhece atualmente por configuracdo dos
mercados financeiros no Brasil:

Primeiro, os anos antes do Plano Real (1994), em que havia excessiva
preocupac¢éo com o curto ou curtissimo prazo, num ambiente de hiperinflagcao
que desestimulava as operacdes dos mercados financeiros mais voltadas
para o crescimento real das atividades produtivas. Segundo, o grande
“terremoto” no mercado financeiro global, impactado pela maior crise
financeira mundial apds a crise de 1929, e que respingou e redefiniu os
parémetros éticos e operacionais desses mercados. Terceiro, a acomodacao
inicial do sistema financeiro pos-Plano Real, sem o float da inflagdo, seguida
por uma volta de investimentos produtivos, maior nUmero de correntistas
bancérios, um grande avanco no uso de instrumentos de derivativos (opgoes,
futuros e swaps) e o expressivo desenvolvimento de negécios na area de
seguros. Quarto, a grande melhoria do ensino executivo, principalmente com
cursos de MBA e outros tipos de treinamento de menor duracdo, que
solidificou conhecimentos de mercados financeiros e de seguros, aprimorou
técnicas de gestdo e marketing e desenvolveu modelos de lideranca e
estratégia para camadas gerenciais das empresas do setor. (MELLO P. C.,
2014, edicao Kindle, localizacao 852, 40% de leitura, grifo nosso)

Até 1994, devido ao "volatil e distorcido processo de hiperinflagdo” (MELLO,
P. C., 2014), as ag¢bes de crédito foram drasticamente reduzidas pelos bancos. Ja no
periodo p6s 1994, ou seja, que se seguiu ao Plano Real e que perdurou até
recentemente, percebeu-se grande aumento da bancarizacdo em decorréncia, em

parte, da expansao do crédito e da emergéncia de uma “nova classe média”.
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No periodo entre 2003 e 2010 teve continuidade a popularizacdo do acesso
aos bancos, com abertura de contas correntes mais simples, 0 acesso aos créditos
consignados em folha de pagamento, crédito aos consumidores e microcréditos.
Houve ganho de economia em escala a partir de fusdes e aquisi¢des e a elevacao da
competitividade entre as instituicdes brasileiras. Em 2006, por exemplo, houve quebra
de recordes no crédito imobiliario gracas a autorizacao as instituicdes financeiras para
a concesséo desse tipo de financiamento a juros fixos, sem corregao pela TR, a taxa
referencial de juros (COSTA, 2012, p. 516).

Os anos 2000 também presenciaram a expansao de bancos estrangeiros,
pertencentes a grandes conglomerados no Brasil. Uma particularidade, no entanto,
chamou a atencéo, conforme Ary C. Minella (2009, apud IAMONTI, 2017, p. 115). O
processo de internacionalizagédo do sistema financeiro na Ameérica Latina, incluindo o
Brasil, teve como uma das caracteristicas a presenca de instituicdes estrangeiras em
cargos de direcdo de 6rgdos representativos de classe em muitos paises. Como
exemplo, citam-se os bancos e grupos: Citibank (Citigroup), Banco Bilbao Vizcaya
Argentina (BBVA) e o Banco Santander Central Hispanico (BSCH). Segundo o autor,
nos anos 2000 e 2006, cada um deles atuava simultaneamente em associacfes de
classe do setor financeiro de sete paises, com excecdo do Citibank, que atuava em
11 associacdes, cinco delas no Brasil.

Como possiveis consequéncias dessa acdo, supde-se a ampliacdo da
"possibilidade de posicionamento e atuacBes coordenadas na América Latina", da
criacdo de "um canal privilegiado de fluxo de informacao" e a questdo de que seria
"por meio das associacfes de classe local, [que] os bancos estrangeiros internalizam
seus interesses e ganham representatividade nas negocia¢cdes com o governo e com
outros segmentos empresariais” (MINELLA, 2009, apud IAMONTI, 2017, p. 116).

No caso especifico do Brasil, essas redes seriam responsaveis por aprofundar
a relacdo dos grandes bancos com o Estado, principalmente em questdes como:
compra de titulos da divida publica; influéncia em acdes e decisbes do Banco Central,
como na indicacdao de membros para cargos mais altos; relevancia da funcéo do poder
legislativo na democracia do pais e a problematica do financiamento eleitoral;
organizag0des politico-ideologicas mantidas por empresas; influéncia em deliberacdes
de governos e reforco do poder de bancos privados; e participacédo na privatizacéo de
instituigdes financeiras publicas (MINELLA, 2009, apud IAMONTI, 2017, p. 116).
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De 2007 a 2009, ocorreram sucessivas fusdes de grandes bancos que
operavam no Brasil, tais como a aquisicdo do Banco Real pelo Santander, Unibanco
pelo Itau e Votorantim pelo Banco do Brasil. Houve ainda a "BBtiza¢do" de bancos
estaduais, com a compra pelo Banco do Brasil dos bancos: Banco de Santa Catarina
(Besc), Banco do Estado do Piaui (BEP), Banco de Brasilia (BRB) e Nossa Caixa
(antiga Caixa Econdémica do Estado de Séao Paulo).

Concorrentes na maior parte do tempo, grandes instituicbes financeiras
comecam se tornar parceiros de negdécios, como foi o caso da criagdo da bandeira de
cartdbes Elo, em 2010, numa parceria entre o Banco do Brasil, Bradesco e Caixa
Econbmica Federal (COSTA, 2012, p. 516).

O periodo que se seguiu pos 2010 foi marcado pela intensa transformacéo e
automatizacao do setor bancario. Houve um primeiro momento balizado pela disputa
por consumidores a partir de quesitos como qualidade e variedade de produtos,
servicos, custos e beneficios e, um segundo instante, mais atual, cujo foco da
conquista do cliente é a oferta de maior conveniéncia, agilidade e praticidade. Os
meios de atendimento digitais se ampliaram e tendem a ocupar cada vez maior espaco

no setor, conforme pode ser verificado ao longo do item 2.4 e do capitulo 3.

2.4 Evolucgéo da tecnologia no setor bancério brasileiro

O desenvolvimento do setor bancério, baseado nas novas tecnologias da
informacdo e comunicacdo, fez com que o seu cliente se tornasse especializado,
tivesse acesso de forma mais ampla e rapida a novas formas de prestacdo de
servigos. Assim, o perfil desse consumidor € de uma pessoa bem informada e
exigente, ciente dos seus direitos e das suas necessidades financeiras.

O uso das tecnologias nos servi¢cos bancarios sofreu sucessivas modificacfes
ao longo de diferentes etapas ou fases histéricas, que divergem conforme o
entendimento de estudiosos do tema.

E assim que o histérico tecnoldgico do setor costuma ser dividido em trés
(Steiner e Teixeira, 1990), quatro (Frischtak, 1992; Carrington et al., 1997) ou
cinco (Bétiz-Lazo e Wood, 2002; Consoli, 2003) fases distintas, dependendo
do enfoque especifico dos diferentes estudos. Apesar de existirem diferengas

entre essas periodizagdes, elas coincidem em muitos dos seus aspectos
fundamentais (CERNEV; DINIZ; MARTIN, 2009, p. 2).
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Os estudos apontam que, de uma maneira geral, no inicio de sua implantacéo,
as tecnologias da informacao se restringiam a sistemas centrais de processamento e
compensacado de transagfes ndo visiveis aos clientes. Ja nas fases seguintes, o
processo de informatizagcdo bancéria foi se tornando cada vez mais perceptivel ao
consumidor, até que se chegasse a fase mais recente, com a implantacdo e difusédo
de tecnologias destinadas a prestacdo de servicos via home banking e internet
banking.

No Brasil, a histéria da automacdo bancaria ndo se limita a evolucao
tecnolégica, mas principalmente as sucessivas transforma¢des no modo de se
executar 0s servi¢cos bancarios, na natureza das fungdes laborais relacionadas e no
desenvolvimento de equipamentos destinados especificamente ao setor.

Segundo Fonseca, Meirelles e Diniz (2010, p. 28), o sucesso da automacao
bancéria no Brasil resulta de alguns fatores essenciais mencionados a seguir, cuja
ordem foi alterada conforme conveniéncia identificada pela autora.

o A inflacdo endémica: principalmente na década de 1980, o que forcava
0s bancos a utilizar o floating (um tipo de retencédo temporaria de recursos). Taticas,
como essa, exigiam grande racionalidade e simplificacdo de controles e métodos.
Com isso, cada vez mais se fez necessario o investimento em tecnologia para o
desenvolvimento de sistemas velozes e eficientes.

o A criatividade dos técnicos brasileiros em informéatica e a
capacitacdo da engenharia nacional: gracas ao famoso "jeitinho" brasileiro para
encarar problemas e buscar alternativas além das 6bvias, foram possiveis importantes
avancos no setor. Com esse propésito, desenvolveram solucdes criativas e eficazes
para as trocas de malotes e de fitas magnéticas, além de diversas padronizacdes
indispensaveis para a integracéo dos sistemas. Uma dessas padronizacdes, foi a do
boleto bancério, o que representou grande avanco na época. A especializacdo da
engenharia nacional acompanhou a necessidade de producdo de tecnologias
adequadas.

o A Lei da Informatica: A restricdo ao uso de equipamentos importados,
sob pena de diversas outras ressalvas, obrigou os bancos a buscarem solugdes
nacionais, o que potencializou a industria brasileira, que precisou utilizar de
criatividade para atender as demandas de um mercado que exigia entregas rapidas e

com qualidade. As inovagOes desenvolvidas no periodo foram essenciais para a
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consolidacdo do setor de automacdo bancaria, como vanguarda, nas etapas
posteriores ao fim dessa legislacao.

o A criacdo do Centro Nacional de Automacéao Bancéaria (CNAB) em
1971 e a sinergia entre técnicos bancéarios. A época, os técnicos de bancos como
0 Bradesco, Itat e Banco do Brasil trabalhavam em sistema de colaboracédo no que
se refere ao compartilhamento de solu¢des tecnoldgicas que pudessem ajudar na
evolucdo comum de todo o setor. "Porque nés todos éramos sonhadores, e viamos
ali uma condicdo fora do contexto burocratica que viviamos no Brasil" (FONSECA,
MEIRELLES; DINIZ, 2010, p. 28). Por outro lado, ja existia uma acirrada disputa pelo
mercado interno.

o A importancia do Banco do Brasil (por ter sido um érgédo normativo e
executor a0 mesmo tempo): Ao executar um servico, a instituicdo "sentia na pele" a
realidade, possiveis problemas e correcdes que deveriam ser implementadas, de tal
modo que facilitava a reformulacédo das normas, que deveriam estar acompanhadas
de tecnologias adequadas as necessidades dos bancos brasileiros. "As normas,
qguando construidas por burocratas que ndo entendem da vida, sdo normalmente
desassociadas da realidade” (FONSECA; MEIRELLES; DINIZ, 2010, p. 28).

2.4.1 O inicio: os CPD dos anos 1960

Até a década de 1960, o trabalho bancério era marcado por servicos manuais
e grande volume de papéis, o que ainda persistiu por alguns anos. A Figura 1 retrata
essa época, por meio da qual se vé o interior da agéncia do Anhangabau da Caixa
Econdmica do Estado de Sao Paulo (que se tornaria anos mais tarde em Banco Nossa
Caixa, até ser encerrado ap6s aquisi¢ao pelo Banco do Brasil em 2009). Por meio da
foto, é possivel observar o sistema de trabalho naquele momento em uma agéncia
bancéria, as maquinas e ficharios de contas correntes colocados ao lado dos guichés
de atendimento ao publico, denominados, na ocasido, como "pagadores e

recebedores” de depositos.
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Figura 1: Vista interna da agéncia Anhangabau da Caixa Econémica do Estado
de Séo Paulo [entre 1957 e 1977]

2

Fonte: Livro de registros da Caixa Econémica do Estado de S&o Paulo
[entre 1957 e 1977], (acervo pessoal)

O uso do primeiro computador em bancos ocorreu em 19612° (IAMONTI (2017,
p. 16), quando o Bradesco adquiriu um modelo 1401 da IBM que, além de ser enorme
fisicamente, comportava apenas 8 KB de memaria, embora representasse um grande
avanco para a época. Em relagcdo a capacidade de processamento, é injusta a
comparacao com equipamentos atuais. A distancia € gigantesca, assim como 0
contexto de cada época. Mas foi gracas ao IBM 1401 que foi possivel a implantacéo
do sistema que ficou conhecimento como "listdo de conta corrente”, que trazia
melhoras significativas, por exemplo, na contabilidade e no registro de empréstimos
(BOMBONATTI FILHO, 2012), além de permitir o controle de servicos como cobranca
de titulos (IAMONTI, 2017).

Esse "singelo" pioneiro da automacao bancéria brasileira foi responséavel por
marcar o inicio de uma extraordindria evolucdo quanto a velocidade de
processamento e confiabilidade dos dados bancarios. Teve inicio um processo de
separacdo do espaco interno das atividades bancérias. De um lado, ficava uma
maquina que imprimia cartdes, onde constava o registro dos saldos e operagdes de
cobrancas realizadas pelos clientes. Do outro lado, ficava a retaguarda, onde o

computador processava essas informacdes. "Ao fim do dia, conferia-se as posi¢des

20 Para Bombonatti Filho (2012, p. 72) e Fonseca; Meirelles; Diniz (2010, p. 61), esse fato ocorreu em
1962.
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dos clientes de modo a garantir o controle das operacdes” (VIANA, 2012, apud
IAMONTI, 2017, p. 16).

Figura 2: Computador pertencente ao Bradesco no inicio da década de 1960

O

Fonte: Bradesco [20207?]

O Banco Nacional adquiriu, em 1962, seu primeiro computador de grande porte
da Burrough (IAMONTI, 2017, p. 16). O Itau comprou seu IBM em 1965 e o
Bamerindus adquiriu um computador da Univac em 1968. Depois disso, os demais
bancos também passaram a incorporar o computador em suas tarefas diarias.

Naguele momento, o Brasil ainda ndo dominava as técnicas de producao
computacional e dependia de solugbes externas, que era realizada por poucas
empresas estrangeiras como a IBM, Burroughs, Univac, NCR, Siemens-RCA e Bull-
Honeywell, o que representava uma dificuldade para a expansdo da automagéo
bancaria (IAMONTI, 2017). Quando finalmente a instituicdo conseguia ter um desses
equipamentos, o transtorno passava para a sua operacionalizacdo. Havia diversos
tipos de dificuldades, como a ndo existéncia de um sistema operacional padronizado
e a necessidade de armazenamento de dados em fitas magnéticas, o que expunha o
processo a riscos constantes de perdas de informacbes. Também nédo existiam
desenvolvedores de softwares, o que exigia dos analistas e programadores
aprenderem a operar o computador para compilar dados e realizar testes dos
programas, concorrendo com a produc¢ao, pois o computador s6 fazia um processo de
cada vez (BOMBONATTI FILHO, 2012).

Alguns anos mais tarde, em 1967, o Bradesco adquiriu um computador mais

moderno, com capacidade de memdria de 64 KB e que permitiu o surgimento da
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multiprogramacao, que € a capacidade de executar mais de um programa em paralelo.
E, logo em seguida, em conjunto com o Banco Itau se tornou pioneiro ao adotar o
Cobol como linguagem de computac¢ao Unica para o desenvolvimento de aplicativos.

Os computadores de médio e grande porte, denominados mainframes, tinham
por objetivo acelerar o processamento do volume informacfes que era produzido e
crescia exponencialmente nas agéncias. Automatizaram operacdes de suporte e
retaguarda (conhecidas como BackOffice), propiciaram a evolugdo dos sistemas
paralelos, a entrada de dados via cartdes e fitas magnéticas, a padronizacdo dos
cheques, a introducdo do CMC-7, a padronizacdo dos boletos de cobranca, o inicio
da troca de arquivos em fitas magnéticas, as primeiras experiéncias de transmissao
de dados e os subcentros de entrada de dados.

Os dados e documentos eram coletados nas agéncias durante o dia e
transportados por carros fortes até os Centros de Processamento de Dados (CPD),
gue eram onde ficavam os computadores dos bancos. As informacBes eram
processadas e consolidadas durante a noite e retornavam, em forma de grandes
listagens, as agéncias no dia seguinte, podendo ser consultadas durante o
expediente, como era 0 caso dos saldos das contas correntes, poupancas e outras
aplicacdes. Esse processo apresentava varios problemas, como demora, custos
envolvidos com o transporte e seguranca de dados. A Figura 3 demonstra um exemplo

de como era um CPD da época.

Figura 3: Centro Eletrénico de Processamento de Dados (CEPD) do Bradesco
nos anos 1960
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O inicio do processo de informatizacédo bancario nacional foi impulsionado
pela reforma bancaria, iniciada em 1965 durante o regime militar, cujas duas medidas
de maior destaque foram a criacdo do Banco Central e o incentivo a uma forte
concentragdo bancaria no pais.

Com o fim dos altos indices de inflagdo, os bancos foram obrigados a
desenvolver projetos de automacdo bancaria permeados por metas de
eficiéncia operacional e foco ha economia em opera¢fes de processamento
de transacg6es (DINIZ, 2004, p.56).

Ha que se registrar, entretanto, que a implantacado dos computadores enfrentou
resisténcia por grupos de funcionarios, que comegavam a perceber ameacas as suas
funcdes (DINIZ, 2004, p. 56). Ao longo da histéria da automacdo bancaria, foram
varias as manifestacdes contrarias a substituicdo de pessoas por maquinas.

Alguns bancos ja possuiam boa estrutura operacional e comecavam a
vislumbrar a necessidade de investir em onerosos processos de automacédo. Foi
guando comecaram a contratar engenheiros, para que pudessem gerenciar 0s
processos eletronicos dos ambientes de retaguarda e que acabaram por se tornar,
nas décadas que se seguiram, personagens chaves no desenvolvimento da
automacao bancaria genuinamente brasileira.

Como consequéncia, esse processo ja demonstra uma primeira mudanca na
natureza da forca de trabalho bancaria, até entdo dominada por advogados e
contadores. Outra mudanca na forma de trabalho dos bancos foi implementada pelo
Bradesco, até entdo era lider entre os bancos privados, que passou a direcionar o
foco principal para a prestacéo de servicos, transformando as agéncias em espacos
mais amplos que privilegiavam as areas de atendimento e ofereciam mais conforto e
praticidade aos clientes (FONSECA; MEIRELLES; DINIZ, 2010, p. 7).

O Banco do Brasil era a maior instituicdo bancéria do pais. Em 1963, dominava
guase 50% do sistema bancario brasileiro. No entanto, com a criacdo em 1964 do
Banco Central do Brasil, uma parte significativa das funcdes executavas foi repassada
a outros bancos, o que provocou modifica¢cdes estruturais e o inicio concreto de seu
desenvolvimento tecnologico.

Naquela época o maior banco do pais e simbolo do sistema financeiro era o
Banco do Brasil, seus funcionarios eram muito respeitados, fazer carreira no
banco era o0 sonho de todos os bancarios. Dizia-se que nas cidades do interior

eram trés as autoridades: o delegado, o padre e o gerente do Banco do Brasil
(FONSECA; MEIRELLES; DINIZ, 2010, p. 7).
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A compensacao de cheques ainda era rudimentar, feita banco a banco, o que
demandava muitas horas para ser concluido. Com a implantacao das Tecnologias da
Informagdo e Comunicagdo (TIC), tais como a leitura magnética, troca de fitas
magnéticas, teleprocessamento e, em seguida, o advento dos boletos de cobranca, o
processo de compensacao de cheques teve grande evolucao, tornando-se, inclusive,
um servico nacional diferenciado, quando era comparado com outros paises. Gracas
a tecnologia e a capilaridade do Banco do Brasil, que ja tinha uma rede de distribui¢cao
presente em todo o pais, foi possivel interligar a compensacao nacional em conjunto
com a Febraban (FONSECA; MEIRELLES; DINIZ, 2010).

Outra grande evolucao ocorrida foi no final da década de 1960 e inicio de 1970,
com a melhoria dos processos de entrada e saida de dados, devido a rapida evolucéo
dos computadores. A intensa disputa de mercado entre os dois maiores bancos
privados do pais a época, Bradesco e Itat, também contribuiu para a busca de
melhorias continuas de ferramentas que auxiliassem na gestdo de negocios e no
atendimento cada vez eficiente aos seus clientes e que pudessem ser vistos como
diferenciais por eles na escolha pela instituicao financeira (FONSECA; MEIRELLES;
DINIZ, 2010).

2.4.2 Anos 1970: inicio da concentracdo bancaria e o uso de criatividade em
tecnologias caseiras

O Banco Central incentivou a automacdo bancaria brasileira ao apoiar
investimentos em equipamentos de informatica no periodo do chamado "milagre
econdbmico”, no inicio dos anos 1970. Foi nessa época que o0 sistema bancario
aumentou sua concentracao e surgiram grandes conglomerados nacionais, com rede
de agéncias bancarias espalhadas por todo o pais, 0 que provocou o aumento do
tempo médio para que os dados fossem transportados, entre agéncias e CPD. As
unidades mais distantes dos centros chegavam a esperar até trés dias pelo
processamento de operacdes. Por esse motivo, foram criados subcentros regionais
gue enviavam informacdes via linha telefénica aos grandes CPD (DINIZ, 2004, p.56).
Também utilizavam tecnologia dos novos minicomputadores, maquinas de menor
porte e mais baratas do que os grandes mainframes. Desse modo, foi possivel
promover a descentralizacéo do processamento das informagdes e implantar as redes

de teleprocessamento e transmisséo de dados. Ja na primeira metade dos anos 1970,
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Bradesco, Itat e Unibanco tinham inaugurado seus subcentros regionais (FONSECA;
MEIRELLES; DINIZ, 2010, p. 62).

Em 1970, O Itat adquire algumas maquinas dispensadoras de dinheiro, que
denominou “ltauchek” (Figura 4), compradas da empresa Chubb, que ja havia
instalado o primeiro terminal em um banco na Inglaterra, em 1967. O acionamento
ocorria por meio de cartdes perfurados, ao serem inseridos pelos clientes, que
também digitava uma senha. A maquina dispensava o dinheiro envolvo em uma
embalagem plastica. Os valores eram disponibilizados em quantidades fisicas e o
cartdo ficava retido, sendo necessario retirar na agéncia no dia seguinte. Assim eram
0s primeiros terminais de autoatendimento, nao interligados com os sistemas do
banco, motivo pelo qual ndo atualizavam os saldos instantaneamente (IAMONTI,
2010, p. 20-21).

Figura 4: Propaganda sobre o terminal Itaichek dos anos 1970

O Banco ltau aproveita esta,
semana para vender seu peixe.

ltatschek.biheiodepiatﬂo%homspo:damerandoporvoeé.
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Fonte: Itat [20147?]

O Bradesco néo ficou para tras e comprou seus equipamentos da empresa
Chubb logo em seguida ao ltad. Denominou suas maquinas como “$O$ Bradesco”
(Figura 5).
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Figura 5: Maquina pagadora automatica $0$ Bradesco dos anos 1970

As Caixas Pagadoras Automati
"SOS" BRADESCO 1uncnonamca5
24, horas por dia, inclusive
$abados, domingos e feriados,
PARr¥ que vbcé possa

efetuar seu saque no

momento que dessjar.

Fonte: Bradesco [20207]

Em 1974, durante o governo Geisel, entrou em vigor o Il Plano Nacional de
Desenvolvimento (PND), que contemplava uma estratégia de desenvolvimento para o
pais, na qual estava inclusa uma politica de emancipacdo tecnolégica com a
substituicdo da importagdo de equipamentos por produtos feitos no Brasil. Além disso,
fazia parte do plano a implantacdo de uma indudstria nacional de minicomputadores,
com dominio do capital nacional. Essa politica foi constituida com regras rigidas a
partir de 1975, para controlar as importacdes de computadores, o que afetou
diretamente a automacgéo bancéaria em desenvolvimento no pais.

As limitagdes as importacbes restringiam a participacdo de empresas
estrangeiras na producdo dos minicomputadores, mas as que ja atuavam com
instalacbes dentro do pais, continuaram em diversos segmentos. Em um primeiro
momento, essa politica foi vista como um problema para os bancos, porém o
conhecimento técnico desenvolvido pelo setor e as dificuldades de adaptacéo
tecnoldgica para o sistema do Brasil, terminaram por criar oportunidades. O sistema
bancério brasileiro tinha caracteristicas muito peculiares, diferentes dos paises
desenvolvidos e o0s grandes fornecedores internacionais de equipamentos

costumavam ignorar determinadas necessidades desse mercado. A abrangéncia
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geografica dos bancos no pais e a ampliacdo constante da gama de servi¢cos
oferecidos, néo tinha paralelo no mundo.

Na época, a Olivetti superava a IBM em quantidade de méquinas instaladas no
pais, mas ndo estava disposta a investir recursos em um mercado que representava
muito pouco, quando comparado ao atendimento que fazia globalmente. Entre as
ideias que a Olivetti rejeitou, estava a de arquivar os cadastros em discos magnéticos
nos minicomputadores. A multinacional preferia envia-los para processamento e
arquivo nos CPD. Tal solucéo, exigiria o incremento de programas e hardwares. Essa
empresa chegou a encomendar um estudo sobre as caracteristicas e potencialidades
do mercado brasileiro de automacdo bancéaria, que indicou a necessidade de
adaptacdo dos seus sistemas a realidade brasileira. No entanto, “além de néo se
interessar em fazer as modificagdes, insistiu para que fosse feito um trabalho de
convencimento no mercado para que 0s seus sistemas pudessem ser adotados sem
modificacdo” (FONSECA; MEIRELLES; DINIZ, 2010, p. 63).

Assim, para superar as restricbes a importacdo e falta de interesse das
multinacionais no desenvolvimento de tecnologia bancaria para o mercado brasileiro,
restou as instituicbes financeiras investirem para sustentar o setor com tecnologias
nacionais. Além de comporem fonte de demanda, os bancos forneceram capital e
recursos humanos para o desenvolvimento de grandes empresas da industria de
informética brasileira.

A inflagdo do final dos anos setenta impulsionou esse papel de investidor
tecnoldgico dos bancos, pois a tecnologia de informética era fator indutor para que os
clientes demandassem cada vez mais a rede eletrénica dos bancos, de forma que
pudessem operar 0s seus recursos com eficiéncia e rapidez. Em contrapartida, o lucro
dos bancos s6 aumentava, 0 que permitia que ampliassem também os investimentos
em automacao.

Ainda durante a década de 1970, ocorreram importantes saltos no setor, como
o funcionamento automatico do sistema de captacéo, ou seja, de papeéis eletronicos
como o de investimento em Certificado de Depdsito Bancario (CBD) eletronico, letra
de cambio eletronica e operacdo eletrébnica de open Market com titulos da divida
publica, além do o desenvolvimento de um leitor de cheques mais simples, eficiente e
compacto. Esses processos foram desenvolvidos por engenheiros especializados
contratados por um ou outro banco em particular, mas que tiveram as solucbes
compartilhadas por todo o sistema. (FONSECA; MEIRELLES; DINIZ, 2010).
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Em 1974, a criacdo da empresa estatal 'Computadores e Sistemas Brasileiros
Ltda." (Cobra), favoreceu a producdo de minicomputadores no pais e o
desenvolvimento dos primeiros ATMs?! (sigla vinda do inglés Automated Teller
Machine, que séo caixas eletrbnicos), que facilitaram o acesso direto pelos clientes
aos produtos e servicos bancarios. Logo depois, foram formadas diversas empresas
de informatica privadas nacionais, como a Moddata (em 1976), a Digirede e a Edisa
(ambas em 1977). Os bancos também investiram em empresas proprias de tecnologia
para automacao bancéaria. O Bradesco, em conjunto com a Sharp, criou em 1978 a
SID Informatica S/A (sigla advinda da juncdo Sharp/Inepar/Dataserv — empresa
fornecedora de TIC) e ajudou a fundar, em 1979, a empresa Laboratorios Digital S/A.
Ainda em 1979, o Itau criou a Itautec Informatica (IAMONTI, 2017).

A automacdo bancéaria jA se mostrava bastante marcada pelo uso de
computadores na segunda metade dos anos 1970. Esses equipamentos, que tinham
uma menor capacidade operacional do que os mainframes, se mostravam eficientes
na captura e armazenamento de dados primarios das agéncias, antes de remeté-los
a central de processamento. Foi nesse periodo até o inicio dos anos 1980, que Itau e
Bradesco iniciaram uma acirrada corrida pelo lancamento da primeira agéncia
automatizada, ja com terminais de caixas eletrbnicos, leitores de caracteres
magnéticos e transmissao de dados entre a agéncia e o ponto onde ficavam os
mainframes.

Na publicidade, o Ital mostrava no inicio da década de 1970 o casal Rodolfo e
Anita (que ficou bastante conhecido na época), em que o marido conseguia o "milagre”
de fazer aparecer dinheiro. E ele mostrava a esposa que sé tinha um cartédo de plastico
na mao e, "escondidinho”, se dirigia a um terminal de autoatendimento, reaparecendo
em seguida todo feliz com cédulas de dinheiro nas méaos??. A tecnologia bancéria ja
podia ser notada pelos consumidores, era simbolo de status e modernidade, mas

ainda nao era tao acessivel a todos os clientes.

21 Automatic Teller Machine (ATM) séo equipamentos eletromecanicos que funcionam como terminais
de autoatendimento. Possibilitam a seus usuarios a realizacéo de saques, pagamentos, transferéncias,
consultas, entre outras operacdes, mediante a utilizacdo de cartdo e senha. Quanto um ou mais ATM
se encontram em uma mesma dependéncia, o local pode ser chamado de Posto de Atendimento
Eletrénico (PAE). (BCB, apud BARROSO, 2018, p. 19).

22 ITAU. Ajude o Itat a ser o primeiro (comercial Banco Ital - anos 70). Brasil, agéncia DPZ,
[19737]. Filme publicitario divulgado em televisdo. Disponivel em:
https://www.youtube.com/watch?v=xI5VUISINKk8. Acesso em: 05 abr. 2020.
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A partir da reserva de mercado em 1975, esse processo de evolucao sofreu
uma grande desaceleracdo, fazendo com que o0s bancos investissem no
desenvolvimento de novas tecnologias, dando énfase a descentralizacdo que ja se
tornava caracteristica da automacdo bancaria brasileira. Evidencia-se, entdo, a
parceria entre os bancos brasileiros, com a emergente industria brasileira de
informatica que, em boa parte, era financiada pelas préprias instituicées financeiras.
Além de contar também com os grandes fornecedores estrangeiros de tecnologia.
Conforme j& mencionado, o ndo atendimento das necessidades de customizacfes
exigidas pelo mercado brasileiro por parte dos fornecedores estrangeiros, acabou
dando um grande impulso para a industria de automacéo bancéria brasileira, que se
adaptava muito bem as especificidades dos bancos brasileiros.

O uso de processamento eletronico de dados se consolidou na segunda
metade dos anos 1970 e tornou-se descentralizado. Com isso, as operacdes
passaram a ser processadas pelas proprias agéncias que as acolhiam. A partir dai,
surgem 0s primeiros relatorios gerenciais eletrénicos, cuja relagéo ja diferenciava, por
exemplo, os tipos de clientes e agéncias, e o processamento era ligado diretamente
com o computador central, on-line, de forma que era possivel obter resposta imediata
no momento em que a transacao era realizada (real time). Nessa época, 0s bancos
investiram fortemente em qualidade e diversidade de servicos aos clientes.
Paralelamente, iniciava-se a automacdo fora da agéncia e o desenvolvimento de

sistema para tomada de decis&o por parte dos bancos. (RODRIGUES, 1994, p. 57)

2.4.3 Anos 1980: enfim, o processamento on-line

"O século XXI ja chegou”, anunciava o apresentador Wellington de Oliveira no
Jornal Hoje da Rede Globo em agosto de 198323, Em seguida completava: “esta é a
sensacado que vocé tem ao entrar numa agéncia de um grande banco, onde o
computador conversa com vocé".

Na sequéncia, a matéria do Jornal Hoje, da Rede Globo, assinada por Alberto

Gaspar, com imagens de Américo Figueiroa e Nestor Neregato, passava a explicar o

23 REDE GLOBO DE TELEVISAO. Inicio dos caixas eletrénicos no Brasil 1983. Jornal Hoje,
reportagem para televisdo apresentada por Alberto Gaspar, ago. 1983. Disponivel em:
https://www.youtube.com/watch?v=gyLKcbtxW9M. Acesso em: 20 mar. 2020.
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funcionamento desses ‘novos’ equipamentos. Mostrando um computador adequado
ao sistema bancario, o repérter explica:
A conversa se da através de teclados e tela onde perguntas séo respondidas
em poucos segundos. Hoje ja é possivel consultar saldo e sacar dinheiro em
qualquer lugar do pais. O sistema é seguro, e a porta do computador tem a

sua chave. Sao cartdes magnetizados e codigos secretos (REDE GLOBO DE
TELEVISAO, 1983).

Para ilustrar a reportagem, foi entrevistado o supervisor de operac¢des do Banco
Bradesco, a época, José Braz Filho, que confirmou a seguranga do sistema. “O cliente
pode ter certeza de que nem a propria empresa saberia identificar esse codigo”. Outra
novidade, ainda em fase de testes, também anunciada, foi o terminal de
autoatendimento. “Uma espécie de miniagéncia, capaz de cobrar contas e fazer
depositos e pagamentos. E o futuro ndo para ai. Os bancos testam um sistema que
vai permitir que as compras sejam feitas sem dinheiro ou cheque”, narrou o reporter.

Logo depois, um funcionario do caixa do Bradesco explicou que ao passar o
cartdo magnético pela nova maquina, acontecia em 15 segundos, o débito na conta
do cliente e o crédito na conta do lojista.

O reporter arrematou: “e para quem nao acredita que, pelo menos nos bancos,
0s anos 2000 ja chegaram, mais uma surpresa, um computador que fala e fornece
saldo de contas bancérias por telefone". Em seguida, ele demonstrou a seguranca do
sistema ao tentar obter o saldo de uma conta, digitando no teclado do telefone, sem
saber a senha correta, considerando que os dados da conta poderiam ter sido obtidos,
por exemplo, ao encontrar um taldo de cheques na rua. No entanto, ao errar trés vezes
a senha, a ligacao foi encerrada.

Para finalizar, Gaspar perguntou se o computador estaria tirando o emprego do
homem. Quem respondeu foi 0 entdo diretor de processamento de dados do Banco
Itau, a época, Renato Roberto Cuoco. “O computador esta introduzindo uma série de
servicos novos, que estdo sendo introduzidos gradativamente, sem eliminar
totalmente a utilizag&o do elemento humano" (REDE GLOBO DE TELEVISAO, 1983).

Ao entrevistar clientes, a maioria das opinides foi favoravel aos avancgos
tecnoldgicos, com destaques nas falas para a modernidade, facilidade e praticidade,
porém houve quem dissesse que tinha “se perdido” na hora de utilizar o equipamento.
A matéria foi encerrada com a musica “Also Sprach Zarathustra”, de Richard Strauss,

trilha do filme “2001, uma odisseia no espago”, o que ratificava a ideia do que a
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tecnologia representava naguele momento. Era algo novo, tido como maravilhoso, um
verdadeiro avanco, um salto para o futuro. A Figura 6 demonstra um terminal de

autoatendimento do periodo.

Figura 6: Terminal do Sistema Bradesco Instantaneo de 1982

Fonte: Bradesco [20207]

De fato, conforme a matéria televisiva mencionada, foi nos anos 1980 que a
modernizacdo bancaria realmente se popularizou. Até entdo, a maior parte dos
resultados dos investimentos em tecnologia ficava do lado de dentro do balcéo de
atendimento, se restringiam aos sistemas de processamento e compensacao de
transacdes, de modo que ndo eram percebidos de forma tdo clara pela maior parte
dos clientes. A Figura 7 demonstra mais um modelo de terminal de autoatendimento
da década retratada, onde € possivel notar um detalhe caracteristico dos primeiros

ATMs, a tela preta com fluorescentes letras verdes.
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Figura 7: Terminal de autoatendimento do Ital da década de 1980
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[
Fonte: Ital [20147]

Em 1981, o setor financeiro detinha 27% da base de computadores instaladas
no pais (IAMONTI, 2017). Em 1986, além desses equipamentos de uso geral, o setor
bancario contava com:

[...] 7,4 mil UCPs concentradoras de operac¢des bancérias, 106,3 mil terminais
bancarios, 800 ATMs (os quiosques que nos socorrem quando falta dinheiro
no fim de semana), mais de 350 caixas-pagadoras. Sdo mais de 155 mil
modems, 10 mil terminais de videotexto, 1,5 mil controladores de
comunicacao (das quais 780 tecnologias Itautec e 627 tecnologias IBM), além
de terminais de telex, PABx, CPAs e outros equipamentos de
telecomunicacgdo e transmissdo de dados (DANTAS, 1989, apud IAMONTI,
2017, p. 30-31).

A historia da automacdo bancaria no Brasil ndo se limita a evolugdo
tecnoldgica, mas principalmente as sucessivas mudancas na forma de se realizar os
servi¢cos bancarios, nas suas caracteristicas especificas moldadas pelas sucessivas
transformacdes das atividades bancérias e na extin¢do de grande quantidade de suas
fungOes laborais. Entre os anos 1970 e 1980, toda a rede bancaria brasileira buscou
melhorar os fluxos de caixa e automatizar o atendimento ao cliente. Desde 0 comeco
dos anos 1980, a tecnologia aplicada ao setor jA assegurava 0 processamento on-
line.

Conforme Accorsi (1990, apud IAMONTI, 2017, p. 30), pode-se diferenciar o

parque de computadores instalado no Brasil até aquele momento como:
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a) Micro e minicomputadores: teve expansdo média de 53% ao ano, em
termos de valor, entre 1973 e 1982. A base instalada quadruplicou entre 1980 e 1982,
sendo formada quase que totalmente por empresas brasileiras;

b) Computadores médios: formado (o parque) essencialmente por sistemas
importados, teve expansdao média de 10% ao ano entre 1973 e 1982;

c) Computadores de grande porte: relativo (0 parque) a equipamentos
produzidos no Brasil pela IBM, Borrough e Telematic, cujo valor dos computadores
tiveram aumento médio de 26% ao ano, entre 1973 e 1984. No periodo entre 1980 e
1982 a expanséao foi de 84% em valor.

A segunda metade da década de 1980 presenciou uma grande evolucédo da
infraestrutura bancéaria. Para Fonseca, Meirelles e Diniz (2010), apesar de 0 processo
de automacao ja estar muito bem estabelecido no inicio da década de 1970, ainda
restavam desafios a serem vencidos, sendo um deles a necessidade de
reconfiguracdo do proprio sistema bancario brasileiro. As dificuldades para avancar
com as reformas necessarias para preparar todo o sistema para uma informatizacao
total e para a automacdo de muitos setores e atividades se devia, bastante, a
capilaridade da rede extensa e espalhada por todo o territério nacional, com muitas
localidades ainda sem estradas e servicos de comunicacdo adequados. Também era
preciso racionalizar processos, principalmente de pagamentos e cobrancas. A propria
evolugdo do conhecimento dos profissionais das areas bancaria e de informética
culminou com o sucesso dessas demandas.

A Febraban também teve papel importante ao incentivar o relacionamento
estratégico entre os principais bancos, ao promover congressos e encontros com
objetivo de promover as trocas de experiéncias e o desenvolvimento conjunto de
solugdes tecnologicas.

A agilidade e a qualidades de processamento implementadas pela
automatizacao passou a ser um diferencial competitivo entre os bancos. Acreditava-
se que quanto mais o banco as tivesse, mais consumidores conseguiria atrair. 1Sso
porque a tecnologia propiciou ao usuario bancéario a chance de deixar de ser apenas
o cliente de uma agéncia especifica, para se tornar cliente de um banco como um
todo. Foi nessa época que surgiram entdo os famosos slogans publicitarios “banco
eletrbnico” (Itau), "banco instantaneo" e “banco dia e noite” (Bradesco) e “banco 24

horas” e "30 horas" (Unibanco). Tais expressdes firmaram de vez, o conceito vital da
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necessidade da evolucéo tecnoldgica e da automacéo aplicada aos bancos (DINIZ,
2004).

Com o final do regime militar, 0os governos civis apresentaram novas metas para
as acOes governamentais que envolviam os bancos. Em 1986, com o langcamento do
Plano Cruzado, iniciou-se uma série de medidas para combater a inflacdo. Com isso,
0s bancos tiveram de redefinir metas e estratégias para atuagcdo no novo cenario
econdmico que se desenhava. Os projetos de automagéao bancaria passaram a buscar
maior eficiéncia operacional e a reducdo de custos operacionais. Bancos e agéncias
com lucratividade baixa foram fechados (DINIZ, 20045).

As TIC passaram a visar racionalizacéo no setor bancério. Servi¢os que tinham
um forte componente de automacdo foram disseminados, como 0 pagamento
automatico de contas, o uso cartbes magnéticos, a expansdo das redes de caixas
eletrénicos, dos servicos de cobranca eletrénica, dos sistemas de aplicacéo e resgate
automaticos, além dos servicos de atendimento por telefone. A automacao bancéria
também passou a ser associada a demissao de trabalhadores, que aos poucos foram
sendo reduzidos conforme pode ser verificado no item 2.5 deste trabalho.

2.4.4 Anos 1990: o universo virtual chega aos bancos brasileiros

A gradual abertura comercial as importacfes, iniciada em 1991, incentivou
grandes empresas estrangeiras do setor de informética e automacéo industrial e de
servigos a se instalarem no Brasil, fato que provocou mudancas na diviséo do trabalho
a época e no funcionamento do circuito espacial da produc¢éo nacional de tecnologias
bancéarias. Em 1992 surgem o débito automatico para algumas contas principais
(dgua, luz, gas e telefone) e o sistema de pagamentos de aposentados e pensionistas
por meio de cartdo magnético.

A década de 1990 presenciou a crescente popularizacdo dos computadores
pessoais (PCs) que passaram a marcar presenca em boa parte das casas das classes
meédias brasileiras. Aliado a isso, em 1994 ocorreu a abertura da internet para o mundo
comercial, 0 que possibilitou a popularizacéo do banco virtual de fato no que se refere
ao acesso doméstico pelos clientes, feito a partir de seus computadores e redes
particulares.

No entanto, num primeiro momento, ainda n&o existia uma populagéo

significativa de usuarios informatizados, 0 que causou relativa estagnacéao por alguns
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anos dos conceitos de home banking e office banking, contrariando as expectativas
de expansao da modalidade, que foram previstas em seu lancamento. Acreditava-se
gue teria aceitacdo imediata tdo boa, quanto ocorreu com 0s terminais de
autoatendimento (ATMs). Destaque-se que no comego, 0 sistema era baseado em
softwares proprietarios fornecidos pelos bancos por meio dos extintos disquetes e a
conexao ocorria por linha telefénica discada.

Outras dificuldades encontradas inicialmente para que o home banking
deslanchasse foram a conex&o instavel via linhas discadas da época, necessidade de
software proprietario desenvolvido pelos proprios bancos que exigia complexos
sistemas de distribuicdo, além de servicos de atendimento e suporte aos usuarios
muito caros. Apesar disso, as grandes instituicdes financeiras insistiram na nova ideia,
ao mesmo tempo em que estimulavam o uso de transacdes eletrénicas por meio de
terminais de autoatendimento e cartdo de débito.

Em 1994, a abertura da Internet para o mundo comercial possibilitou de fato, a
popularizagéo do banco virtual, naquilo que se refere ao acesso por clientes de casa,
de seus computadores particulares, quando ja ndo necessitavam de nenhum software
especifico para navegar pelos sistemas bancarios. Pelo lado do cliente, as novas
funcionalidades ainda em expansdo trouxeram comodidade e praticidade, sendo
possivel executar transacdes de qualquer lugar a qualquer hora. Para os bancos,
trouxe reducao de custos com mao de obra, consolidou 0s servigos bancéarios remotos
e melhorias no monitoramento das operagdes realizadas pelos clientes, com
processos de monitoramento que alimentam iniameras andlises relacionadas ao
comportamento e habitos do consumidor no mercado. Tais recursos permitiram o
desenvolvimento de a¢les customizadas de marketing para a venda de produtos
bancérios.

Como forma de ilustrar a evolucdo do periodo, um jingle publicitario ganhou os
clientes do Itai em 199124 O filme mostrava todas as facilidades da época; como
utilizar cartdo, taldo de cheques, sacar dinheiro em caixa eletronico, ser atendido ao
telefone ou presencialmente e tudo isso era “a cara do Itau". Passava a ideia que para
ser uma pessoa ‘incluida’ na sociedade atual, era necessario ter acesso a tudo aquilo

gue o banco oferecia como servigos.

24 ITAU. Todo dia um banco melhor para vocé: a cara do Itail (comercial antigo Banco Itat 1991).
Brasil, agéncia DPZ, [19917]. Filme publicitario divulgado em televisdo. Disponivel em:
https://www.youtube.com/watch?v=IE8HUZhc6zE. Acesso em: 05 abr. 2020.
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No comeco, os sites das instituicdes bancérias tinham o carater informativo.
Com a evolucéo da internet houve a incorporacao de novas funcionalidades midiaticas
e, essencialmente, com a pressdo dos usudrios por mecanismos de seguranca
eficientes para que pudessem realizar transagdes com confianga, criou-se um
ambiente propicio para a oferta cada vez maior de servicos e produtos aos
consumidores do setor.

Antes do lancamento das primeiras plataformas de internet banking (diferente
do home banking por ser utilizado via internet sem necessidade de outros programas),
em 1995, a principal forma dos bancos se relacionarem com seus clientes era por
meio das agéncias fisicas, caixas eletronicos e telefone. Nessa época, ainda era muito
comum os operadores de caixa atenderem ao publico geral, ndo apenas clientes, para
a realizacao de pagamentos diversos de contas de consumo (agua, telefone, energia
elétrica e gas), boletos etc., e transacfes como transferéncias, saques e depodsitos.
As agéncias ainda viviam lotadas de pessoas.

No que se refere a meios utilizados para pagamentos, o0 mais utilizado era o
dinheiro em espécie, seguido pelo cheque (FEBRABAN, 2014). Ambos eram
utilizados para pagar as contas “na boca do caixa". Os cartdes ainda eram utilizados
para saque, na maioria das vezes. A quantidade de estabelecimentos adeptos as
vendas pelo cartdo de crédito era reduzida, em comparacdo com os dias atuais.

Era comum também que os clientes fossem as agéncias para terem
orientacdes financeiras, solucionarem algum problema econ6mico imediato,
realizarem aplicacbes ou tomarem empréstimos e financiamentos. Os ATMs
passaram a ser cada vez mais intuitivos e, com isso, a automacao do atendimento se
intensificou gradativamente, principalmente no que diz respeito as operacdes de
consultas, sagues e emissao de extratos, que ndo envolvem movimentacéo financeira.
Por outro lado, o internet banking evoluia das meras consultas (saldo e extrato) para
uma enormidade de servicos, tais como realizar e resgatar aplicagOes, fazer
transferéncia de recursos, permitir pagamento diversos e gestao de cartdes de crédito
e débito, além de recarga de aparelhos celulares, a compra de produtos diversos do
banco (seguros, previdéncias, titulos de capitalizacdo etc.). Mais recentemente,
passou a realizar até operacdes de cambio.

Aos poucos, com a modernizagao dos canais de autoatendimento, os habitos
dos clientes bancarios foi se transformando. Ao mesmo tempo que o publico se

acostumava com o atendimento sem interacdo humana, as pessoas passaram a ter
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mais confianca nos servicos dispensados por maquinas. Assim, os clientes se
sentiram cada vez mais capacitados para realizarem transacdes que envolvessem
movimentagéao financeira. Todo esse movimento foi incentivado pelos bancos.
Com o avanco da tecnologia, 0s Bancos vislumbraram nos canais internet e
mobile banking oportunidades para aumentar a eficiéncia, a transparéncia e
a satisfacdo dos clientes. Desde entdo, elevadas somas de recursos foram
direcionadas para garantir a seguranca das informacdes, expandir o0 espectro

de operacdes possiveis de serem realizadas pelos meios virtuais e melhorar
a experiéncia do usuario (FEBRABAN, 2014, p. 21).

A abertura do mercado também provocou uma maior facilidade para as
importacdes de tecnologias e estimulou as privatiza¢cdes de bancos publicos. O
governo Itamar Franco langou, em 1994, o Plano Real e outros planos de estabilizacao
econdmica, que também séo considerados fatos relevantes para o desenvolvimento
do sistema bancério nacional, pois exigiu reformula¢des no setor. No mesmo ano, o
Banco Central passou a enquadrar os bancos brasileiros nas regras de Basiléia, para
requisitos de capital.

De forma concomitante, em 1995, o Programa de Estimulo a Reestruturacéo
do Sistema Financeiro Nacional (Proer) e em 1996, o Programa de Incentivo a
Reducédo do Setor Publico Estadual na Atividade Bancaria (Proes) trouxeram uma
nova forma de atuacdo do Estado e da organizacao da atividade bancaria no Brasil.
O Proes embasou legalmente a privatizacao de bancos publicos e buscou sanear as
instituicbes com condicdo de serem liquidadas ou transformadas em agéncia de
fomento. O Proer incentivou a entrada de bancos estrangeiros no Sistema Financeiro
Nacional (SFN) e usou recursos do depdsito compulsoério para sanear e auxiliar
instituicbes em dificuldades financeiras.

O diferencial tecnoldgico permitiu aos bancos brasileiros conquistarem uma
estrutura bastante forte e com sistemas automatizados de inquestionavel qualidade e
eficacia. Esse fato gerou certa barreira a entrada de bancos estrangeiros de forma
indiscriminada, de tal modo que so foi possivel se posicionarem no Brasil, aqueles
grupos financeiros externos que compraram bancos nacionais. Foi o caso do
Santander, que comprou bancos privados e publicos, entre eles, o gigante Banespa,
0 Banco do Estado de S&o Paulo. A estratégia dos compradores estrangeiros também
tinha por finalidade incorporar praticas e sistemas brasileiros em seus sistemas

operacionais.
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Na area politica, Fonseca, Meirelles e Diniz (2010) destacam que no final da
década de 1990, os bancos publicos receberam nova incumbéncia, a de apoiar o
governo a viabilizar a implantacdo de projetos sociais, como, por exemplo, o Bolsa
Escola, o Bolsa Familia etc. Foi entdo, que se viu a necessidade da criacdo dos
correspondentes bancarios em todo o territério nacional e que possibilitou o alcance
dessas politicas as familias com localizacdo mais remota, longe de grandes centros
urbanos. Tratava-se de estabelecimentos comerciais pré-existentes (lojas, farmacias,
padarias, supermercados, lotéricas etc.), que passaram a oferecer servigos bancérios
regulamentados pelo governo como alguns pagamentos, depdsitos e saques de
valores ndo muito altos (os limites foram sendo estabelecidos de tempos em tempos).
Ha que se destacar que, antes da implantacdo desse meio popular de atendimento,
essas familias ndo tinham acesso aos servigos bancérios. O modelo chegou a ser
copiado em outros paises, tamanho o0 seu sucesso e por ser considerado uma forma
de incluséo bancaria.

Os correspondentes passaram a ser contratados pelas instituicdes financeiras
para prestar determinados servicos em nome e sob responsabilidade da contratante.
Entretanto, eles se estenderam por todo territério nacional, inclusive nas cidades
amplamente servidas por agéncias bancarias. Com o tempo, sua utilizacéo foi sendo
ampliada pelo publico que buscava apenas o pagamento de contas de consumo, mas
gue ndo mantinham relacionamento bancario com uma instituicao financeira, ou seja,
nao tinham nenhum contrato de conta corrente ou outro produto e servigo do banco.
Sabe-se gue, nesses casos, 0s proprios bancos indicavam os correspondentes para
a realizacao desse tipo de servico. Deste modo, as agéncias diminuiam o fluxo de
usuarios que nao eram clientes, reduzindo, assim, as longas filhas nos caixas e a
necessidade de manter mao de obra para essa funcdo. Os funcionérios poderiam,
dessa forma, se dedicar mais a realizacdo de negdcios com os clientes.

Desde a segunda metade da década de 1990, empresas nacionais e
estrangeiras de tecnologias destinadas bancario, disputam o mercado bancario com
sucessivas inovacdes (BOMBONATTI FILHO, 2012). Entre elas, citam-se a Diebold
(multinacional americana que adquiriu a Procomp em 1999), Perto (nacional); NCR
(multinacional americana), Wincor Nixdorf (multinacional alema), Tecnologia Bancaria

(nacional) e a Itautec (nacional).
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2.4.5 Anos 2000: digitalizacédo bancaria

Os anos 2000 trouxeram a digitalizacdo bancaria e uma transformacédo
acelerada para o relacionamento entre os clientes e as instituicdbes. Os bancos
passaram a investir em atendimento por celular. Aos poucos os telefones celulares se
tornaram cada vez mais acessiveis, potentes e versateis, constituindo um canal de
acesso Vviavel até para as pessoas de camadas mais pobres da populagéo.

Sabe-se que o meio digital atualmente mais adotado e difundido, em todas
as classes sociais, é o telefone celular. Confrontando-se este dado de
incluséo digital com o nimero de individuos economicamente ativos incluidos
no sistema bancério, verifica-se uma expressiva oportunidade de expanséo
dos servicos bancarios via tecnologia de mobilidade digital, a qual propiciaria
também uma maior inclusao socioecondmica de milhdes de pessoas em todo
o mundo (CERNEV; DINIZ; JAYO, 2009, p. 8).

De acordo com José Luis Prola Salinas, que foi vice-presidente de Tecnologia
e Logistica do Banco do Brasil (apud FONSECA; MEIRELLES; DINIS, 2010, p. 249),
0 Banco do Brasil foi um dos pioneiros em solugdes de mobile banking, tendo
comecado a ofertar os primeiros servigos por esse canal a partir de 2001. Segundo o
executivo, as dificuldades eram imensas no inicio, entre as quais estava a
necessidade de se desenvolver uma transacdo com seguranca, pois a tecnologia
utilizada até entdo era a Wireless Acess Protocol (WAP), a mesma utilizada pelas
operadoras de telefonia para o trafego de dados, mas ndo permitia transacdes
criptografadas?®. "Por isso, em um primeiro momento, ndo ofereciamos pelo celular
transferéncia entre contas. Os clientes s6 podiam realizar consultas”, informou
Salinas.

A partir do avanco e implantagdo de novas tecnologias por parte das
companhias telefénicas e do aperfeicoamento de processos criptograficos, os bancos
passaram a permitir movimentacao financeira pelo canal mobile.

Trabalhar com aparelhos diferentes também foi um grande desafio, pois em
um primeiro momento, os celulares nao traziam interface gréafica e os modelos
eram dotados de poucos caracteres na tela, mas superamos essas

dificuldades oferecendo aos clientes solu¢cdes que demandavam pouca
navegacgdo (FONSECA; MEIRELLES; DINIS, 2010, p. 249).

25 Criptografia: conjunto de técnicas para esconder informacéo de acesso ndo autorizado. O objetivo
da criptografia é transformar um conjunto de informacéao legivel, como um e-mail, por exemplo, em um
emaranhado de caracteres impossivel de ser compreendido. Os protocolos de protecéo de dados usam
este tipo de técnica para garantir que os dados do usuério figuem protegidos em determinado site
(BARRORO, 2018).
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Em 2002 foi criado pelo Banco Central, o novo Sistema de Pagamentos
Brasileiro (SPB), que havia sido desenvolvido pela Febraban e € considerado um
marco na histéria dos bancos no Brasil (FONSECA. MEIRELLES; DINIS, 2010, p.
265). O SPB foi um importante marco normativo e propiciou uma maior integracéo
entre sistemas de compensacéo e de liquidacdo, que contribuiu para expandir ainda
mais o uso de instrumentos eletrénicos de pagamento, de redes de terminais de
autoatendimento (ATMs) e de transferéncia de crédito.

Segundo Fonseca, Meirelles e Diniz (2010, p. 313), a partir do novo SPB houve
uma grande evolucdo do boleto bancario, tradicionalmente em papel, que se
desenvolveu para o chamado "boleto eletronico”, um documento digital. Em 2009 foi
lancado o Débito Direto Autorizado (DDA), que teve a participacdo de 129 bancos.
Além da reducdo drastica de emissdo de papéis, 0 que aliava economia e
sustentabilidade ambiental, essa implementacdo representou uma evolucdo no
modelo adotado ha anos, que se tornou possivel pela alta tecnologia bancaria
existente no pais. Outra consequéncia positiva do DDA foi a de permitir uma maior
diversificacdo de servicos ao alcancar a populacdo de baixa renda, por meio dos
celulares, influenciando no aumento da abrangéncia e popularizacdo dos servi¢os
bancarios no Brasil.

Entre 2001 e 2002 o internet banking cresceu de forma vertiginosa. O niamero
de usuarios aumentou 50% e o de transacdes, 178%, em relacdo ao ano anterior,
atingindo o volume de 2,2 bilhdes. Segundo a Febraban, em 2000 existiam cerca de
8,3 milhdes de usuérios no Brasil de internet banking. Em 2001, esse numero saltou
para 13 milhdes. Em 2002, ja era de 14,9 milhdes (DINIZ, 2004).

Ao longo dos anos 2000 houve um progressivo aumento das empresas
estrangeiras no espaco das tecnologias bancarias no Brasil. Em 2009, por exemplo,
ocorreu a instalacdo da estadunidense NCR, focada na producdo de sistemas
técnicos ligados a automacao bancéaria. Em 2013, a empresa japonesa OKI, adquiriu
70% das acoes da Itautec, e assim por diante.

O aperfeicoamento continuo das questdes relacionadas a seguranca, somadas
as técnicas ja adotadas por outros canais de atendimento, consolidaram o internet
banking como canal de transac¢des que mais cresceu no periodo de 2000 a 2011. Para
tanto, foi importante a entrada de instituicbes financeiras como prestadoras de

servicos via internet, contexto que alterou a realidade tecnologica dos bancos e
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intensificou a demanda por conexdo muito mais rapida nas agéncias, aumento no
volume do processamento interno e uso da internet nos ATMs.

E ai que comecam a entrar a integracdo de canais e convergéncia de midias
na oferta dos produtos e servicos bancarios, propiciada por toda a evolugcdo da

automacao bancéria brasileira até aquele momento.

2.4.6 P6s 2010: as transformacfes sdo constantes

Os anos que se sucederam a 2010 ratificaram a caracteristica dos bancos que
atuam no Brasil quanto ao empenho em se manterem em linha com o que ha de mais
moderno tecnologicamente no mundo. Nesse aspecto, para a Febraban (2018a, p. 4),
"0s bancos nao fazem nada além do que é da esséncia dessa indlstria: antecipar-se
as novas demandas dos consumidores".

A Ultima década presenciou o crescimento acelerado dos canais digitais em
detrimento dos meios tradicionais de relacionamento bancério, conforme pode ser
constatado na evolucao apresentada no capitulo 3. Os canais digitais passaram a ser
0s mais escolhidos para a realizacdo de operacdes, principalmente quando nao
envolvem movimentacdo financeira como aplica¢cdes, transferéncias, pagamentos,
etc., caracteristica que tem sido modificada mais recentemente a medida que os
usuarios passam a ter mais confianga nos canais.

Os primeiros anos da década presenciaram 0 crescimento vertiginoso do
internet banking, pareo apenas para o mobile banking, que em 2017 se consolidou
com grande destaque: "sdo 59 milhfes de contas ativas nesse canal - o mesmo
namero de contas de internet banking. S6 no ano passado, foram abertas 1,6 milhdo
de contas por mobile no Brasil, quase trés vezes mais do que em 2016 (FEBRABAN,
2018, p. 4).

Apesar de tantas mudancas ja implantadas, as possibilidades trazidas pela
automacao bancéaria e demais tecnologias aplicadas ao setor, ainda tém muito a
evoluir, a ponto de néo se conceber a ideia de novos produtos que ndo considerem o
emprego de tecnologia de ponta, pois a Tl ja faz parte do negécio, conforme
depoimento de Salinas:

Na tecnologia do Banco do Brasil nosso pensamento é de que no futuro, onde
houver uma interface e uma possibilidade de relacionamento com o cliente,

estaremos presentes. O préximo canal de relacionamento entre os bancos e
os clientes serd a TV Digital. O BB ja tem pronta uma solucdo de
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autoatendimento por meio desse aparelho. Estamos apenas no aguardo da
maturagdo desse mercado para langa-la. Também ja estamos desenvolvendo
uma opcao de atendimento por meio de um console de videogame. Da
mesma forma que ja testamos solug¢des de biometria para garantir ainda mais
seguranca em nosso modelo de autoatendimento (SALINAS, apud
FONSECA; MEIRELLES; DINIZ, 2010, p. 249).

Na publicidade, os grandes bancos tém buscado recentemente campanhas
com foco em se aproximar cada vez mais do cliente, com apelo ao atendimento das
necessidades humanas. Por esse lado, a digitalizacdo é demonstrada como um
facilitador. A ideia é de que o cliente gaste menos tempo com tarefas bancérias, para
dedicar mais tempo a familia, amigos e coisas que |lhe proporcionem satisfacdes
pessoais.

Para exemplificar, mencionamos duas publicidades realizadas por grandes
bancos brasileiros. Nessa linha, o Banco Itau langou o comercial “é vocé que atualiza
o Itau”, de 2017, uma das pegas da campanha “Digitau”, da produtora DM9%. A ideia
€ destacar as facilidades propiciadas pela digitalizacdo, que facilita o dia a dia dos
consumidores e demonstra que o banco esta aberto a aproveitar a experiéncia do

cliente, se atualizar e desenvolver solugdes inovadoras.

Figura 8: Cena do filme publicitario “é vocé que atualiza o Itau”

Fonte: Itad (2017)

O Banco do Brasil, por sua vez, langou sua comunicac¢ao tendo como mote um
dos temas mais discutidos no ano de 2018, “fato ou fake”, para abordar a percepcgéo

do publico em relacdo a marca, seus produtos e solucdes digitais, tendo como base

26 ITAU. E vocé que atualiza o Itad. (Campanha Digitau). Brasil, agéncia DM9, 2017. Disponivel em:
https://www.youtube.com/watch?v=FIt1EHzzpUE/. Acesso em: 05 abr. 2020.
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demonstrar o posicionamento de uma empresa brasileira que conecta as pessoas as
suas realizacfes. A primeira peca tratou questdes intrigantes como a questfes se “0s
celulares vao substituir as agéncias?”, “o dinheiro vai deixar de existir?”, “um banco é
melhor s6 porque nasceu digital?”2’

A segunda peca abordou o proprio banco e as facilidades do seu aplicativo,
desmistificando possiveis crencas (fake) de que um banco tradicional ndo poderia ser
moderno?®. Outra peca da mesma campanha, divulgada no final de 2018, aparenta
guase um manifesto de valorizagdo da esséncia de brasilidade, um posicionamento
do banco?®. Foi lancada pouco tempo depois das eleicdes nacionais. O filme por si s6
permite diferentes leituras e entendimentos. Uma interpretacdo possivel € a de que,
por mais digital que a populagéo tenha se tornado, ainda possui necessidades como
a de olhar nos olhos, se abracar, se reerguer perante derrotas ou situacdes dificeis,
se inovar para crescer e que, apesar de tudo, se acreditar que pode fazer um ano
melhor, conseguira (fato). O flme mostra personagens tidos como de ‘minorias’, como
pobres, travestis, homossexuais, sacoleiros, feirantes e portadores de necessidades
fisicas. Ao fundo, o narrador diz:

N6s somos um povo trabalhador. Isso € fato. E fato também que a gente quer
crescer, se desenvolver. E fato que em varios cantos deste pais tem alguém
que nao se deixa derrotar. E fato que temos fé na vida. Que temos capacidade
de inovar, realizar. Temos forca, raca e gana. Fato, fato, fato! E fato que
somos negros, brancos e coloridos... Que nado temos vergonha de cantar. E
fato que a gente encara a vida com um sorriso. E fato que somos um povo
gue sabe se abragar. Quando a gente olha no olho, néo é fake. E, quando a

gente acredita que pode fazer um ano melhor, isso vira fato (BANCO DO
BRASIL, 2018).

27 BANCO DO BRASIL. Fato ou fake (os celulares véo substituir as agéncias?). Brasil, agéncia
WMcCann, produtora Yourmama, nov. 2018, filme publicitario produzido para exibicdo em televiséo e
midias digitais. Disponivel em: https://www.youtube.com/watch?v=fMkPxI2] jg&feature=youtu.be.
Acesso em: 05 abr. 2020.

28 BANCO DO BRASIL. Fato ou fake (app do BB). Brasil, agéncia WMcCann, produtora Yourmama,
nov. 2018, filme publicitario produzido para exibicdo em televisdo e midias digitais. Disponivel em:
https://www.youtube.com/watch?time continue=4&v=sm2ISLSySy4. Acesso em: 05 abr. 2020.

29 BANCO DO BRASIL. Fim de ano (fato ou fake). Brasil, agéncia WMcCann, produtora Yourmama,
dez. 2018, filme publicitario produzido para exibicdo em televisdo e midias digitais. Disponivel em:
https://www.youtube.com/watch?time continue=6&v=HalrV_9FK4s. Acesso em: 02 abr. 2020.



https://www.youtube.com/watch?v=fMkPxI2j_jg&feature=youtu.be
https://www.youtube.com/watch?time_continue=4&v=sm2ISLSySy4
https://www.youtube.com/watch?time_continue=6&v=Ha1rV_9FK4s
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Figura 9: Cena da campanha “fim de ano” do Banco do Brasil

Fonte: Banco do Brasil (2018)

A partir dai, verifica-se que a publicidade tem se produzido cada vez mais
campanhas que envolvam o cliente bancario num universo de modernidade,
praticidade e solu¢cbes descomplicadas para as mais diversas demandas que possam
ter em um mundo que respira transformagdes e rupturas de velhos conceitos e

significados, conforme postula Longo:

N&o existe mais fronteira entre mundo digital e mundo real, entre on-line e
off-line, a partir de agora é tudo uma coisa s6. A tecnologia digital foi
absorvida e faz parte de todos os aspectos da vida, o tempo todo. Por isso, é
hora de tratarmos os impactos que essa ubiquidade provoca no presente e
no futuro. Estamos saindo, portanto, da era digital e entrando de maneira
acelerada na era pds-digital (LONGO, 2014, edi¢ao Kindle, localizagao 146-
153).

No atual cenario de mudancas frequentes, cabe as instituicdes financeiras a
busca por manterem 0s seus sistemas seguros e, assim, transmitirem seguranca para
0s seus clientes, de modo que possam permanecer competitivas. A implantacédo da
inteligéncia artificial no setor estaria criando, mais recentemente, uma nova dinamica
nos modelos de negécios e nas relacées com todos os seus stakeholders30, Essa é

uma das constatacdes do estudo "the new physics of financial services: how artificial

30 Stakeholders - De acordo com Carroll (1998, p. 38, apud FRANCA, 2009) stakeholder € um termo
idiomatico inglés que define todas as pessoas que possuem interesse em relacdo as empresas, ou
organizacdes: shareholders (acionistas), o governo, 0s consumidores e 0s grupos ativistas de
consumidores, funcionérios, as comunidades representativas e a midia. Na acepc¢éo geral stakeholders
indicam os publicos que influenciam ou podem ser influenciados pela organizacdo. Para Carrol, 'um
stakeholder' é qualquer individuo ou grupos de individuos que reivindicam ter um ou mais de um stake
nos negocios da empresa, firma, companhia ou organizagédo."
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intelligence is transforming the financial ecosystem"3' (a nova fisica nos servicos
financeiros: como a inteligéncia artificial esta transformando o ecossistema das
financas), realizado em 2018 pela consultora Deloitte.

A inteligéncia artificial altera os paradigmas operacionais das instituicoes
financeiras. Como desafio, impde ao setor a necessidade de reorganizacdo das
prioridades estratégicas e a concep¢ao de uma dinamica sustentavel (FEBRABAN,
2019, p. 44). Em adicional, ela permite as instituicdes aprenderem a utilizar os dados
para gerar solucdes colaborativas por meio de ferramentas disruptivas®2. Com isso,
impulsiona a eficiéncia operacional com informacdes mais precisas, eficientes, em
prazos menores, obtendo maior proximidade dos clientes a partir da capacidade de
criar solugdes para suas novas necessidades.

Ainda de acordo com o mesmo trabalho, (apud BIAGINI, 2019), estédo
ocorrendo ou prestes a ocorrer nove mudancas significativas no cenario financeiro nas

guais ha influéncia da inteligéncia artificial:

e Dos custos aos lucros: as instituicbes devem transformar suas
atividades de backOffice impulsionadas pela Al em servicos externos, para
nao serem ultrapassadas em suas relagdes com os consumidores;

¢ Lealdade do cliente: com a erosdo de métodos antigos de diferenciagao,
a inteligéncia artificial possibilita que as instituigdes financeiras deixem de
lado a “guerra pelo preco mais baixo” e priorizem outras formas de se
destacar aos olhos dos clientes;

e Financiamento auténomo: experiéncias futuras dos consumidores
serdo pautadas pela Al, que traz automacgdo para a vida bancaria dos
usuarios e melhor os resultados financeiros;

e Entraves e solugdes coletivos: Solugdes colaborativas com base de
dados compartilhados aumentam a performance em operacdes nao-
competitivas e elevam a segurancga do sistema financeiro;

e Segmentacao de mercado: a utilizagdo da Al facilita a busca de clientes
gue queiram comparar custos e servigos, abrindo espago para novas
estruturas inovadoras de nicho;

e Acordos de dados: em um ecossistema em que instituicdes disputam a
diversidade do uso de dados, a gestdo de parcerias com concorrentes
potenciais € uma estratégia arrojada;

e Dados regulamentados: regulamentacdes sobre a privacidade e
portabilidade dos dados moldardo a capacidade das instituicbes
financeiras em implantar AlI, tornando essas regulagdes tao importante
quanto as normas tradicionais para o posicionamento competitivo das
empresas;

31 DELOITTE. The new physics of financial services: how artificial intelligence is transforming the
financial ecosystem. 2018, 27 f. Disponivel em: https://www?2.deloitte.com/br/pt/pages/financial-
services/articles/inteligencia-artificial-financas.html. Acesso em: 03 abr. 2020.

32 Disruptivo é aquilo que causa disrupcdo, ou seja, que causa um rompimento na ordem usual ou
andamento normal de um processo. As startups foram as responséaveis por popularizar a palavra, que
se tornou obrigatéria para os jovens empreendedores do século 21. Para que algo seja considerado
disruptivo, deve provocar uma ruptura nos padrdes e modelos estabelecidos no mercado. Logo, nédo
basta ser inovador para causar disrupcdo: € preciso quebrar paradigmas e impactar habitos e
comportamentos dos consumidores (SBCOACHING, 2019).
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e Encontrar equilibrio nos talentos: o estabelecimento de equipes com
conhecimentos em Al serd o maior desafio para as organizacdes e trara
riscos para aquelas que ndao acompanharem as transigoes;

¢ Novos dilemas éticos: comunidades globais tém um interesse comum
de mitigar riscos advindos do desenvolvimento tecnoldgico. Ao inserir Al
nos processos empresariais, € essencial uma analise coletiva dos
principios e técnicas de supervisdao de regulamentacdes para enderecar
possiveis questoes éticas nebulosas (BIAGINI, 2019).

Como se viu, a evolucdo da tecnologia no setor bancério brasileiro ja € uma
"sexagenaria", mas com folego de adolescente, em constante mudanca e
aperfeicoamento. A Figura 10 mostra uma linha do tempo dessa evolucdo e permite

melhor visualizac&o do historico descrito no presente capitulo.

Figura 10: Linha do tempo da automacao bancéria no Brasil
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f X : auto-atendimento
Primeira agéncia Primeiros Primeiros
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Fonte: DINIZ, E. H. apud FOTON [20197]

2.5 Consideragfes sobre automacéo, tecnologia e emprego

A possibilidade de a tecnologia suprimir a demanda de emprego de bancérios
gera a pergunta ‘se os equipamentos tirariam o trabalho dos homens?’. E fato que a
automacao foi e ainda tem sido responsavel pela reducéo drastica da necessidade de
mao de obra para servigcos operacionais. Visualmente percebe-se a reducdo da
guantidade de agéncias bancéarias e, nas que ainda atendem ao publico
presencialmente, é perceptivel o nimero reduzido de funcionérios para o atendimento,
se compararmos com décadas anteriores.

Desde o inicio de sua implantacdo, a automagdo sempre esteve associada a
reducdo de postos de trabalho no setor bancario, assim como em outras areas da

sociedade. Tanto que ha diversos relatos sobre manifestacbes de trabalhadores
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contrarios ao uso de equipamentos em substituicdo a mao de obra humana em varios
momentos da Historia. Nos anos 60, por exemplo, a implantacdo dos computadores
enfrentou resisténcia por grupos de funcionarios, que comecavam a perceber
ameacas as suas funcodes.
No banco Itad, por exemplo, existia uma resisténcia muito grande dos
contadores do banco em relacdo ao uso de computadores. O chefe da
Contabilidade do banco recusou-se a comparecer ao langamento do sistema

de contabilidade computadorizado, para ndo ser conivente com uma iniciativa
“fadada ao fracasso" (DINIZ, 2004, p.56).

Um livro de registro da antiga Caixa Econdomica do Estado de S&o Paulo
(arquivo pessoal), adquirida em 2009 pelo Banco do Brasil, destaca que nos anos
1960 (década provavel) havia trés turmas de funcionarios que se revezavam na
agéncia urbana do Anhangabal durante seu expediente, que funcionava,
ininterruptamente, das 7h as 23h e atendia, em média, 2.700 depositantes (clientes)
por dia. A Figura 11 demonstra um momento no dia a dia dos bancarios daquela

época:

Figura 11: Funcionarios da agéncia do Anhangabaul da Caixa Econémica do
Estado de Sao Paulo [entre 1960 e 1970]

—

Fonte: Livro de Registros da Caixa Econémica do Estado de S&o Paulo
[entre 1957 e 1977], (acervo pessoal)
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Ao se refletir sobre as implicacfes sociais da tecnologia, € quase impossivel
desassociar a problematica sobre trabalho e emprego. De acordo Adam Schaff (1995,
apud Melo 2018, p. 37), um dos grandes problemas do desenvolvimento tecnoldgico
informacional € justamente manter as pessoas empregadas frente as perdas
empregaticias, resultantes da automacao e robotizacdo da producdo e dos servicos.
Para o autor: “houve um grande incremento na producéo e na riqueza social, porém,
tem sido reduzida a demanda por trabalho humano”. (SCHAFF, apud MELO, 2018, p.
37).

Dulci (2018) pondera que a analise sobre o emprego e as relacdes de trabalho
nos bancos do Brasil do século XXI seguem duas tendéncias. A primeira seria do
periodo de expansao econdmica, quando ocorreu aumento do emprego, variedade
das formas de contratacdo, crescimento expressivo da quantidade de funcionarios
terceirizados e ampliacdo de conquistas sindicais. As novas tecnologias trouxeram
diversificacdo dos canais de interacdo entre bancos e clientes e, assim,

exige-se dos trabalhadores o perfil de vendedores e consultores de negdcios,
ao mesmo tempo em que crescem as pressc”)es por metas e cobrangas
oriundas dos bancos e dos clientes. A reversdo do cenario macroecondmico
favoravel interrompeu o periodo de conquistas de direitos e produziu
desemprego. Todas essas alteracdes trazem desafios para cada trabalhador,
para as representacdes sindicais e para a propria teoria social (DULCI, 2018,
p. 716).

Ainda segundo Dulci (2018, p. 719), a terceirizagcao foi um dos fendbmenos que
mais transformou as relacfes de trabalho no mercado bancério brasileiro a partir dos
anos 1990. No comeco, era restrita as areas de limpeza e de seguranca das agéncias,
mas com o tempo, este tipo de contratacdo passou a ser praticado também em relacéo
a funcionéarios dos departamentos comercial e de negécios dos bancos. Os fatores
principais desse fendmeno seriam a busca pela reducéo de custos, flexibilizacdo nas
formas de contratacdo e subcontratacdo, ampliando o rol de atividades terceirizaveis,
e a implantagdo de inovagdes tecnoldgicas, que possibilitam o distanciamento dos
clientes com a realizacdo de parte da atividade bancaria sem o acompanhamento
imediato de funcionarios.

Na mesma linha, Kucinski (2007, p. 140) afirma que a revolugéo tecnologica
dos anos 1990 trouxe o desemprego estrutural ao Brasil:

apesar dos salérios baixos inibirem a automacgéo, um grau de robotizagéo é

necessario para atingir novos graus de uniformidade e qualidade dos
produtos e, nessa medida, ela é irreversivel. Todo investimento na indudstria
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hoje no Brasil cria muito desemprego e pouco emprego. [...] Os aumentos de
produtividade vém sendo obtidos essencialmente através da eliminacédo de
empregos.

Tavarayama (2012, apud MELO, 2018, p. 37), afirma que tecnologia aumenta
o desemprego por um lado, mas também gera novas oportunidades por outro,
principalmente as relacionadas com o desenvolvimento tecnoldgicos. No entanto,
essa geragdo de novos postos de trabalho ocorre em ritmo e propor¢cdo aquém da
troca da mao de obra pelos novos equipamentos, maquinarios e sistemas
computacionais.

De acordo com McLuhan (2007, p.21), a eliminagcdo do emprego é uma
consequéncia social e pessoal de uma nova tecnologia introduzida em nossas vidas,
ou seja, de um meio como extensdo de nés mesmos.

Assim, com a automacéo, por exemplo, 0os novos padrbes de associacao
humana tendem a eliminar empregos, ndo ha dulvida. Trata-se de um
resultado negativo. Do lado positivo, a automacao cria papeis que as pessoas
devem desempenhar, em seu trabalho ou em suas rela¢gdes com o0s outros,
com aquele profundo sentido de participacdo que a tecnologia mecénica que
a precedeu havia destruido (MCLUHAN, 2007, p. 21).

Para Bauman (2001), o trabalho é um dos “conceitos basicos em torno dos
quais as narrativas ortodoxas da condicdo humana tendem a se desenvolver". Porém,
essa mesma forga de trabalho € “mercantilizada” e adquire carater distinto no decorrer
do tempo.

Em 1985 os bancos empregavam quase 1 milhdo de bancarios no Brasil,
ndmero que apresentou contrastes, chegando a 463 mil em 2019. Desde 2013, o setor
perdeu 62,7 mil empregos com carteira assinada, segundo informacao do Cadastro
Geral de Empregados e Desempregados (Caged), compilados pelo Departamento
Intersindical de Estatistica e Estudos Socioeconémicos (Dieese) para a Confederacéo
Nacional dos Trabalhadores do Ramo Financeiro (Contraf-CUT). De janeiro a junho
de 2019, houve reducdo de 2.057 postos de trabalho formal no setor bancario. A

Figura 12 demonstra a evolucéo desde a década de 1990.
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Figura 12: Estoque de empregos celetistas no setor bancério
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Fonte: Caged e Relacao Anual de Informacdes Sociais (Rais), elaboracdo Dieese apud Valor
Econdmico (CARRANCA, 2019)33. Observagdo: No ano de 2019 os dados compreendem até junho

O investimento em automacdo no setor bancario foi movido por trés estimulos
principais, de acordo com Segnini (1998, apud DULCI, 2018, p. 724): "aumento da fatia de
mercado (competicdo interbancaria); agilizacéo do fluxo de informacdes para a administracao;
e reducao de custos". Por esse motivo, a automacao da década de 1980, além de tornar mais
eficientes processos internos, de retaguarda, como ocorreu nos anos 1960, também se
constituiu como sistema de apoio a tomada de decis6es e como agdo de marketing, em raz&o
das inovagfes atrairem clientes e aumentarem a fatia de mercado dos bancos que se
atualizassem tecnologicamente.

De acordo com matéria do jornal Valor Econémico, de junho de 2019, especialistas do
Dieese e de mercado de trabalho, acreditavam que a queda no niumero de funcionarios
no setor bancério tinha por motivacdo uma nova onda de reestruturacao atrelada ao
processo de crescente digitalizacdo bancaria e ao enxugamento dos bancos publicos.
No entanto, o jornal lembra que a reducéo de empregos registrada na década de 1990
foi ainda maior em consequéncia do fechamento de instituicGes bancarias nacionais
e da estabilizagédo da inflagdo no pais.

A mesma reportagem cita a opinido de Hélio Zylberstajn (apud Carranca, 2019),
professor do Departamento de Economia da FEA-USP, segundo o qual se trataria de
um fendmeno estrutural e ndo conjuntural e a tendéncia seria de reducdo para 0s
préximos anos: "A mudanca de governo claramente aponta para uma reducao do
tamanho do setor publico no mercado financeiro, que se soma a competicdo com

bancos digitais e ao avanco da tecnologia” (CARRANCA, 2019).

38 CARRANCA. T. Desde 2013 setor fechou 62,7 mil vagas. Valor Econdmico. Sao Paulo, 31 jul.
2019. Disponivel em: https://valor.globo.com/financas/noticia/2019/07/31/desde-2013-setor-fechou-
627-mil-vagas.ghtml. Acesso em: 05 mar. 2020.



https://valor.globo.com/financas/noticia/2019/07/31/desde-2013-setor-fechou-627-mil-vagas.ghtml
https://valor.globo.com/financas/noticia/2019/07/31/desde-2013-setor-fechou-627-mil-vagas.ghtml
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Ao jornal, a Febraban teria justificado que 42% dos desligamentos realizados
pelas instituicdes financeiras entre 2008 e 2018 teriam ocorrido "por motivos sobre os
guais os bancos nao tém controle" como demissodes a pedido, aposentadoria e morte
do empregado. Como complemento, informou ainda, que o sistema bancario teria o
menor indice de rotatividade do mercado de trabalho do pais naquele momento e que
a média de permanéncia dos funcionarios seria superior a oito anos em uma mesma
instituigéo financeira.

Para Zylberstajn (2019), haveria uma necessidade latente de revisdo da forma
como sao percebidas as novas modalidades e expressfes do mercado de trabalho,
onde as diretrizes pautadas pela protecao do emprego fossem substituidas por acdes
com foco na promocao e a protecdo do mercado de trabalho como um todo:

Na nova otica, o conjunto de dispositivos instituidos historicamente para
proteger o trabalhador contra a demisséo séo substituidos ou suplementados,
progressivamente, por meios e garantias de qualificacdo e aprendizado
continuos da forca de trabalho, proporcionando aos individuos maior
mobilidade entre postos de trabalho e ocupag¢fes, bem como novos caminhos
para realizagdo profissional e ascendéncia na carreira. No limiar da era do
“Trabalho 4.0”, o arcabougo institucional e regulatério construido sobre a
égide do contrato de trabalho e do emprego permanente se vé diante do
desafio de se reinventar para contemplar e reconhecer o trabalho sem
contrato e sem vinculo empregaticio, oferecendo a esses individuos o acesso

a formalizagdo, ao pleno reconhecimento econbémico e social
(ZYLBERSTAJN, 2019).

2.6 A onda das fintechs e a chegada das big techs

As fintechs tém conquistado grande espaco no mercado financeiro
internacional e nacional, principalmente nos ultimos quatro anos, ao preencher
lacunas deixadas pelo tradicional sistema bancario. A publicacéo Fintechlab®* (2017b)
considera o ano de 2016 como aquele em que o Brasil acordou para as fintechs, sendo
que entre 2015 e 2017, o niumero dessas novas "entrantes" no mercado financeiro,
mapeadas, passou de 54 (agosto de 2015) para 244 (fevereiro de 2017). Nove meses
depois, j& eram 332 (novembro de 2017). A publicacéo Fintechlab de 2019 demonstra
ter havido continuidade nessa evolucéo, tendo o numero de fintechs no Brasil saltado
de 453 (agosto de 2018) para 604 no inicio de junho de 2019. Esse relatério considera

como fintechs: "as empresas ou iniciativas que trazem novas abordagens e modelos

34 O FintechLab é hub para conexao e fomento do ecossistema de fintechs nacionais. Consiste em uma
divisdo da "Clay Innovation", consultoria especializada em inovacéo e design de servicos.
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de negdécios em servicos financeiros e séo escalaveis® principalmente através de
tecnologia” (FINTECHLAB, 2019). De modo diferente dos bancos, que captam
depositos de clientes e concedem crédito, as fintechs s6 podem emprestar com
recursos préprios ou de seus acionistas (BARRORO, 2018).

De acordo com o Fintechlab de 2019, 47 fintechs deixaram de existir entre
2018 e 2019, volume que representava pouco mais de 10% do total na ocasiao e foi
considerado baixo pela publicacéo, comparado ao crescimento que foi superior.

Em junho de 2019 as fintechs estavam agrupadas em 20 areas:

1°) Pagamentos: 151 empresas, 29% do total,

2°) Empréstimos: 95 empresas, 18% do total;

39 Gestao financeira: 90 empresas, 17% do total;

4°) Investimento: 38 empresas, 7% do total;

5°) Seguros: 37 empresas, 7% do total,

6°) Cryptocurrency36 : 36 empresas, 7% do total;

7°) Funding®’: 25 empresas, 5% do total;

8°) Negociacao de dividas: 19 empresas, 4% do total;

9°) Cambio e remessas: 14 empresas, 3% do total;

10°) Bancos digitais: 12 empresas, 2% do total;

11°) Multiservicos: 12 empresas, 2% do total.

35 Ser escalavel significa crescer cada vez mais, sem que isso influencie no modelo de negécios.
Crescer em receita, mas com custos crescendo bem mais lentamente. Isso faz com que a margem seja
cada vez maior, acumulando lucros e gerando cada vez mais riqueza (SEBRAE, 2020). Lembrando
que fintech é uma startup financeira, por assim dizer.

36Cryptocurrency € uma moeda virtual destinada a funcionar como meio de troca. Ele usa criptografia
para garantir e verificar transagfes, bem como para controlar a criacdo de novas unidades de uma
criptografia em particular (FINTECH, 2019).

87 Funding é captacdo de recursos financeiros para o investimento especifico pré-acordado de uma
empresa. E uma estratégia muito utilizada atualmente em startups e negocios relacionados a
tecnologia, principalmente, por causa do incentivo ao desenvolvimento de novas solugdes. Além disso,
o funding é importante para o mercado atual devido ao fato de os recursos das empresas serem
limitados. Por isso, com uma estratégia de captacdo de recursos € possivel investir em inovacéo e
crescimento sem ser necessario comprometer o capital para a manutencdo da organizacdo em seu
campo de atuacdo (NOVATO, 2019).
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Demais: Com percentuais menores de representatividade, estavam empresas
das éareas: aceleradoras®, reguladoras, conectividade, investidores, big techs3?,

bandeiras (cartdes), associacoes, hubs?* e eficiéncia financeira.

Figura 13: Participacao (%) e quantidade de fintechs no Brasil em 2019
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Fonte: Fintechlab (2019)

38 Aceleradora: As empresas aceleradoras surgiram para ajudar os empreendedores a construirem e
consolidarem suas startups, para que elas consigam se manterem no mercado e lucrarem. Para fazer
isso, sdo aplicadas metodologias de aceleracdo e ajuda de mentores e parceiros que subsidiados aos
acelerados. As aceleradoras investem, também, um capital denominado que serve para ajudar os
empreendedores a financiarem seus negdcios e suas vidas pessoais durante a duragdo do programa.
Em troca deste apoio, as empresas cedem um percentual de participacdo para as aceleradoras
(FIGUEIREDO, 2016).

39 Big techs: grupo das grandes empresas multinacionais de tecnologia, tais como Apple, Google,
Facebook, Microsoft e Amazon (FINTECHLAB, 2017).

40 Hub vem da evolucgédo dos antigos grupos, conglomerados que se reuniam para abertura ou aquisicao
de companhias, diversas marcas que ofereciam inimeras solu¢cdes aos seus clientes, sem
necessariamente ter uma interligacdo entre os servigos das diferentes empresas que estavam sob o
mesmo guarda-chuva. Hoje, também é preciso mostrar que as coisas estdo conectadas umas as outras
e quais beneficios elas trazem para as pessoas. Nao adianta uma empresa especifica realizar seu
trabalho bem feito se, na sequéncia, 0 usuario ndo encontrar solu¢des e migrar para a concorréncia.
Todos os processos precisam estar interligados para garantir que o hub atenda todas as exigéncias de
seu publico-alvo (SA FILHO, 2019).
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As fintechs foram vistas, em principio, como uma ameaca ao sistema bancario
tradicional. No entanto, com o tempo, muitas delas passaram a ser parceiras de
bancos tradicionais que as contratam para atuarem em setores especificos, com
amplo uso de tecnologia. Nesses casos, € realizada uma terceirizacao de servigos,
por diversos motivos, como a especializacdo das empresas contratadas e custos,
tendo em vista que, muitas vezes, € economicamente mais barato contratar um
servigo terceirizado do que investir em tecnologia e mao de obra interna para a
realizacao dele.

Alguns bancos tradicionais, inclusive, criaram suas proprias fintechs e bancos
digitais ou adquiriram algumas dessas empresas que ja demonstraram sucesso no
setor. Agindo dessa forma, tém uma op¢ao a mais para oferecerem aos seus clientes,
garantem mais uma fatia do mercado financeiro, eliminam um concorrente (no caso
das aquisi¢cdes) e absorvem o conhecimento produzido pela startup.

A discussao bancos vs fintechs dard espaco para um cenario mais complexo
e mais fértil para desenvolvimento de novos negécios e parcerias. E isso ndo
€ um movimento restrito ao Brasil. Com um mercado de mais de 200 milhdes
de consumidores, o pais é um campo fértil de crescimento para iniciativas
internacionais, que podem chegar ao mercado melhores financiadas e
estruturadas. O cenario é complexo e isso o torna incerto, mas é o que deixa

0 jogo interessante. E importante estar atento aos movimentos
(FINTECHLAG 2017b p 44).

Para o Banco Central do Brasil (2016, p. 50), as fintechs sdo importantes
atores da transformacao tecnoldgica no mercado financeiro brasileiro por aplicar as
mais modernas tecnologias na oferta de produtos e servi¢os, na inovacéao de solucdes
e na providéncia de servi¢cos de reducao e gestdo de riscos de compliance*! para as
instituices financeiras. Por meio do Relatoério de Estabilidade Financeira, de 2016, o
BCB reconheceu a importancia da aplicacdo das novas tecnologias e das formas
inovadoras de prestacdo de servigos das fintechs, mas ponderou:

[...] de maneira consoante, [0 Banco Central] encoraja o desenvolvimento
dessas novas tecnologias no mercado financeiro, pois isso pode estimular a
concorréncia no mercado, o que impacta sua eficiéncia e possibilita a oferta

de produtos a precos menores aos clientes, atingindo maior parcela da
populagdo. Por outro lado, o BCB se mostra vigilante em relagao a introdugéo

41 Compliance vem do verbo em inglés "to comply"”, ou seja, agir de acordo com uma ordem, um
conjunto de regras ou um pedido. No vocabulério corporativo “compliance” relaciona-se com os termos
"conformidade" ou "integridade corporativa", que abrangem todos os conjuntos de regras que cada
empresa deve observar e cumprir, e que podem variar conforme as atividades desenvolvidas por cada
empresa. Estar em "compliance" significa estar em conformidade com regras internas e normativos de
orgao reguladores (MAKISHI, 2018).
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de inovacfes na medida em que elas possam ter consequéncias sobre a
solidez do sistema financeiro. Novas formas de prestacdo de servigos
implicam a necessidade de métodos atualizados de acompanhamento de seu
emprego e de um marco regulatdrio tempestivamente aprimorado, de forma
a garantir o regular funcionamento do Sistema Financeiro Nacional (SFN) e
das infraestruturas do mercado financeiro. Nesse sentido, o BCB se faz
presente nos diversos féruns internacionais que buscam compreender e
acompanhar essas inovacdes (BCB, 2016, p. 51).

Nem bem as fintechs se estabeleceram no mercado financeiro e ja tem inicio
uma nova onda de empresas ultratecnologicas na disputa pelo setor. Mas, no presente
caso, trata-se das gigantes de tecnologia, as chamadas "big techs", como Google,
Apple, Amazon, Facebook e Samsung. Para a FintechLab (2017b, p. 32), essas
gigantes tem adquirido papel de suma importancia no dia a dia de quem interage com
tecnologia, se tornaram praticamente onipresentes por meio dos servi¢cos que prestam
como compras, localizagdo, mensagens, buscas, ligacbes, desenvolvimento de
aplicativos entre tantos outros. Gragas a essa penetracdo e a habilidade de se inovar
com facilidade, elas ampliam seu universo de atuacdo, chegando ao mercado
financeiro.

Em reportagem publicada pelo jornal Valor Econdmico (2017), destacou-se, no
entanto, que até aquele momento essas empresas gigantes de tecnologia tinham
realizado incursées de certo modo limitadas no setor financeiro, principalmente em
iniciativas referentes a modelos de pagamentos moveis e carteiras digitais, como
Apple Pay e Android Pay. Nenhuma delas teria demonstrado disposi¢cdo em enfrentar
0s custos e a regulacdo conhecidamente pesada aos quais 0s bancos séo
submetidos. Em consonancia com essa informacéo, o Fintechlab (2017b) confirmou
gue os mercados de pagamentos e de transferéncia de recursos tém sido a porta de
entrada para essas big techs. No relatério de 2019, a modalidade pagamentos
prevaleceu na primeira posi¢do como principal motor de crescimento do ecossistema
brasileiro de fintechs.

Ja em 2020, matéria publicada no espaco "Noomis / Ciab Febraban", aponta
gue, aos poucos, asbig techs avancam nas ofertas financeiras. Conforme
demonstrado pelo relatério econémico anual de 2019, o Banco de Compensacdes
Internacionais (BIS), tido como o banco central dos bancos centrais, 0s servigos
financeiros ja estariam representando 11,3% das receitas de empresas como Apple,
Alibaba, Amazon, Facebook, Google e Tencent. Novamente ratificam o fato de a porta

de entrada ser o segmento meios de pagamentos, onde "as big techs se aproveitam


https://noomis.febraban.org.br/especialista/noomisblog/big-techs-chinesas-investem-mais-de-us-250-mi-para-conter-surto-mundial
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da falta de confianca entre consumidores e lojas de comércio eletrénico para introduzir
carteiras digitais” (TIAGO, 2020).

O referido relatério, mencionado na matéria publicada pela Febraban,
exemplifica que “recursos providos por aplicativos como Alipay e PayPal garantem o
pagamento (para o vendedor) e a entrega da mercadoria (para o consumidor)".
Paulatinamente, as plataformas dessas empresas vao sendo encorpadas a outros
servicos como a venda de seguros e empréstimos.

Para o BIS (TIAGO, 2020), as big techs anunciaram ganhos em eficiéncia e a
possibilidade de aumentar a inclusdo financeira da populacdo, o que pode ser
considerado um ponto positivo para o sistema como um todo. Mas, por outro lado,
trazem a necessidade de reflexdo sobre temas como estabilidade financeira,
concorréncia e protecdo de dados. "Os reguladores terdo de atuar para garantir
condi¢cBes equitativas entre big techs e bancos, levando em consideracdo a ampla
base de clientes e a quantidade de informacdes a que as gigantes da tecnologia tém
acesso", alerta o estudo, citado pela matéria publicada pela Febraban.

De acordo com Lucinda (2010)#?, ha, sim, motivos para preocupacéo. "As big
techs sdo capitalizadas e, se aderirem as regras do Banco Central, podem ampliar a
oferta de servigcos rapidamente”. Um dos problemas apontados seria o fato de que
essas empresas passariam a integrar a infraestrutura vigente, acessando e trocando
informacgdes, inclusive, dentro do Sistema Brasileiro de Pagamentos (SPB). “Em
algum momento da operacao terdo de se conectar ao sistema financeiro” (LUCINDA,
2020).

O professor Lucinda (2020) destacou, ainda, que o uso de dados é estratégico
no mercado financeiro. Além disso, as big techs ja possuem um arcabouco de
informacgdes sobre o consumidor infinitamente maior do que os bancos. Essa relacéo
direta e cotidiana que jA mantém com os clientes, lhes permitem saber seus gostos,
os locais que frequentam, que meios utilizam para se locomoverem, o que consomem,
0 que buscam na internet, 0 que postam nas redes sociais e assim por diante. De
alguma forma, essas informacgdes podem ser utilizadas para facilitar a realizacéo de
negocios.

Por outro lado, Lucinda (2020) apontou as vantagens dos bancos pelo fato de

que “apesar de um volume menor, as informacbes que estdo nas maos das

42 Claudio Ribeiro de Lucinda é professor-titular da Faculdade de Economia e Administracdo da
Universidade de S&o Paulo (FEA/USP).
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instituicbes financeiras sdo mais precisas”. A experiéncia de mercado é outro
diferencial das instituicbes bancarias perante o consumidor, que pode ter mais
seguranca na hora de depositar e aplicar seus recursos. “As big techs ndo contam
com o relacionamento de longo prazo que os bancos tém com seus clientes; tradicdo
€ uma coisa que pesa muito no setor".

O professor alertou ainda para a questao de que "ser um banco vai muito além
da tecnologia aplicada”, de modo que é inevitavel que as big techs tenham de buscar
parcerias com as instituicdes tradicionais para conseguirem operar. Contudo, a
relacdo dos bancos com essas gigantes tecnolégicas deve divergir da que se
estabeleceu com as fintechs, que acabaram por complementarem servicos, se
tornando mais colaboradoras que concorrentes. “Com as grandes da tecnologia, o
jogo ser& outro”, ponderou Lucinda (2020).

Para o BIS, a entrada de grandes concorrentes tecnoldgicos no setor financeiro
exige "cooperacao entre reguladores de diferentes areas e paises para preservar
condicbes equitativas (mesmo risco, mesma regulamentacdo), sem restringir a
inovagao tecnologica" (TIAGO, 2020). Por tudo isso, 0os proximos anos dirdo, de fato,
como essa concorréncia se dara na pratica e se sera benéfica ou ndo aos

consumidores de servigos financeiros.

2.7 Tendéncias no setor bancéario com uso datecnologia

Mundialmente, o campo da prestacdo de servicos financeiros passa por um
processo de transmutacdo, marcado pela avalanche dos impactos de novas
tecnologias, questdes regulatérias e de mercado. No capitulo 3 sera possivel verificar
a relevancia dos investimentos com foco tecnoldgico realizados pelos bancos no Brasil
de 2014 a 2018. Mas além dos aportes financeiros, para lidar com a evolucao do setor,
0s bancos vivenciam a necessidade de implementar mudancas nas estratégias de
negocios e de operacdes (FEBRABAN, 2019, p. 42).

Quanto ao futuro, diversos especialistas e estudiosos da area financeira tracam
tendéncias, perspectivas e desafios para o que se espera do setor bancario em um
tempo proximo, principalmente em relagdo a influéncia das novas tecnologias.
Algumas das relacionadas a seguir ja estdo sendo aplicadas ou em fase de
implantacdo pelas instituicbes financeiras. A partir das questdes apontadas pelos

Relatérios de Tecnologia Bancéaria publicadas em 2018 e 2019, pela revista Ciab
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Febraban#3, de 2019, além de obras de especialistas do setor consultados para esta
pesquisa, relacionam-se 0s pontos considerados mais significativos:

o Experiéncia do usuéario: Durante décadas, as instituicdes financeiras
disputaram os consumidores oferecendo vantagens em produtos, servicos e tarifas.
O que se percebe é que chegou 0 momento em que essas trés variaveis se tornaram
muito proximas; agora a disputa passa a ser muito mais especializada e customizada.
O foco das estratégias, mais do que nunca, deve ser o de atender as necessidades
dos consumidores. Para isso, possuir apenas tecnologia de ponta néo é suficiente. E
necessario agilidade organizacional no investimento em inovacéo, gestéo de talentos
e parcerias. A customizacdo possibilita aos bancos proporcionar aos seus
consumidores algo parecido com o que fizeram setores como transporte, hospedagem
e entretenimento na busca por conquistar a preferéncia dos clientes. Ao adequar seus
ambientes virtuais aos habitos e rotinas dos usuarios, os aplicativos entregam maior
comodidade e praticidade, de forma a propiciar uma melhor experiéncia.

N&o é uma transformacéo facil, significa mudar uma I6gica de décadas, mais
direcionada a capturar o consumidor, para a nova légica do mercado: a de
oferecer aos consumidores 0s mais variados motivos possiveis para que
queira ficar naquela instituicdo. Colocar realmente o consumidor no centro da
estratégia levara os bancos a aprimorar ainda mais a capacidade de chegar

aos publicos-alvo mais adequados, segmentar o publico e desenvolver
servicos inovadores (FEBRABAN, 2018, p. 42).

o Relacionamento 100% virtual: Tanto os bancos considerados mais
tradicionais quanto os mais inovadores, possuem canais de atendimento 100% digitais
e essa caracteristica tende a aumentar ainda mais na medida em que novas
tecnologias de atendimento virtual aos clientes, como os chatbots*, sejam
expandidas. Esse modelo de atendimento traz reducéo de custos as instituicdes que,
por outro lado, "vendem" aos seus clientes, a ideia de oferta de um servico mais
personalizado, agil, eficiente e em tempo integral, 24 horas por dia, sem a limitacéo
dos horérios de atendimento das agéncias fisicas.

o Plataformas completas e parceria entre empresas: Possuir uma

plataforma que mantenha as pessoas conectadas pode fazer a diferenga na hora de

43 FEDERAQAO BRASILEIRA DE BANCOS (FEBRABAN). Revista Ciab Febraban. Sao Paulo, n.
80, mar./abr. 2019b. Disponivel em: https://noomis.febraban.org.br/revista/edicao80. Acesso em: 11
abr. 2020.

44 Chatbots é um programa que simula as respostas de um ser humano numa conversa em lingua
natural (PRIBERAM, 2020).
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um cliente escolher entre uma ou outra instituicdo bancéria. A tendéncia é de que as
instituicbes oferecam a mais completa gama de produtos e servigcos que o cliente
possa contratar, se quiser, em um unico espaco. Esse modelo pressupde, de tal modo,
parcerias entre empresas que possuam sistemas de servicos e solugoes
complementares. Por exemplo, entre uma instituicdo com foco em seguros, com outra
gue ofereca cartdes de crédito, pagamentos digitais, e uma terceira focada em
controle de finangas pessoais. O objetivo é facilitar a vida dos clientes e gerar novas
fontes de receita para as empresas. E o que as fintechs ja vém fazendo com mais
agilidade e competéncia, conforme verificado em pesquisa recente:
Provavelmente, a convivéncia entre bancos estabelecidos e as fintechs ndo
cria um ambiente hostil, mas um ecossistema estrutural que se transforma. E
onde podem nascer as parcerias, principalmente em &reas como
compartiihamento de dados, analytics®®> e computacdo cognitiva®®.
Desenvolver uma abordagem menos combativa em relacdo as fintechs é
essencial — e uma das chaves para que os bancos ndo percam lugar no que

as fintechs sabem fazer melhor: entender rapidamente as novas
necessidades dos consumidores (FEBRABAN, 2018, p. 44).

o Tecnologias exponenciais: Os investimentos em tecnologias
denominadas “emergentes” ou “exponenciais” tém sido constantes e com potencial
para implementar ainda mais transformacgdes no setor bancério, a exemplo do que ja
ocorre com a inteligéncia artificial e a computacdo em nuvem. De acordo com o
Relatorio de Tecnologia Bancaria 2019, da Febraban, 80% das instituigdes financeiras
estdo investindo em analytics, e big data, como um reflexo da importancia dada
atualmente para o uso estratégico de dados. Logo em seguida, na ordem os
investimentos, 73% dos bancos aportam recursos em inteligéncia artificial e em
computacgédo cognitiva. Essa tecnologia simula o pensamento humano e inclui machine

learning#’, processamento de linguagem natural, reconhecimento de voz e visdo

45 Analytics € o conjunto que envolve a coleta de dados, seu processamento e a analise para gerar
percepc¢odes (insights) que possam ajudar nas tomadas de deciséo, ou seja, baseadas em informacdes.
No geral, se refere a aplicagbes que usam técnicas descritivas e modelos preditivos, para extrair
conhecimento de grandes massas de dados (BARROSO, 2018, p. 19).

46 Computacdo cognitiva é um subconjunto de Inteligéncia Artificial (IA) e refere-se a sistemas que
interagem de forma mais integrada com os seres humanos por meio da compreensdo de linguagem
natural, capacidade de aprendizagem e de identificacdo de padrfes ou insights, que se assemelha ao
raciocinio humano. Essas caracteristicas diferenciam a computa¢éo cognitiva do termo analytics, que
de forma geral se refere a aplicacdes que usam técnicas descritivas e modelos preditivos, par extrair
conhecimento de grandes massas de dados (BARROSO, 2018, p. 20).

47 Machine learning (ML) é uma area da inteligéncia artificial que possibilita criar algoritmos para
ensinar uma determinada maquina a desempenhar tarefas. E possivel, com o ML, reconhecer e extrair
padrdes de um grande volume de dados, construindo um modelo de aprendizado. Ou seja, esse
aprendizado se baseia na observacdo de dados. Uma vez que tenham aprendido, sdo capazes de
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computacional. O foco desses investimentos é a oferta de novos servigos e
"experiéncias" aos clientes. A inovagcdo precisa estar em toda aplicacdo a ser
desenvolvida, para que atraia a curiosidade na descoberta e retenha o consumidor
pela qualidade e funcionalidades oferecidas.

Outra tecnologia que causou entusiasmo inicial foi a do blockchain*®, mas
passa por um momento de "arrefecimento”, apesar de existirem estudos direcionados
para suas aplicagbes préaticas e contarem com investimento por parte de 67% dos
bancos. Além de ser uma tecnologia reconhecida por fornecer seguranca a transagoes
eletrbnicas, é sistémica, ou seja, independe da utilizacdo realizada individualmente,
mas tem relacédo de como é explorada por um mercado inteiro.

A robdtica, open banking e marketplace banks contam com o investimento por
parte de 60% dos bancos no Brasil. Destaque-se que todas essas tecnologias
dependem da disponibilidade de dados abundantes, acessiveis, claros e integrados
(FEBRABAN, 2019). Com base no comportamento dos consumidores, tanto no mundo
on-line quanto off-line, os robds ja tracam perfis e criam carteiras de clientes,
investidores, financiadores ou tomadores de crédito. Percebe-se uma mudanca na
forma como se enxerga o dinheiro e a gestdo de recursos:

O objetivo dos bancos, agora, é ampliar o leque de maneiras pelas quais o
analytics pode ser utilizado no dia a dia. Trata-se de uma evolucdo dos
esforcos feitos no passado com o big data, uma tecnologia, hoje, ja bastante
madura entre 0s bancos e que, por isso, j& pouco aparece entre os focos de
novos investimentos (FEBRABAN, 2018, p. 37).

Em 2017 a loT atraiu os investimentos de 45% dos bancos (FEBRABAN,
2018Db, p. 5), o que revela um potencial de se expandir o comportamento digital para
mais objetos presentes no cotidiano do cliente bancario, o que pode refletir em novas
mudancas de habitos do consumidor, no futuro.

Uma caracteristica dessas novas tecnologias utilizadas pelos bancos é a de
gue sdo multiplas e complementares. Antes, as ferramentas tecnolégicas eram
utilizadas individualmente, cada qual com sua fungcé&o, como aprimorar uma frente de

negocios, de atendimento ou de oferta. Agora, elas se cruzam para serem utilizadas

executar tarefas complexas e dindmicas, prever com mais precisdo, reagir em situacfes diversas e
comportar-se de forma inteligente (COELHO, [entre 1917 e 2020]).

4 Blockchain, ou cadeia de blocos, € um grande banco de dados, publico, remoto e inviolavel, no qual
podem ser registrados arquivos digitais de todo tipo. Isso vale tanto para um texto como par um
software. Cada item guardado ali é datado e d& origem a uma espécie de assinatura, formada por uma
sequéncia de letras e nimeros que comprovam sua origem e autenticidade, ao longo de todo o seu
percurso na cadeira (SONEGO, apud BARROSO, 2018, p. 6).
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ao mesmo tempo em diversos aspectos de um mesmo negdcio. "As fronteiras ente as
tecnologias sao a cada dia mais invisiveis" (FEBRABAN, 2018, p. 39).

. Sinergias tecnoldgicas: A operacionalizacdo em conjunto de sistemas,
plataformas, softwares, ferramentas e infraestrutura respondera pelo sucesso da
transformacao digital nos bancos. "A gestdo de dados, a centralizacdo da
infraestrutura e a inteligéncia artificial estdo na base dessa abordagem integrada,
aplicada de forma a criar o méximo valor para as instituicdes" (FEBRABAN, 2019, p.
43).

o Digital como direcionador de negécios / transformacéao digital: Para
atender ao perfil de consumidor digitalizado, os negdcios precisam ser geridos com
essa filosofia. A exemplo disso, entre os maiores bancos, no Brasil e no mundo, alguns
ja investem na criacdo de startups* independentes e na aquisicao de fintechs para
complementar os seus servicos oferecidos. Isso ocorre justamente para atender a
essas novas expectativas de clientes, que ja nasceram com "DNA digital”". Trata-se de
processo abrangente e de longo prazo. Em um mundo cada vez mais mutante, a
transformacao digital deve ser conduzida, pelas instituicbes financeiras, de modo a
atingir o centro de sua estratégia e alterar o modelo operacional. Para a Febraban, tal
transformacao precisa comecgar com 0s bancos reafirmando seu papel no sistema
financeiro global, "devem aumentar a confianca e a eficiéncia em seus processos, de
forma que a tecnologia seja aplicada para sustentar uma visdo e um proposito claros
de negécios" (FEBRABAN, 2019, p. 42).

o Riscos cibernéticos: O volume de recursos tecnolégicos dos bancos
tende a ser cada vez maior, 0 que torna complexa a tarefa de gerenciar estruturas de
sistemas, plataformas, softwares e ferramentas. Riscos relacionados a aplicacdo de
algoritmos e inteligéncia artificial fazem parte dos desafios para os bancos, no que diz
respeito a aspectos éticos e de conformidade. A privacidade e a seguranca sao
objetos de regulamentacdes recentes, como a Lei Geral de Protecdao de Dados
brasileira e legislacdes internacionais analogas. De acordo com a Febraban (2019a,
p. 43), a gestédo de riscos cibernéticos deve levar em conta o fortalecimento dos

controles na "infraestrutura tecnologica, utilize o analytics e o big data de forma segura

49 Startup, segundo o SEBRAE (2020) é um grupo de pessoas que busca um modelo de negdcios
repetivel e escalavel e que trabalham em cenarios de extrema incerteza. Escalavel teria como sentido
a visar o aumento de lucratividade em escala muito maior do que o crescimento dos custos. Repetivel
seria em razao de se realizar a entrega do mesmo produto sem muitas customizagdes ou adaptagdes
de um cliente para o outro.
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e responsavel e construa uma infraestrutura resiliente para resistir a interrupcdes

sistémicas e longos periodos de estresse”. A tendéncia € de que o0s investimentos

destinados a area cresgam no mundo todo, pois
as ameacas transformam-se diariamente e tendem a assumir formas e
métodos ainda pouco compreendidos ou previsiveis. Ou seja: ainda ha muito
a fazer para transformar a seguranca da informacdo das instituicbes
financeiras em uma tarefa preditiva e defensiva, em vez de reativa e corretiva.
Para seguir esse caminho, os bancos devem continuar a construir uma
cultura robusta de seguranca em toda a estrutura da empresa, e garantir que

0 tema continue no topo da agenda na hora de pensar processos, estratégias
e inovacdes (FEBRABAN, 2018, p. 43).

o Mudanca de papel para os canais de atendimento fisicos: Com o uso
cada vez maior dos canais digitais de atendimento, os canais fisicos passam a assumir
um papel mais consultivo, seja de aconselhamento ou para situa¢gdes que nao podem
ser solucionadas pelos canais digitais como saques ou resolucéo de problemas mais
complexos. Integram esses canais as agéncias bancérias, os Postos de Atendimento
Bancario (PAB®?), os Postos de Atendimento Eletronico (PAE)®! e ATMs (sigla vinda
do inglés Automated Teller Machine, que sdo os famosos caixas eletronicos). Ainda
assim, esses canais tendem a sofrer transformacfes essencialmente em dois
aspectos.

o Conexdo humana. Os funcionarios devem ser cada vez mais qualificados

para o uso de tecnologias recentes e para obter o maximo da identificacdo
com seus clientes. De tal modo, devem se dedicar com maior afinco a
conhecer seus gostos, habitos de consumo, aptiddo para riscos e
investimentos etc., de modo que possam ofertar solu¢des personalizadas.
o Espaco fisico das agéncias. Devem ficar mais flexiveis, convidativos e
facilmente configuraveis as expectativas dos clientes, dentro do contexto
multicanal digital, com experiéncias customizadas. Para a Febraban

(20194, p. 43), é possivel imaginar como serao esses NOVos espacos.

50 Posto de Atendimento Bancario (PAB): Terminal de autoatendimento instalado em local onde nao
ha a presenca de funcionarios dos bancos e que pode ser utilizado fora do horario estabelecido para o
atendimento bancario. Nessa definicdo se enquadram os terminais instalados nas dependéncias
automatizadas da instituicdo, Postos de Atendimento Eletrénico (PAE), em locais publicos (quiosques
e interior de shopping center, de empresas, de sedes de 6rgéos publicos etc. (BCB, [20137?])

51 Postos de Atendimento Eletrénico (PAE): Sdo dependéncias constituidas por um ou mais
terminais de autoatendimento (ATMs, sigla para Automatic Teller Machine), subordinadas a agéncia ou
a sede da instituicdo, destinadas a prestacdo de servicos por meio eletrénico, podendo ser fixo ou
mével, permanente ou transitério. Um PAE é constituido por um ou mais ATMs. S&o instalados em
locais onde ndo h& presenca de funcionarios do banco e que pode ser utilizado fora do horario
estabelecido para o atendimento bancério. (BCB, [20137?])
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Imagine uma agéncia bancaria que se pareca um café, onde seja possivel se
conectar, encontrar pessoas e trabalhar. Parece distante do atual modelo,
mas essa abordagem pode trazer algumas pistas sobre como 0s bancos
estdo reimaginando os seus espacos e canais para a oferta de servigos
digitais. Plataformas de autoatendimento, reunifes virtuais com o gerente e
horario estendido para servigos remotos séo algumas das possibilidades que
ja vém sendo pensadas pelas instituicbes financeiras nesse sentido
(FEBRABAN, 2019, p. 43)

o Forca de trabalho: As transformacfes nos habitos dos clientes e, em
contrapartida, no modo como as instituicbes passam a atendé-los, provoca outra
mudanca profunda na légica do mercado de trabalho, que é a da prépria natureza das
funcdes. A automacao tende a abranger ainda maior espago e, com isso, as funcdes
triviais devem ser assumidas definitivamente por robds. Porém, "qualquer
transformacdo na gestdo de pessoas que vise apenas a eliminacdo de tarefas
rotineiras e a gestao de custos sera limitadora" (FEBRABAN, 2019, p. 43). Relevancia,
criatividade e resolucdo de problemas sao palavras-chave para os profissionais que
pretendem ter sucesso nesse cenario.

Habilidades para projetar uma melhor experiéncia para o cliente ou gerenciar
mudanc¢as podem se tornar, no futuro, tdo ou mais importantes do que o
conhecimento da industria. Em um contexto dominado por maquinas e de
conhecimento sem fronteiras, torna-se valioso promover interdisciplinaridade,

intuicdo, criatividade, julgamento, persuasao e empatia. (FEBRABAN, 2019,
p. 43)

No futuro, o quadro de profissionais da forca de trabalho das instituicdes
financeiras, pelo que se percebe no presente, tende a ser composto por uma
combinacado de freelancers e de profissionais autbnomos altamente especializados
gue possivelmente prestem servigos simultaneos para mais de um banco ou fintechs.
Nessa logica, ganham espaco os criadores individuais, que desenvolvem rapidamente
Nnovos projetos e os projetam a frente no mercado. Sendo assim,

Como navegar nesse novo cenario? Serd preciso desenvolver nos
profissionais dentro de casa as capacidades necessarias para o futuro.
Temas como ambiente digital e tecnologias emergentes precisam ser
dominados por todos, assim como habilidades interpessoais e a capacidade
de colaborar e de criar em conjunto. Ligar a atuacdo da empresa com

propdsitos e oferecer balango entre vida profissional e pessoal sédo caminhos
nos quais tampouco é possivel voltar atras (FEBRABAN, 2018, p. 44).

o Pagamento Instantaneo: Conforme consta na Revista Ciab Febraban

(2019, p. 11), trata-se do sistema de transferéncias financeiras realizadas
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eletronicamente entre diferentes pessoas ou instituicbes que permite operacdes 24
horas por dia, em dias Uteis ou ndo. Para que seja realizado, é necessario que ter
apenas um aparelho smartphones, uma conta em um prestador de servico de
pagamento (PSP), da escolha do consumidor e o aplicativo desse prestador. Por essa
nova forma de pagamento, a operacao sera completada em segundos. Atualmente,
em caso de TED ou DOC, por exemplo, a transferéncia chega ao destinatario no
mesmo dia desde que seja realizado em horario definido pelos bancos (das 6h30 as
17h em dias uteis). O preco de por transacdo também deve ser um diferencial,
bastante comparado aos atuais, segundo o Banco Central, jA que o sistema permitira
reducéo de custos fixos.

o Novos meios de pagamento: Além do pagamento instantaneo,
empresas de cartdo de crédito, entidades do setor e instituicdes financeiras estéo
preparando novas formas de transferéncias de valores. Uma delas € por meio de
crediario eletrénico (ou novo crediario), que seria uma opcdo de parcelamento com
juros e prazos estendidos em substituicdo aos crediarios realizados tradicionalmente
por meio de boletos bancarios, com a expectativa de que a taxa de juros seja
semelhante ao de um crédito consignado. Outra forma de pagamento em expansao &
a que utiliza o cartdo de crédito, mas sem contato do mesmo com as tradicionais
magquininhas (contactless), ou seja, apenas por aproximac¢ao. Outras modalidades
seriam o pagamento por meio de pulseiras, tags, relogios, adesivos, biometria,
reconhecimento facial, checkout (utilizando um login especifico) e cartdo virtual
(utilizado para compras exclusivamente pela internet), todas ja em andamento e com
uso crescente por parte dos consumidores (mas ainda sem dados oficiais numéricos
divulgados). A tecnologia de pagamento por aproximacdo mais conhecida é a NFC>?
(do inglés Near Field Communication), jA em plena utilizacdo e expansdo de uso no
Brasil. Por meio dela, ha troca de dados entre dispositivos sem a necessidade de
cabos ou fios. Os pagamentos realizados através da aproximacao do aparelho celular

(neste caso, a transacdo € conhecida por mobile payment®3) constituem a

52 Near Fiel Communication (NFC) é o conjunto de padrdes criados para definir regras de
comunicacdo sem fio, através da aproximacdo entre dispositivos pequenos e méveis, como por
exemplo: smartphones, tablets, cartées e qualquer dispositivo que tenha um chip NFC embarcado. Nao
exige senhas ou emparelhamento, apenas aproxima¢éo (BARROSO, 2018, p. 22).

53 Mobile payment (ou pagamento mdvel) refere-se ao servico de pagamento realizado por meio de
dispositivos eletrénicos moveis, como os celulares, smartphones e tablets. Permite ao consumidor
dispensar o uso de dinheiro, cheque ou cartdo de crédito, pois 0 pagamento € debitado na conta
telefénica do consumidor. Parcerias entre instituicbes financeiras, empresas de tecnologia da
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funcionalidade mais conhecida da aplicabilidade dessa tecnologia (FEBRABAN,
2018a, p. 37).

o Evolucdo dos aplicativos de bancos: J& amplamente conhecidos e
utilizados pelos clientes pessoas fisicas, 0s aplicativos dos bancos deverdo evoluir e
abranger ou aprimorar funcionalidades ja existentes, como analise de gastos,
educacéo financeira e orientagédo sobre investimento. Outro ponto a ser desenvolvido
€ a atratividade dos aplicativos para as empresas, ou seja, pessoas juridicas.

o Integracdo multicanal: Aqui se refere principalmente ao mobile
banking, considerando que, conforme esse canal se destaca como um dos mais
importantes na relacédo cotidiana dos consumidores com 0s bancos, sua integracao
com outros canais passa ser uma importante agdo com foco no ganho em eficiéncia,
no que diz respeito a parte operacional dos bancos. Além disso, essa integracao
também objetiva melhorar a experiéncia pelo ponto de vista dos consumidores. Trata-
se de uma frente de investimento em linha com a realidade de utilizacdo dos canais
no dia a dia pelos clientes, levando em consideracdo o fato de se mostrarem estar
mais a vontade para nesse tipo de relacionamento com os seus bancos (FEBRABAN,
2018, p. 39).

o Ecossistema financeiro: A entrada de novas empresas no setor de
servigos financeiros, as fintechs e big techs, trouxe a necessidade de evolucado no
relacionamento entre as instituicdes, essencialmente entre 0os bancos e esses novos
entrantes do sistema. A promocdo de um cenario colaborativo ainda representa um

desfio para todas as empresas envolvidas.

Ora concorrentes, ora parceiros, fato é que esses agentes estdo mobilizando
em torno de funcdes até entédo exclusiva dos bancos — como investimentos e
meios de pagamento — e estdo contribuindo para uma abordagem mais
colaborativa e inovadora para o setor (FEBRABAN, 2019, p. 42)

o Selecao natural: De acordo com Costa (2012, p. 407), espera-se que
haja uma sele¢&o natural no setor bancério brasileiro. O autor compara essa ideia com
a teoria darwinista sobre a evolucdo das espécies. Por esta teoria, sobrevivem as
espécies mais fortes ou que se adaptam melhor as mudancas e aos diferentes
ambientes. Na concepcdo original dessa analogia, pode-se entender que Costa
refletia sobre a concentragéo bancaria no Brasil. No entanto, em 2020, é passivel

estender a mesma relacédo para os bancos, fintechs e big techs ou, ainda, para os

informacgdo e comunicacgédo (TIC) e operadoras de telecomunicagcdo sdo responsaveis pelas diversas
solucdes existentes no mercado atualmente (SEBRAE, 2018).
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meios e canais de atendimento que serdo naturalmente selecionados pelos

consumidores, de modo que
a transposicdo que fazemos é que no Brasil também estamos em um
processo generalizado para a otimizacdo das espécies bancarias, processo
que funciona em toda economia monetéria, em toda economia de mercado e
no contexto contemporaneo de modo geral. E fendmeno recorrente, previsivel
e multiplo, o da concentracdo bancaria. E, continuando a tomar emprestado
um conceito de Darwin, sabemos como ele acontece: pela selecéo
competitiva, dentro de determinado contexto institucional. Uma vez que
aguele golpe inicial de oportunidade tenha sido aproveitado pelo encontro do
capital previamente acumulado, seja no poder publico, seja em maos
privadas, com o talento profissional em utiliza-lo em atividades bancérias, a
selecdo competitiva passa a vigorar, escolhendo os bancos mais aptos para
a sobrevivéncia, em ambiente mutante a cada momento. A selecéo

competitiva é 'avenida de mé&o Unica', cumulativa, para o aperfeicoamento do
sistema bancario (COSTA, 2012, p. 407).

o Desafios em relac&o ao cliente bancario digital e os consumidores
das novas geracdes: De acordo com a Revista Ciab Febraban de 2019, hd uma
geracdo de clientes digitais, especialmente formada por jovens da geracdo Z,
"cercados de fintechs por todos os lados e imersos em um mundo apartado da
realidade off-line", que desafiam os bancos a remodelarem seus produtos e servigos
para que sejam interessantes a essa publico "hiperconectado e em busca de valores
éticos nas empresas com as quais se relaciona" (FEBRABAN, 2019b, p. 44). Para
Jeferson Honorato, diretor do Next em 2019, banco digital do Bradesco, "a garotada
da geracdo Z esta atenta a todas as atitudes das companhias e vai escolher os
provedores de servico baseada em sua identificagdo com os valores expressos por
elas e ndo apenas pela qualidade ou custo de um servigo" (FEBRABAN, 2019b, p.
47).

A chamada "geracéo Z" € nascida ap0s a virada do milénio e ja representaria
26% da populagéo brasileira, conforme dados do Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica (IBGE). No mundo, o percentual € ainda maior, em torno de 30% conforme
0 estudo "Global Demography: Fact and Force", publicado em 2018 pela divisdo de
estatistica da Organizacdo das Nacdes Unidas (ONU). Por esse estudo, os jovens
com idade até 19 anos correspondem a um quinto da forca de trabalho no mundo e a
expectativa é de que até 2024 se tornem a maior parcela da populacéo global, o que
implica em superar os "millenials", ou “Geragao Y”, que em 2019 representavam um
terco da populagcdo no mundo e sdo formados pelos nascidos entre 1980 e 1996
(FEBRABAN, 2019b p.45).
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Para James Graziano, mestre em psicologia social pela Universidade Estadual
de Campinas (Unicamp), mencionado pela referida matéria na revista Ciab 2019,
historicamente a ascensdo de novas geracbes impOe desafios as empresas e
provedores de servicos em razdo do advento de valores, demandas e formas
diferentes de se relacionar. No entanto, as transformacdes trazidas, nas ultimas duas
décadas, pelas tecnologias digitais aumentaram a complexidade das relacdes entre
consumidores e empresas, colaboradores e empregadores e até as relagdes sociais
entre amigos, familiares e conjuges. "Essa mudanga pressiona as companhias a
apertar o passo, para se adequarem aos novos estilos de vida mais rapidamente do
gue em qualquer outro momento de nossa historia recente”, afirmou o estudioso
(FEBRABAN, 2019b, p. 47).

Ainda segundo Graziano (apud Ciab, 2019), ao mesmo tempo que a nova
geracao é eticamente mais exigente, tem a tendéncia em poupar e planejar mais que
seus antecessores das geracfes X (nascidos a partir da anos 1960 até o final dos
anos 1970) e Y (millenials) foram durante o periodo da juventude. Tal caracteristica
seria devida ao contexto de mundo mais instavel e onde é menos comum se
permanecer por muitos anos em um mesmo emprego. Além disso, as formas de
trabalho se apresentam mais flexiveis e imprevisiveis. Com isso, em tese, a
preocupacao em poupar e a aversao a empreéstimos ficaria mais latente.

De acordo com a publicacdo, a geragéo Z possui uma forma prépria de pensar
sua relacdo com as empresas, com a tecnologia e, em especial, com os bancos. As

10 questBes mais significativas dessa linha de pensamento, seriam:

1 - Mais tecnhologia: 72% dos jovens Z estdo dispostos a experimentar novos
produtos e servigos, o que inclui instalar novos aplicativos ou adicionar novos
hardware ao seu dia a dia. Eles s&o menos resistentes a aprender e tém mais
tolerdncia com produtos “beta” (em teste), que possam apresentar bugs
(erros) em algum momento.

2 - Marketing de marca: O novo publico aprecia mais esforgos de
comunicacao e marketing dedicados a construgcao da marca. Esses esforgos
tendem a gerar melhores resultados que o “marketing de performance”, que
busca vender produtos especificos.

3 - Eles vivem sem bancos: Apenas um terco dos jovens Z ja tem conta
bancéaria. Muitos acreditam que podem tocar sua vida financeira usando
servigos como Google Wallet ou Apple Pay.

4 - Menos crédito: A nova geragdo tem mais receio de tomar empréstimos e
pesquisa com mais profundidade as taxas e juros embutidos nestes servigos.
5 - Casa sim, carro nao: O desejo de ter uma casa propria e ndo precisar
viver com os pais € majoritario entre os Z, mas eles ndo sonham mais com
carros como a geracédo anterior, pois podem se locomover de Uber, patinetes
ou bicicletas elétricas.
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6 - Ndo veem diferencas: 28% dos jovens Z ndo compreendem a diferenca
entre uma fintech e um banco de varejo. Tendem a contratar o servico que
Ihes for mais conveniente quando precisarem.

7 - Consumo consciente: O novo publico aceita pagar mais caro por um
produto ou servico desde que reconheca, na marca, uma empresa ética e
responsavel. Caso contrario, prefere até ndo consumir.

8 - Pesquisadores: Jovens Z tendem a comparar precgos e caracteristicas de
servicos, e pesquisam mais que outras faixas etarias, antes de consumir. Sao
menos orientados pelo “impulso”.

9 - Sem deslocamento: Eles preferem resolver as coisas sem precisar
comunicar-se por voz ou ir até um local fisico. Servicos eficientes sédo aqueles
que podem ser acessados por chat ou aplicativo.

10 - Mais poupadores: Com medo do futuro, que lhes parece instavel, esta
geracdo é mais inclinada a poupar e tem mais interesse por produtos
financeiros complexos do que jovens de outras épocas (FEBRABAN, 2019b,
p. 46)%.

54De acordo com a Revista Ciab 2019, as informacdes elencadas nos 10 itens apresentados tém como
fonte estudo conduzido pela consultoria Raddon, que entrevistou jovens da "geracdo Z" em 12 paises
da América do Norte, Europa, América Latina e Africa. A pesquisa ndo entrevistou jovens da Asia.
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3 EVOLUCAO DA TECNOLOGIA BANCARIA ENTRE 2014 E 2018 NA OTICA DA
FEBRABAN

O panorama da tecnologia aplicada aos bancos evoluiu significativamente no
periodo entre 2014 e 2018. Os canais de relacionamento entre clientes e bancos
também se multiplicaram e se tornam cada vez mais multifuncionais, interligados e
integrados em tempo real. Essa conexdo de informacfes € responsavel pela
universalizacao dos servicos em todo o extenso territorio brasileiro e pela oferta da
grande diversidade de produtos para dezenas de milhdes de consumidores. Escolheu-
se acompanhar essa evolucao por meio da série histdrica da pesquisa Febraban de
Tecnologia Bancaria em razdo dessa instituicdo realizar um estudo sistematico junto
as principais instituicées financeiras desde 1991 com obijetivo de identificar o cenario
da aplicacdo das diferentes tecnologias no setor.

Conforme seu Relatério Anual de 2018 (FEBRABAN, 2018b), € uma
organizacdo sem fins lucrativos, localizada em S&o Paulo e € a principal entidade
representativa do setor. Em seu quadro de associados possui 118 instituicdes
financeiras que respondem por 97% do patrimonio liquido e 98% dos ativos totais de
todo o segmento no Brasil. Lembrando que o numero total de bancos no pais, em
2020, é de 208.

Para realizar a pesquisa, a Febraban envia formularios on-line as instituicées
financeiras, realiza entrevistas com especialistas e faz a consolidacdo de dados
publicos. Em 2014 o trabalho teve a participacdo da empresa de consultoria
Strategy&. A partir de 2015, a parceria passou a ser empresa com a consultoria
Deloitte. Traca-se, agora, uma apresentacdo macro das principais transformacdes
ocorridas nos cinco anos de recorte dessa dissertagcdo e, em seguida, seréo
detalhadas as especificidades e evolugbes ocorridas em cada um dos anos
analisados. Registre-se que, apesar do presente trabalho ter como foco a analise
comparativa temporal de 2014 a 2018, em muitos casos retroage-se alguns anos na
demonstracdo de dados para melhor pontuar-se a reflexdo apresentada em cada
situacao.

A partir de dados da Consultoria Strategy&, a Febraban (2014, p. 67) verificou
que o processo de transformacdo nos grandes bancos passaria por trés estagios,

conforme a seguir.
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Oferta de canais virtuais: a primeira fase compreende a disponibilizag&o, por
parte dos bancos, de canais de relacionamento para que o0s clientes
comecassem a se familiarizar com as ferramentas e passassem a utiliza-las.
Banco digitalizado: segunda fase que compreende o momento em que a
abertura de contas passa pelo processo de procura numa agéncia tradicional,
onde a conta fica vinculada, mas o cadastro ja pode ser feito em canais
eletrénicos. O fluxo de documentos ainda é fisico. A consulta e resolucdo de
problemas se d& por meio de contato presencial com um gerente vinculado a
conta do cliente. Os canais eletrbnicos sdo utilizados como apoio, para
consultas e transacdes menos complexas, sendo que as duvidas séo
canalizadas para resolu¢édo na agéncia fisica.

Banco digital: fase em que a abertura de contas j4 pode ser realizada sem
gue o cliente pise em uma agéncia tradicional. Todo o processo € on-line, com
captura digital de documentos e informagBes e coleta de assinatura
eletronicamente. A resolucdo de problemas também se da por meio digital,

pelos multiplos canais, assim como as consultas e contratagcdo de produtos.

De acordo com a Febraban (2014, p. 61), a digitalizacdo demanda uma

estratégia para as agéncias bancarias, que contempla a busca por cinco objetivos

principais:

aumentar o valor para os clientes (ter relevancia e significado para suas vidas);
melhorar a gestdo de clientes (organizacdo desses em grupos que facilite
identificar quais as suas necessidades de produtos e servicos);

aumentar o cross-sell (a venda de produtos complementares ao que o cliente
estaria negociando);

aumentar a retencédo (manutencéo de clientes); e

reduzir o custo de servir (custo por transacdo para o banco para atender ao

cliente).

A correlacdo entre o aperfeicoamento tecnolégico e a aquisicdo de novos

habitos por parte dos consumidores bancarios pode ser interpretada como uma troca

de interesses e expectativas. Se por um lado os novos costumes dos clientes

bancarios incentivariam a criacao de produtos, servi¢os e canais adequados por parte
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dos bancos, por outro a maior praticidade e agilidade propiciada pela tecnologia
induzem os correntistas a utilizar cada vez mais 0s servigcos bancarios. Assim, de
acordo com a Febraban, os bancos precisam manter essa relacdo por duas vias,

sendo que

a primeira envolve a oferta de mais tecnologia em produtos, servi¢cos e canais,
provocando assim mudancas de comportamento nos correntistas. E a
segunda, passa pelo monitoramento de tendéncias e comportamentos que
exijam uma resposta tecnoldgica adequada para garantir a satisfacdo dos
clientes (FEBRABAN, 2014, p. 32).

Um fator determinante nesse universo € a categorica agilidade com que as
tendéncias se tornam préaticas consolidadas, revolucionam a industria bancéria
brasileira e ampliam as oportunidades de negocios. I1sso ocorre, em grande parte, em
razao da robustez do ecossistema do setor, em linha com novas tecnologias mundiais.
Por outro lado, uma convergéncia de fatores € determinante nesse processo, pois

a competéncia reconhecida da gestdo, a maturidade do mercado e das
regulamentacdes, o uso das melhores praticas internacionais — com a
presenca dos bancos brasileiros, inclusive, como benchmarking para o
mundo todo — e a postura empreendedora das liderangas os colocam na
dianteira das inovacdes do setor (FEBRABAN, 2015, p. 4).

Outro facilitador para a expansao dos canais digitais oferecidos pelos bancos é
o grau de conectividade do pais. Em que pese haver discrepancias® em relacéo a
inclusdo digital, ha pesquisas que demonstram que a populagéo brasileira possuidora
de acesso a internet esta numa posicao entre intermediaria e alta de conectividade,
em evolugdo comparada ao restante do mundo: "Paises desenvolvidos na América do
Norte e Europa tém uso da internet de 80% para mais. Paises em desenvolvimento,
do leste europeu e arabes, ficam em torno de 50% a 60%", afirmou Winston
Oyadomari, coordenador de pesquisas no Cetic em 2018 (LAVADO, 2019).

Na ultima década, o Brasil tem se aproximado cada vez mais dos paises
desenvolvidos em proporcao de usuarios de internet, da mesma forma em relagdo ao
acesso domiciliar a rede. A diferenca percentual entre o Brasil e os paises
desenvolvidos caiu 18 pontos em dez anos (CGl, 2019). Em 2018, o percentual de
populacdo conectada no Brasil era de 34% e dos paises desenvolvidos, de 61%. Em

2018, os percentuais foram respectivamente de 70% e 81%:

55 Este tema sera abordado com andlise mais aprofundada no capitulo 4.
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Figura 14: Usuarios de internet em paises desenvolvidos e em
desenvolvimento (2008 — 2018) total da populagéo (%)

=
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Fonte: TIC Domicilios 2018 (CGlI, 2019, p. 110)%

De acordo com a pesquisa TIC Domicilios 2018%, 126,9 milhdes de pessoas
com dez anos ou mais se conectaram a rede no Brasil em 2018, proporcéo ainda
maior entre os jovens de 16 a 24 anos (90%). Para o CGl, esses dados indicam que
“a internet passou a ser elemento fundamental de socializagéo e ferramenta basica
para aqueles que entram no mercado de trabalho” (2019, p. 23). Segundo esse centro
de pesquisa, tal avanco se deve, em grande medida, a fatores como

a reducdo dos custos do acesso a rede, a difusdo das conexdes moveis
realizadas por meio do telefone celular, a expansao das redes WiFi publicas

e 0 surgimento de inUmeras plataformas digitais disponiveis para os
dispositivos méveis que atraem cada vez mais um nimero maior de usuarios

% COMITE GESTOR DA INTERNET (CGI). TIC domicilios 2018: pesquisa sobre o uso das
tecnologias da informagdo e comunicacgao nos domicilios brasileiros. Sdo Paulo: Centro Regional de
Estudos para o Desenvolvimento da Sociedade da Informacéo (Cetic.br) do Ndcleo de Informacéo e
Coordenacéo do Ponto BR, 2019, ISBN 978-85-5559-087-0. Disponivel em:
https://www.cetic.br/media/docs/publicacoes/2/12225320191028-tic_dom 2018 livro_eletronico.pdf.
Acesso em: 08 mar. 2020.

57 A pesquisa TIC Domicilios é feita anualmente pelo Centro Regional de Estudos para o
Desenvolvimento da Sociedade da Informacgédo (Cetic) e publicada pelo Comité Gestor de Internet no
Brasil (CGIl), sendo considerada referéncia no pais. Sera abordada com maior énfase no capitulo 3.



https://www.cetic.br/media/docs/publicacoes/2/12225320191028-tic_dom_2018_livro_eletronico.pdf
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da rede. Assim como ocorre em boa parte dos paises em desenvolvimento,
as formas de acesso a rede nos domicilios, e entre a populagdo como um
todo, tém sido influenciadas pela rapida expansédo do uso da internet pelo
telefone celular (CGl, 2019, p. 23).

A utilizacdo do uso do computador para a conexao, entretanto, tem diminuido
por parte dos brasileiros. De acordo com a pesquisa do CGI (2019, p. 112), somente
43% o utilizou para acessar a internet em 2018, ao passo que no ano anterior foram
51%, mas havia atingido 80% em 2014. No capitulo 3 serdo realizadas outras
abordagens em relacéo as diferencas na conectividade entre as divergentes camadas
sociais e questdes regionais, considerando que

as transformacdes trazidas pelas novas plataformas teleinformaticas geradas
pela técnico-ciéncia atual, sdo portadoras da diversidade e dos contrastes
das sociedades capitalistas, fatores que exigem muitos empreendimentos do
capital, para controlar e explorar as capacidades materiais e humanas de
producédo de riquezas. A natureza acumulativa do capitalismo retroalimenta

as desigualdades culturais, econbmicas e sociais, em regides ou em
territérios inteiros (MAGNONI, 2011, p. 99).

Por outro lado, a pesquisa TIC Domicilios demonstra aumento significativo do
uso da internet pelo telefone celular. Em 2018, 97% dos usuarios de internet, a
acessou por meio desse dispositivo, sendo que a maior parte (56%) o utilizou de forma
exclusiva, os demais a utilizou de forma concomitante com outros aparelhos como
computador, tablets e televisdo (CGlI, 2019, p. 112). O numero aumenta ainda mais
guando o corte da pesquisa é apenas entre a populacao que tem renda familiar de até
um salario-minimo. Neste caso, 0 uso exclusivo do celular chega a 78% dos usuarios
(CGl, 2019, p. 113).

Considerando esses dados, é facil assimilar porque os smartphones foram
fundamentais na digitalizacdo bancaria. Num curto espaco de tempo, 0s costumes
sofreram grande impacto da tecnologia. Assim como o computador, aos poucos,
passou a ser menos utilizado do que os smartphones, no setor bancario, o0 mobile
banking assumiu a preferéncia em detrimento do internet banking, como ratificado
pela Febraban:

Uma das principais revolu¢ges que os canais digitais trouxeram, afinal, foi a
de se tornarem meios de relacionamento, primeiro com e-mails e depois com
redes sociais e aplicativos de mensagens instantaneas. E por meio deles que
as pessoas se acostumam a ter e estabelecer contato. Pela praticidade e
comodidade, os smartphones tomaram o lugar dos computadores como
principal meio virtual de relacionamento entre pessoas. Por isso, ndo é de se

estranhar que os consumidores passem a recorrer aos seus smartphones
quando precisam se relacionar com seus bancos, seja consultando o saldo
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ou as movimentac®es financeiras, seja solicitando novos servicos, como
cartbes de crédito (FEBRABAN, 2018, p. 29).

Para a Febraban (2014, p. 29), o crescimento acelerado do internet e mobile
banking se deve a dois grandes fatores: a migracdo dos clientes (de outros canais) e
o0 aumento do numero absoluto de transacdes realizadas. Na pratica, a propagada
conveniéncia desses canais fez com os clientes deixassem de utilizar outros
fisicamente e, ainda, 0os motivou a serem mais ativos no seu relacionamento
transacional com os bancos. Assim, a tecnologia acaba por transformar habitos. “E
preciso que a repeticdo, como um costume, se instaure na rotina para que um novo
comportamento surja” (FEBRABAN, 2015, p. 47).

No recorte temporal selecionado para a presente pesquisa, o atendimento nas
agéncias se transformou gradativamente. “O banco reduzira o numero de atendentes
gue focam prioritariamente em transacdes de rotina, que migraréo gradualmente para
outros canais como internet, dispositivos méveis, tablets e ATMs”, informa a Febraban
(2014, p. 61). Para os bancos, o uso dos meios digitais resulta em clientes mais
engajados, mais satisfeitos e mais fidelizados, que realizam um maior volume de
transacfes. Teriamos chegado a era da experimentacdo para o correntista 2.0
(FEBRABAN, 2017, p. 16). De acordo com essa federagéo, a rapidez com que sao
realizadas as transacoes, aliada as interfaces amigaveis e interativas, impulsionam a
transformacao nas relacdes entre os clientes e 0s servicos bancarios.

J4 em 2014, a referida pesquisa da Febraban destacava a necessidade
iminente de ajustes comportamentais em relacdo ao futuro das agéncias bancarias
‘que deverdo ser remodeladas tanto em espaco fisico quanto no perfil das suas
equipes, fazendo com que elas possuam um papel muito mais consultivo e menos
transacional”’. (FEBRABAN, 2014, p. 5).

Anos depois, a Febraban continuou postulando que, motivados pelas
tecnologias que “agilizam os processos e déo conforto e seguranca as transagoes”
(2017, p. 11), as instituicdes financeiras planejam a transicdo do atendimento
realizado pelas agéncias bancarias tradicionais para as chamadas “do futuro”, onde
serdo procuradas para realizacdo de operagbes mais complexas ou resolucdo de
problemas. Neste cenario, a funcdo dos funcionarios deve ser readequada para um
trabalho mais direcionado a ajuda aos clientes, como para a realizacdo de negocios,
melhor compreenséo de alguma funcionalidade bancaria, aquisicdo de um produto ou

servico, investimentos, ou seja, um papel parecido com o de um consultor financeiro.
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Habituados com a cotidiana presenca da tecnologia, as pessoas aprimoram sua
utilizacdo e passam a demandar novas funcionalidades. Por outro lado, as empresas
aumentam a gama de ofertas de produtos e servi¢os. Cria-se um ciclo e o mercado
evolui, de modo que o conceito mobilidade acrescente um novo valor ao USUario,
condicao que

[...] respeita e propbe solucdes diferentes para pessoas diversas, em
localidades e horarios a escolher. O consumidor pode viajar o mundo e
resolver tudo com um aparelho que pode ser levado para todos os lugares.
Ou pode deixar todas as contas pagas e transferéncias agendadas antes de
fazer a viagem. O planejamento da vida financeira se tornou mais facil a partir

de inumeras funcionalidades oferecidas pelo sistema bancério brasileiro
(FEBRABAN, 2017, p. 19).

O setor bancéario brasileiro sempre esteve inserido nesse universo de evolucdo
tecnoldégica com papel de vanguarda no uso de novas plataformas. O aprimoramento
da internet e do mobile banking, especialmente no que diz respeito a customizacao
dos canais para o consumidor, passa a ser uma necessidade mercadoldgica para
todos os bancos. Essa customizagdo tem por objetivo tornar mais atrativas as
informacdes disponibilizadas por esses dois canais de relacionamento bancario. Os
dados passam a ser exibidos aos clientes de forma visualmente mais consistente e
com detalhes graficos, com os quais 0 usuario se identifica e se reconhece.

Um exemplo disso é o "perfil de consumo" disponibilizado pelos bancos aos
seus clientes, que trazem informacdes sobre 0s setores em que ele emprega seus
recursos, como casa, educacao, transporte, saude e gastos pessoais. Alguns tém,
inclusive, um planejamento financeiro, ou seja, customizagdo com base nas
informacdes colhidas nos proprios habitos dos clientes. Para o caso dos endividados,
h&d opcdes do tipo "solucdo de dividas", que trazem sugestbes de ajustes no
orcamento e de renegociacao.

Em 2016, de acordo com o relatorio Febraban (2017, p. 39), as pretensdes de
investimentos dos bancos em tecnologia se dividia entre esses dois canais, sendo que
no mobile banking as prioridades eram melhorias da plataforma para incentivar o
aumento das transacdes com movimentacao financeira (77%), customizagdo pelo
cliente (54%) e melhoria na acessibilidade (46%). Em relagc&o ao internet banking, as
aspiracdes eram customizacao pelo cliente (62%), acessibilidade (54%) e integracéo

multicanal — contato remoto, como videoconferéncia ou chat (46%).



102

Para a Febraban (2018, p. 5), o avanco do mobile banking confirma a premissa
de que “quanto mais os bancos avangarem para enriquecer a experiéncia do usuario,
mais os consumidores estardo dispostos a experimentar as inovacdes". Essa l6gica
justifica o fato dos fortes investimentos em tecnologias emergentes nos ultimos anos.

Assim, a comunicacdo entre bancos e clientes tomou novas dimensdes e
conheceu outros tipos de experiéncias no periodo de cinco anos recortados para
andlise nesta pesquisa, ao ponto que, em 2018 ocorreram 138,3 milh6es de
interagdes pelo chat, nimero 364% maior que em 2017, de 29,8 milhdes. Pelo chatbot,
o crescimento foi ainda maior: de 2.585%. Em 2017 ocorreram 3 milhdes de interacdes
pelo canal e em 2018, 80,6 milhdes. Ja a comunicacdo por e-mail apresentou
crescimento mais modesto, de 19%, passando de 618 milhdes em 2017 para 735
milhdes em 2018. A diferenca entre os dois meios de relacionamento é de que no
primeiro (chat) a conversa se da entre o cliente e um funcionario (humano), enquanto
no segundo (chatbot) as respostas séo fornecidas por um assistente virtual, ou seja,
um robd (FEBRABAN, 2019a, p. 34)

Como se V&, a histéria nos coloca novamente a questdo da convivéncia entre
meios novos e seus anteriores, conforme Johnson (2001) destacou, citando uma
ilustre observacédo de McLuhan:

No inicio da década de 1960, McLuhan fez a célebre observacao de que viver
com tecnologias elétricas e mecanicas ao mesmo tempo era "o drama
peculiar do século XX". O grande drama das proximas décadas vai se
desdobrar sob as estrelas cruzadas do analégico e do digital. Como o
coro da tragédia grega, filtros de informacdo vao nos guiar através dessa
transicdo, traduzindo os zeros e os uns da linguagem digital nas imagens
mais conhecidas, analdgicas, da vida cotidiana. Essas metaformas, esses
mapeamentos de bits virdo para ocupar praticamente todas as facetas da
sociedade contemporanea:; trabalho, divertimento, amor, familia, arte
elevada, cultura popular, politica. Mas a forma propriamente dita serd a
mesma, apesar de suas muitas aparéncias, a labutar continuamente nessa

estranha nova zona entre 0 meio e a mensagem. Essa zona é o que
chamamos de interface (JOHNSON, 2001, p. 46, grifo nosso).

Ao analisar a evolugdo dos meios de comunicacdo, Costella (2002) fez
comparacdes semelhantes as de Johnson (2001) e McLuhan e que também se
aplicam aos novos canais de atendimento bancario, advindos pelas novas
tecnologias, em relacédo aos canais mais tradicionais anteriores.

Temos observado ao longo da histéria que os novos engenhos de

comunicacdo ndo excluem os anteriores. O que costuma acontecer € o
veiculo antigo perder parte do mercado ou restringir-se a um uso mais
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especifico, limitado. A tipografia ndo matou a xilografia, mas esta s6
interessa, hoje, ao escasso setor das artes plasticas. O radio ndo matou o
jornal impresso, mas tomou-se boa parte das verbas publicitarias. A televiséo,
por sua vez, ndo aposentou o radio. E assim por diante. Acreditamos que 0
mesmo continuard a acontecer, sempre. Ocorre, porém, que algo diferente
sucedeu. A internet promoveu a fusdo de varios meios de comunicagdo, no
qual uns ndo excluem, nem restringem o0s outros. Todos se integram
(COSTELLA, 2002, p. 239, grifo nosso).

3.1 Canais digitais estdo cada vez mais presentes em 2014

A pesquisa Febraban de Tecnologia 2014 teve como amostra 20 das maiores
instituicdes financeiras do Brasil, cuja representatividade foi de 95% do mercado em
relacdo ao numero de agéncias e 90% em termos de ativos totais do setor no pais.

Em 2014 a tecnologia bancéria se fortaleceu como alicerce imprescindivel para
o mercado financeiro. Os bancos investiram em recursos tecnoldgicos e operacionais
para melhorar a forma de conexdo com as pessoas, além de ampliarem a oferta de
produtos e de servicos e de facilitarem o acesso dos clientes as informacdes de
interesse dos correntistas, como forma de ganhar a confianca e fidelizar os seus
usuarios. “Dessa forma, os bancos aperfeicoam a experiéncia do usuario em todos os
seus canais de atendimento, bem como procuraram enderecar as demandas por
eficiéncia operacional” (FEBRABAN, 2014, p. 4).

O ano de 2014 consolidou um marco ocorrido em 2013, que foi a inversao no
uso de canais pelos clientes, quando as transacdes via internet banking e mobile
banking ultrapassaram em numeros as realizadas nas agéncias, ATMs e Contact

Center®8 (telefone), conforme a Figura 15:

58 Contact Center agrega a central de atendimento (call center) os canais de comunicacdo pela
internet, como gestdo de e-mail, chat, navegacdo conjunta entre o cliente operador e o cliente
multimidia, podendo incluir video conferéncia e voz sobre telefonia IP (BARROSO, 2018, p. 20).
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Figura 15: Comportamento dos usuarios entre 2010 e 2014 (% da soma do
volume de transacdes)
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Fonte: Febraban (2014, p. 21)

Os canais internet e mobile banking se tornaram os principais meios de

relacionamento entre os clientes e seus bancos, passando a responder por metade

das operacdes realizadas, em seguida com 31% ficaram os outros canais somados

(agéncias, ATMs e Contact Center) e com 19% os POS (pontos de vendas no

comeércio, do inglés "point of sale") e correspondentes bancarios juntos:

Figura 16: Evolucdo do uso dos canais de atendimento entre 2010 e 2014
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Analisando separadamente, o internet banking se solidificou como canal de
transacao preferido em 39% de todas as transacdes realizadas, com um crescimento
composto anual de 17% desde 2010 (FEBRABAN, 2014, p. 21). Por outro lado, a
participacdo dos atendimentos em agéncias fisicas e terminais de autoatendimentos
teve queda. Em 2010, as agéncias respondiam por 13% das transacfes bancarias e
0s ATM, 28%. Em 2014, os percentuais foram respectivamente de 7% e 21%, como
demonstrou a Figura 16.

O uso do mobile banking para movimentacdo financeira cresceu de forma
exponencial; 117% em relacdo a 2013, correspondendo a 11% do total das transacdes
realizadas em 2014, um crescimento que pode ser observado nas Figuras 16 e 17.
De 2010 para 2014, houve uma média de expansao de 139% ao ano. Comparando a
guantidade de contas correntes habilitadas a usar esse recurso, tem-se menos de 1%
(780 mil contas) em 2010 ante 24% (25,4 milhdes de contas) em 2014. Tal fato
comprova que o investimento do setor em melhorias nos aplicativos destinados aos
smartphones, de fato alavancaram o canal mobile banking.

Em 2014, para cada 15 transagbes sem movimentagéao financeira em internet
banking, ocorria apenas uma em agéncias fisicas. Ja quando a transacao envolvia
movimentacdao financeira, a média para os dois canais ficava mais proxima, mesmo
assim ja havia predominancia da internet. Percebe-se, de tal modo, que os clientes ao
utilizarem os meios virtuais, tinham preferéncia por transagcdes que ndo envolvessem
movimentacdo financeira. O fato demonstra maior seguranca ou confianca dos
usuarios nos canais tradicionais naquele momento.

Os correspondentes bancarios®® perfaziam um total de 1.562.000 em 2014,
distribuidos em: 187 mil no Norte do Brasil, 341 mil no Centro-oeste, 220 mil no
Nordeste, 363 mil no Sudeste e 451 mil no Sul. Sendo assim, seguiam se
consolidando como importante canal de oferta de servicos bancarios, apesar da
retracdo de 145 (8,4%) estabelecimentos credenciados de 2013 para 2014
(FEBRABAN, 2014, p. 14).

O pais contava com 159 milhdes de ATMs, sendo 60% equipados com
biometria. Houve reducao de sete milhdes de equipamentos em comparagao com o

ano de 2013. Por outro lado, houve aumento quanto a usabilidade por maquina, tendo

59 Correspondentes bancarios sdo estabelecimentos comerciais que oferecem servicos bancarios
regulamentados pelo governo, em substituicdo as agéncias, como pagamento de contas ou saques.
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sido registrado crescimento médio de 6% ao ano no numero absoluto de transagcdes
de 2010 a 2014 (FEBRABAN, 2014, 15).

A populacéo adulta bancarizada no Brasil em 2014 era de 60%, uma clientela
que detinha 108 milhdes de contas correntes e 130 milhdes de poupangas.
(FEBRABAN, 2014, p. 8 e 9).

3.2 Internet banking € o canal mais utilizado em 2015

A pesquisa Febraban de Tecnologia Bancaria de 2015 teve por amostra 17
bancos, entre os maiores do pais, que responderam aos questionarios de estudos
enviados pela instituicdo, entre os maiores do pais, cuja representatividade foi de 93%
dos ativos da industria financeira no pais.

O ano de 2015 presenciou a consolidacdo da transformacédo digital no setor
bancario, mas ainda com a manutencdo da relevancia dos meios fisicos de
atendimento. Naquele momento, no cenario econdmico mundial, os paises que
compunham os BRICs (Brasil, Russia, india e China) se destacavam como
propulsores do crescimento global. Entre eles, o Brasil foi 0 pais que mais investiu em
Tecnologia de Informacéo (TI), em proporcao ao PIB, ocupando a sétima posicéo
entre as dez maiores economias do mundo. india e China, respectivamente, ficaram
na oitava e décima posicdo. O Brasil s6 ficou atrds de economias bastante
desenvolvidas: Reino Unido, Estados Unidos, Canada, Japdo, Franca e Alemanha. A
Itélia, naquele ano, ficou em nono lugar no ranking de gastos em tecnologia da
informacao em proporgao do PIB.

Quando foram avaliados os dispéndios totais com tecnologia, de acordo com a
Figura 17, o Brasil foi 0 nono entre os paises comparados, empatado com a india.

Note-se que o processo de bancarizac&o no pais se expandiu naquele ano (2015).
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Figura 17: Os 10 paises com maiores dispéndios totais com tecnologia em
2014 e 2015 (em US$ bilhdes)
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Fonte: Gartner, 2015 apud Febraban (2015, p. 39)

As transagbes bancérias realizadas via canais digitais (mobile e internet
banking) representaram, naquele ano, 54% do total. Ao considerar apenas as
transacdes via mobile, houve crescimento de 138% frente 2014. Esses dados
demonstraram, para a Febraban, que a estratégia adotada pelos bancos com foco na
digitalizacdo estava correta.

E um forte indicativo de que os esforcos em promover a digitalizacdo e a
mobilidade como frentes importantes da estratégia de diversificacdo de
canais tem alcancado grandes resultados — mais uma vez, posicionando os
bancos como promotores de grandes transformacgdes, altamente conectados

com as novas demandas da sociedade diante do avango da inclusdo digital e
do acesso a novos dispositivos (FEBRABAN, 2015, p. 5).

Com isso, o mobile banking assumiu a posicdo de segundo canal preferido
pelos brasileiros para transacdes bancarias. Trata-se de um marco importante, que
retrata ndo apenas o avanco de um novo canal, mas o inicio de uma nova natureza
de relacionamento entre os consumidores e suas instituicdes bancarias.

Na lideranca, ainda estava o internet banking, com 17,7 bilhdes de transacdes
realizadas em 2015, um volume bem a frente do segundo colocado — e um pouco
menor do que os 18 bilhdes do ano anterior. Os demais canais se colocaram
enfileirados logo depois — na ordem de preferéncia, de terceiro a sétimo lugar: ATM,

pontos de venda no comércio (POS)®°, agéncias, correspondentes e Contact Center.

60 Pontos de Venda no Comércio (POS). Sao equipamentos eletronicos utilizados por
estabelecimentos comerciais para receber pagamentos por meio de cartbes de crédito, débito e pré-
pagos. Tais equipamentos séo oferecidos por entidades credenciadoras da aceitagdo de instrumento
de pagamento, mediante contrato com o referido estabelecimento. Por meio dos POS, comerciantes
solicitam autorizagdo e registram a operacdo, podendo também realizar consulta a cadastros de
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Todos esses, com excec¢do dos POS, registraram quedas no montante total de
transacdes em 2015, comparados com 0 ano anterior, como pode ser constatado na

Figura 18.

Figura 18: Volume de transac¢des por canal de atendimento em 2014 e 2015
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Fonte: Febraban (2015, p. 13)

Quando se analisa os tipos de transacfes realizadas pelos canais digitais em
2015, verifica-se ainda a predominéancia pelas acfes nao financeiras. De acordo com
a Febraban, entre os motivos, destacam-se questdes culturais, em que pesam 0s
costumes de utilizacdo da tecnologia e também geracionais relacionados a percepcao
de inseguranca, tanto cibernética, relativa a roubo de dados por hackers ou softwares
maliciosos, quanto de seguranca publica, com a possibilidade de roubo do proprio
aparelho do usuario (FEBRABAN, 2015, p. 23).

E preciso considerar ainda, neste cenario, a incorporacdo de novos habitos
trazidos pela conveniéncia do acesso rapido a transacdes simples, como consultas
diversas. Tal facilidade implica no aumento desse tipo de transacdes. Os clientes
bancarios teriam passado a consultar mais vezes o0 saldo e extratos apos tal
funcionalidade ficar disponivel via smartphones.

De acordo com a Febraban (2015, p. 24), com base em dados informados pelo
Banco Central, a atividade mais realizada pelos clientes ao usar o internet banking em

2015 foi a consulta de saldos e extratos, com 41% de participagdo nha composi¢cao por

restricdo de crédito. O POS amplia a utilidade de cartes, gerando mais praticidade e seguranca aos
clientes na realizacao de pagamentos. Em geral, oferecem a popula¢do pagamentos e alguns servigos
complementares, como recarga de celular (BARROSO, 2018, p. 23).
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tipo de transacdo. JA no mobile banking, essa fatia representa 72%. Em seguida,

vinham transacfes como pagamento de boletos e convénios e empréstimos.
Naquele momento havia a expectativa de que aos poucos 0s consumidores

passassem a realizar um numero maior de transa¢fes envolvendo movimentacao

financeiras pelos canais digitais a partir de alguns fatores:

A medida que o consumidor sentir-se menos afetado por questdes de
seguranca, cibernética ou publica, a resisténcia dos usuarios deve arrefecer
aos poucos, principalmente ao passo em que nhovas funcionalidades
tornarem-se mais cotidianas para os consumidores, como 0 pagamento de
contas via mobile banking com leitura 6tica do cédigo de barras por meio da
camera do smartphones, por exemplo. E um exemplo pratico de como é
possivel transformar a experiéncia bancaria do usuario e incita-lo a enxergar
como algumas tarefas podem ser plenamente realizadas por dispositivos
moveis (FEBRABAN, 2015, p. 24).

Ao comparar-se a movimentacao entre 2011 e 2015 em canais tradicionais de
atendimento, percebe-se queda de representatividade no nimero de transacées em
ATMs, de 26% para 19%, e nas agéncias bancarias, de 12% para 8%. Para a
Febraban, esses dados demonstram uma provavel a migracdo das transacdes sem
movimentacgéao financeira para os canais digitais (2015, p. 26).

O volume de transagbes em 2015 foi 17,7 bilhdes realizadas por meio do
internet banking, 11,2 bilhdes pelo mobile banking; 10 bilhdes via ATM
autoatendimento; 7,8 bilhdes por postos de venda no comércio (POS); 4,4 bilhdes em
agéncias bancérias; 1,4 bilhdes em correspondentes e 1,4 bilhBes em contact center
(FEBRABAN, 2015, p. 27).

Em 2015, houve um encolhimento de espacos fisicos de atendimento, como
agéncias, correspondentes, PABs e PAEs. Quanto as agéncias, em 2015 existiam
22,9 mil estabelecimentos frente 23,1 mil de 2014. O total de PABs e PAEs era de
45,5 mil em 2015, ante 51 mil em 2014, enquanto os correspondentes chegaram ao
numero de 293,8 mil, em 2015, ante 346,5 mil de 2014. (BCB, apud FEBRABAN, 2015,
p. 28 e 29). Para a Febraban (2015, p. 27), os principais fatores que justificam a queda
de pontos de atendimentos fisicos sao:

e a conjuntura econémica vivida pelo pais, que culminou no fechamento de
uma série de estabelecimentos;

e a politica de eficiéncia operacional de alguns bancos, que optaram em
realizar uma revisdo para solucionar sobreposicbes de pontos de
atendimento existentes;

e 0s movimentos de consolidagdo no mercado por meio de fusdes e

aquisicoes;
¢ e a propria diversificacdo dos canais de atendimento.
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A taxa de bancarizacdo no Brasil atingiu 89,6% em 2015 (FEBRABAN, 2015,
p. 42), levando em consideracdo o acesso da populacéo a servigos essenciais como
contas correntes, cartdo inicial com funcédo débito, saque e extrato mensal, definidos
pela resolucdo 3.518/2007 do Banco Central do Brasil e cuja dimensao é dada pelo

Cadastro de Clientes do Sistema Financeiro Nacional (CCS).

3.3 Diversificacao de canais para multiplos consumidores € o marco de 2016

Participaram da pesquisa Febraban de Tecnologia Bancéria 2017, ano base
2016, 17 bancos que atuam no Brasil e que representam 91% dos ativos da industria
bancéria no pais. O estudo foi realizado por meio da aplicacdo de um formulario on-
line junto as instituicbes financeiras, além de entrevistas com especialistas,
consolidacédo de dados publicos e de pesquisas da Deloitte.

Observa-se que, ao longo dos anos, os aparatos tecnoldgicos tém como
caracteristica modificar o modo como as pessoas se relacionam entre si, com as
méaquinas e com as instituicdes. No setor bancario, essa influéncia é notadamente
percebida na ultima década. O consumidor bancério do ano de 2016 aspirava por
comodidade, mas também por seguranca para realizar as transacdes. Sabe-se que a
inseguranca, por diversos fatores, entre os quais perder valores (seja por meio de
acao de hackers ou falta de habilidade na utilizacdo dos canais), € uma das principais
barreiras ao uso de canais digitais por parte dos consumidores bancarios.

Novas ferramentas tecnoldgicas sdo apresentadas pelo setor em 2016. Entre
as novidades, os leitores de retina e de impressdes digitais, informacdes
criptografadas e computacao cognitiva alcancam os canais de atendimento fisicos e
digitais (FEBRABAN, 2017). Aos poucos, o setor vai se transformando, também, em
uma industria de dados financeiros utilizados para conhecer profundamente o cliente,
seus habitos, gostos, necessidades etc.

Gracgas a tecnologia, o setor bancéario promoveu uma integracédo de contas de
consumidores em comum. Por exemplo, uma conta ou um boleto que sao recebidos
pelo “banco 1” podem ser pagos por meio de internet banking do “banco 2”. Essa
integracdo suscita uma comodidade maior aos correntistas, que podem concentrar
seus pagamentos em seu banco de relacionamento sem a necessidade de

locomogéo, visto que o sistema interbancario brasileiro se encarrega de fazer as
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transacdes em seguranca. "Os consumidores sequer precisam se dar conta de que
existe a intermediacao desse processo” (FEBRABAN, 2017, p. 24).

O desenvolvimento da relacdo entre a industria bancaria e o seu consumidor,
passa por essa avalanche de dados gerados pelo préprio cliente, cotidianamente,
enquanto escolhe os canais para movimentar sua conta, utilizar seu cartdo de crédito,
adquirir produtos e servicos do banco. As instituicbes bancarias elaboram as
estratégias de atendimento e persuasdo conforme o poder de escolha e habitos de
seus clientes. Trata-se, de acordo com a Febraban (2017, p. 4), de um perfil de
consumidor que demanda solu¢Bes customizadas e experiéncias personalizadas. Ou
seja, ndo basta ter na prateleira um produto. Esse novo perfil de consumidor aspira
gue esse produto atenda as especificidades da sua demanda.

Conforme o relatério de 2017 da Febraban (ano base 2016), a transformacgéao
digital é construida por duas correntes em sintonia, que criariam um circulo que se
retroalimenta e aperfeicoa as relacfes, sendo elas: "o consumidor indicando suas
necessidades e desejos, e 0s bancos reforcando o seu papel de provedor de recursos
e servigos financeiros em tempo real e com seguranga” (FEBRABAN, 2017, p. 4).

O ano de 2016 marcou a intensificacdo dos bancos, ainda mais, pelo uso das
novas tecnologias de inteligéncia como a analytics, que foi responsavel 47% dos
investimentos do setor bancario brasileiro. De acordo com a Febraban (2017, p. 39),
isso significa "vasculhar o big data para verificar padrdes que possam sugerir lacunas,
aumentar a seguranca e destrinchar oportunidades futuras para correntistas".

Outro setor que tem recebido grande aportes é a computacdo cognitiva. Em
2016, foi responsavel por 18% dos recursos investidos pelos bancos. Esse tipo de
tecnologia busca simular como o ser humano pensa (técnica conhecida como machine
learning) e normalmente é associada a outras tecnologias como processamento de
linguagem natural, reconhecimento de voz e visdo computacional.

Ainda no mesmo ano, outro ponto de inovacao foram os estudos para a
implantacéo de blockchain por parte de 65% dos bancos nacionais. Lembrando que
essa tecnologia é como um "livro-razao” distribuido digitalmente, por meio do qual as
transagfes sdo examinadas e armazenadas em uma "rede de nos" distribuidos e
conectados, sem uma autoridade central, como governos ou bancos.

De 2015 para 2016 houve um salto na utilizagdo dos servigos bancarios tanto

nos meios fisicos (agéncias, correspondentes bancarios e terminais de
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autoatendimento), quando pelos digitais (internet e mobile banking) que passou de
55,7 bilhdes para 65 bilhdes de transagcbes, compondo um aumento de 9,3 bilhdes.

O mobile banking foi o canal para realizacdo de transac¢des bancéarias mais
escolhido pelos brasileiros no ano, quando foram realizadas 21,9 bilhdes de
transacdes pelo canal, o que representou 34% de todas as transacfes realizadas
considerando todos os canais de atendimento (ante 20% em 2015).

Para se ter uma ideia da forca do mobile banking, se recuperarmos os dados
de 2011, quando esse canal se tornou no Brasil um meio para transagdes, tinha uma
base de 100 milhdes de acessos. De 2011 até 2016 a elevacao € de 21.800%, ou
seja, de 100 milhdes em 2011, para 21 bilhdes em 2016 (FEBRABAN, 2017, p.10).

As transagdes com movimentagéo financeira, pelo mobile banking, cresceram
140% na comparacao com 2015. Por outro lado, o canal internet banking perdeu forca
pelo segundo ano consecutivo, apesar de ainda se demonstrar bastante
representativo. Enquanto em 2014, no seu auge, foram realizadas 18 bilhdes de
transacdes pelo canal, em 2015 cairam para 17,7 milhdes e chegaram em 2016, a
14,8 milhdes. A Febraban atribui esse movimento como "um dos efeitos das
facilidades criadas pelo uso da tecnologia literalmente acessada na palma da mao"
(FEBRABAN, 2017, p. 10).

O numero de transacdes realizadas em maquinas de autoatendimento ficou
estavel em 2015 e 2016, 10 bilhdes por ano. O pico ocorreu em 2014, com 10,2 bilhdes
de transacoes. O principal diferencial desse tipo de equipamento comparado aos
meios digitais é a possibilidade de fazer retiradas em dinheiro (espécie) ou depdsitos.

Em 2016 as agéncias bancérias voltaram a ter um crescimento no numero de
transagdes efetuadas. Foram 5,3 bilhdes frente a 4,4 bilhdes no ano de 2015 (em
2014, havia sido 4,9 bilh&es de transac¢fes). O ano de 2016 também registrou o auge
das transacdes realizadas via correspondentes, como lotéricas e agéncias dos
Correios com 5,1 bilhdes ante as 3,2 bilhdes registradas em 2015. Ja as transagdes
realizadas via central de atendimento telefonico, o contact center, apresentaram
pouca diferenca, com 1,3 bilh&o de operacbes em 2016 ante 1,4 bilhdo em 2015 (a
Figura 24 apresenta a comparagdo ano a ano). Os dados revelam a relevancia dos
canais de atendimento presenciais em 2016, tanto que:

0s numeros em crescimento das transacdes, assim como no dos
Correspondentes demonstram como a funcdo humana € impreterivel nas

relacbes entre o consumidor e o banco. Os profissionais das agéncias
assumem um importante papel na transicdo da sobreposicdo das transacdes
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do meio fisico (Agéncias Bancarias) para o meio digital (mobile banking e
internet banking) (FEBRABAN, 2017, p. 11).

As Figuras 19 e 20 demonstram a diferenca no tipo de transacfes realizadas
pelos usuéarios em 2015 e 2016 em canais de autoatendimento fisicos e digitais.
Percebe-se grande relevancia nos canais fisicos principalmente no que se refere ao

manuseio de dinheiro em espécie, solugdo ndo possivel pelos digitais.

Figura 19: Transac6es com movimentacao financeira realizadas em 2015 e
2016 em pontos de atendimento presenciais

Agéncias e PABs

Saques Pagamentos de contas Depésitos

1,1 bilhio 1,2 bilhio 273 milhges 526 milhdes 991 milhoes 441 milhées
2015 2016 2015 2016 2015 2016
Saques Pagamentos de contas Depésitos
2,3 bilhges 2 bilhdes 878 milhdes 895 milhdes 633 milhdes 775 milhées
2015 2016 2015 2016 2015 2016

Fonte: Febraban (2017, p. 21)

Quando a pesquisa compara quais transacdes sao mais utilizadas no mobile e
internet banking, percebe-se que 0 primeiro registrou aumento no numero de
transacdes nos trés itens comparados (consulta de saldo, transferéncias e pagamento
de contas), enquanto o segundo teve pequena queda no volume de consulta de
saldos. Entretanto, nos outros dois itens, o internet banking ainda era superior ao

mobile, conforme Figura 20.
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Figura 20: Transa¢c6es com movimentacao financeira realizadas em 2015 e
2016 em canais digitais

Consultas de saldos Transferéncias Pagamentos de contas
7,3 bilhdes 17,5 bilhdes 60 milhdes 505 milhoes 341 milhoes 468 milhoes

2015 2016 2015 2016 2015 2016

Internet Banking

Consultas de saldos Transferéncias Pagamentos de contas

6,5 bilhoes 6 bilhges 269 milhoes 516 milhoes 1,2 bilhao 1,4 bilhdo
2015 2016 2015 2016 2015 2016

Fonte: Febraban (2017, p. 19)

Em 2016, conforme dados do Cadastro de Clientes do Sistema Financeiro
Nacional (CSC), a bancarizagéo atingiu 90,4%, alta de quase dois pontos percentuais
em relacdo a 2015, o que ratifica a trajetoria de crescimento nos anos anteriores. Tal
dado é obtido no pais a partir da divisdo da quantidade de CPFs Unicos ativos no
Banco Central do Brasil, de pessoas com mais 15 anos, pela populacéo a partir dessa
mesma idade.

O aumento da bancarizagéo e a maior conectividade promovida pelo ambiente
digital, por si s6, explicam em grande parte a ampliacdo no numero de transacoes
bancéarias em todos os canais. Em relacdo a interatividade entre os bancos e seus
clientes, o Unico item que registrou queda no ano de 2016 foi o envio extrato pelo
correio, que caiu de 73 milhdes para 43 milhdes. Ja acdes como interacdes via
webchat foram ampliadas de 4,2 milhdes para 9,3 milhdes no periodo. Também
registraram aumento as comunicacoes realizadas por telefones, mensagens via sms,
e-mail marketing e video chat (FEBRABAN, 2017, p. 26).

Outro marco ocorrido em 2016 foi o surgimento das agéncias digitais, que
chegaram 101 no ano (FEBRABAN, 2018a, p. 32). Nesses espacos, todo o
atendimento é por funcionarios por meio do mobile banking, internet banking ou
Contact Center. A interagdo ocorre, por exemplo, por meio de ferramentas de
comunicacdo como chat, videochamadas, aplicativos como WhatsApp, ligacéo

telefénica, e-mail, entre outros.
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Ainda em 2016, um total de 5,1 milh6es de usuarios utilizaram o internet
banking para mais de 80% das transacdes, enquanto 9,5 milhdes optaram pelo mobile
banking em 80% do tempo de uso também (FEBRABAN, 2017, p. 24).

3.4 Mudancas de habitos dos consumidores bancéarios caracterizam 2017

A pesquisa Febraban de Tecnologia Bancéaria 2018, ano base 2017, contou
com a participacdo de 24 bancos brasileiros ou com atuacdo no Brasil, que
representam 91% dos ativos da industria bancéaria no pais. O estudo ocorreu por meio
da aplicacdo de um formulario on-line enviado as instituicbes financeiras, além de
entrevistas com especialistas, consolidacdo de dados publicos e pesquisas da
consultoria Deloitte.

Todos os investimentos em tecnologia e “treinamento” dos clientes para a
utilizag&o dos canais digitais de atendimento parecem estar produzindo os resultados
esperados pelos bancos. De acordo com a Febraban, o novo consumidor estaria
optando pelas operacdes eletrbnicas a manusear o dinheiro em espécie. “O
consumidor se questiona: por que pagar com dinheiro em espécie se ha diversas
maneiras de efetuar essa transacdo sem o uso da moeda fisica?” (FEBRABAN,
2018a, p. 30).

O ano de 2017 registrou queda de 4% na quantidade de saques em dinheiro
realizadas nas agéncias e PAB, o que significou quase 40 milhdes de operacdes a
menos do que as realizadas em 2016. Nos terminais de autoatendimento (PAB),
também houve queda de 4% no volume de saques realizados. Teve reducdo
significativa, ainda, o volume de depdésitos fisicos, que caiu 14% em um ano. Por outro
lado, as transferéncias sem manuseio de dinheiro em espécie aumentaram em 13%,
conforme demonstra a Figura 21. Para a Febraban (2018, p.30) o recado que esses
nameros passam é de que "o consumidor se questiona: por que pagar com dinheiro
em espécie se ha diversas maneiras de efetuar essa transagdo sem o uso da moeda
fisica?" Até mesmo alguns servicos, como a emissao de cartdo de crédito, por
exemplo, passaram a ser mais realizados no mobile banking. A queda desse tipo de

transacéao foi de 45% nas agéncias em 2017.
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Figura 21: Transacdes com e sem movimentacao financeira em canais
presenciais em 2016 e 2017 (nUmero de transacgdes)

R
2016 z017 Variacao (%) z016 2017 Variacdo (%)
Sagues 308 milhdes B59 milhdes -4% 2.5 bilhes 2.4 bilhdes -
Imsestimentos/Aplicagdes 25 milhdes 26 milhdes 4% 52 milhges 43 milhdes -17
Transferéncias/DOCs/TED's 47 milhges 53 milhdes 13% 224 milhes 222 milhdes 1
Depdsitos 489 milhSes 422 milhdes -14% 785 milhSes 757 milhdes -
Solicitages de cartdo de crédito 9 milhges % milhes -45% 247 mil 911 mil 8
Pesquisas de saldo 1.8 bilhdo 1,7 bilhdo -4% 3,6 bilhGes 3.5 bilhdes -2

Fonte: Febraban (2018a, p. 30)

Em 2017 o nimero de transacdes bancérias realizadas teve um aumento de
10% e atingiu 71,8 bilhdes. De acordo com os dados da pesquisa da Febraban, o
principal responsavel por essa expansdo foi mobile banking que, sozinho foi
responsavel por 25,6 bilhdes de transacfes, um acréscimo de 37% na quantidade

realizadas pelo canal digital, guando comparado ao ano anterior:

Figura 22: Evolucédo das transacdes bancarias de 2011 a 2017 (em bilhdes de

transacgoes)
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Fonte: Febraban (2018a, p. 23)

O internet banking e o contact center também tiveram crescimento, porém
peguenos, enquanto os demais canais, agéncias, ATMs (caixas eletrbnicos), POS
(pontos de venda no comércio) e correspondentes, apresentaram leves quedas no

volume de transacoes.
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Pelo segundo ano consecutivo, 0 mobile banking foi o canal mais escolhido
para a realizacdo de transacdes bancarias, respondendo por mais de um terco do
volume realizado, com 35%. Em 2016, havia sido de 27% (Febraban 2018a, 24). Em
conjunto com o internet banking, os canais digitais responderam por 57% das
transacdes realizadas no sistema bancario em 2017.

Como explicacédo para o salto do mobile banking durante o ano, a Febraban
(2018, p. 44) aponta a disponibilizacdo de uma maior variedade de servi¢os pelo canal,
inclusive as que envolvem movimentagdo financeira. Esse fato aliado aos
investimentos dos bancos em tecnologias como analytics e big data colaboraram para
melhorar a "experiéncia dos consumidores” no uso aplicativos bancarios, que
passaram a ser utilizados com maior frequéncia. Como consequéncia, o volume de
transacdes financeiras realizadas via aparelhos celulares cresceu 70% em 2017,
chegou a 1,7 bilhdo, enquanto as operacdes ndo financeiras realizadas pelos clientes
aumentaram 36% no periodo, e totalizaram 23,9 bilhdes.

A contratacdo de crédito pelos clientes, realizada via smartphones, estdo entre
as transacdes que tiveram crescimento robusto; foram efetivadas 141% mais vezes
em 2017 do que em 2016, perfazendo o volume de 225 milhdes de operac¢des no ano,
frente 93 milhdes do ano anterior. Pelo internet banking, esse tipo de operacao foi
contratado 17% a menos; em 2016 foram 105 milhdes de contratacdes e em 2017, 87
milhdes.

Somente as operacbes de investimentos ou aplicacées (fundos, CDBs e
poupanca, entre outros) seguiram crescendo mais pelo internet banking do que pelo
mobile banking. Em 2016, foram 7 milhdes desse tipo de transacdo no mobile banking
e 34 milhdes no internet banking. Em 2017, foram respectivamente 10 milhdes e 58
milhdes. Ou seja, crescimento de 42% no mobile e 74% no internet banking
(FEBRABAN, 2018a, p. 29).

O ano também marcou a continuidade dos bancos na destinagdo de
investimentos para tecnologias: R$ 19,5 bilhdes, sendo que 80% das instituicdes
financeiras destinou recursos para a inteligéncia artificial, computacédo cognitiva e
analytics, 75% em blockchain e 45% em loT. Ainda, 55% dos bancos investiram em
NFC, tecnologia presente, por exemplo, no mobile payment (pagamento mével feito
por meio de um dispositivo, como um aparelho celular). O objetivo de tamanho
investimento € incentivar os clientes a utilizarem cada vez mais as novas solucdes

apresentadas pelos bancos e se tornarem ainda mais fiéis a eles, pois
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antes, olhava-se para as ferramentas tecnologicas como solugdes internas
que trariam mais eficiéncia aos processos, mais seguranca aos dados, mais
forga a estratégia e mais robustez a capacidade de atendimento. Esta foi a
primeira etapa. Agora, ndo s6 os bancos, como todo o mercado, centram 0s
esforgos em pesquisa e desenvolvimento para fora: nas solugdes que
fortalecem a fidelidade e a satisfacdo dos consumidores (FEBRABAN, 2018a,
p. 37).

A maior parte dos investimentos e despesas dos bancos em 2017 foi destinada
a aquisicdo e manutencao de softwares, que aumentaram 17%, em relacéo a 2016,
chegando a R$ 9,8 bilhdes, metade do valor destinado a tecnologias pelos bancos. O
total de investimento e despesas em hardwares no ano foi de R$ 6,3 bilhdes, 4,5% de
gueda comparado ao ano anterior. Ja o volume voltado a Telecom (recursos

envolvidos na telecomunicagéo) foi de R$ 3,4 bilhdes, 5,6% a menos que em 2016:

Figura 23: Gastos em tecnologia por categoria de 2011 a 2017 (em R$ bilhdes)
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Fonte: Febraban (2018a, p. 11)

Ao verificar a composicao dos investimentos por tipo de tecnologia, verifica-se
algumas tendéncias, como por exemplo a reducéo dos investimentos em big data, de
36% em 2016 para 27% em 2017, o que evidencia o fato dessa tecnologia ter atingido
relativa "maturidade". Enquanto o aumento dos investimentos em analytics, de 28%
para 32% em um ano, indicaria a necessidade de aprimoramento relativo a essa
tecnologia. Assim como os bancos utilizaram o big data no passado, o desafio de 2017

foi ampliar as formas como a analytics pode ser utilizada no dia a dia.
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Quanto aos demais gastos com novas tecnologias em 2018, a
representatividade ficou: 20% em cloud ou nuvem (18% em 2017), 13% em mobile
payment (10% em 2017) e 8% em computacao cognitiva, mesmo percentual em 2017
(FEBRABAN, 2018a, p. 38).

Complementarmente, segundo a Febraban (2018, p. 39), os bancos tém
investido em ferramentas de marketing e vendas (45% deles no internet banking e
50% deles no mobile banking), possibilidades de customizacéo pelo consumidor (36%
deles em ambos os canais), acessibilidade (41% no internet banking e 32% no mobile
banking) e integracdo multicanal (18% no internet banking e 32% no mobile banking).

O numero de agéncias digitais quase quadruplicou em 2017, passando de 101
no ano anterior para 373 (FEBRABAN, 2018a, p. 32). No entanto, neste caso, a
comparacao entre o papel de uma agéncia digital e o de uma tradicional, ou seja,
fisica, € bastante complexa. As digitais podem abrigar um numero maior de
funcionarios do que as tradicionais para atender um volume muito maior de clientes,
ndo limitados pela questdo geografica. O que muda é a forma do relacionamento entre
clientes e bancos nesse tipo de canal de atendimento.

Na outra via, o0 niumero de agéncias tradicionais no Brasil caiu de 23,4 mil em
2016 para 21,8 mil em 2017. Reducdo de 1,6 mil agéncias. A propria Febraban
reconhece que a imagem da agéncia é um dos aspectos mais tradicionais do setor
(2018, p. 5), sendo o primeiro canal de relacionamento entre clientes e bancos e o
principal simbolo da industria financeira no imaginario das pessoas. Mas atribui sua
transformacao a l6gica de mercado, que acompanharia a evolucdo dos habitos dos
consumidores. Com a paulatina migracao dos clientes para os novos canais digitais,
as agéncias tradicionais jA comecam a se tornar locais voltados ao relacionamento
para operagbes mais complexas, com envolvimento de valores maiores, que
necessitem de consultoria especializada e humana (FEBRABAN, 2018a p. 33) ou para
um publico que ndo se adaptou, ndo gostou ou nao tem acesso aos NOVos meios de
atendimento digitais.

Em relacdo a distribuicdo da rede bancaria no pais, as proporcdes tém sido
mantidas no periodo compreendido dessa pesquisa. Na lideranca esta o Sudeste, com
52% das agéncias, seguido pelo Sul (19%), Nordeste (16%), Centro-Oeste (8%) e
Norte (5%).
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3.5 A dominancia do mobile banking em 2018

A pesquisa Tecnologia Bancéaria Febraban 2019, ano base 2018, contou com a
participacdo de 20 bancos cuja representatividade € de 91% dos ativos da industria
bancaria no Brasil no periodo®!. O levantamento dos dados ocorreu por meio de envio
de formulario on-line as instituicbes financeiras, entrevistas com especialistas e
consolidacéo de dados publicos e de pesquisas da Deloitte (consultoria financeira). O
ano consolidou os investimentos em inovacao por parte bancos, que se mantiveram
alinhados as questdes regulatorias do setor.

Bancos sado estruturas complexas e fortemente regulamentadas, mas que
também estdo no dia a dia das pessoas e atuam lado a lado a outros setores
de vanguarda. Inovar sem colocar em risco essa estrutura € um desafio que
as instituicdes financeiras estdo abracando, aplicando o que ha de mais

avancgado em termos de tecnologia e considerando o comportamento de seu
ativo mais valioso: o cliente (FEBRABAN, 20194, p. 4).

Quando se verifica a evolucdo do numero de transa¢Bes nos ultimos anos,
percebe-se que até 2015 o internet banking foi o canal que concentrou a maior
participagdo. A partir de 2016 passou a ocupar o segundo lugar, deixando o primeiro
para o mobile banking. Com algumas oscila¢des, conforme pode ser observado na
Figura 24, o volume de transacdes realizadas nas agéncias ndo sofreu grande
diferenca, mesmo com o aumento no montante total quando somados os canais. No
entanto, houve queda de representatividade deste canal. Em 2014, o volume somado
de transacoes realizadas em todos os canais foi de 48,8 bilhdes, quando as agéncias
foram responsaveis por 4,9 bilhdes, o que representava 10% do total. Em 2018, o
volume total de transacdes em todos os canais foi de 78,9 bilhdes, dos quais 4 bilhdes
foram movimentados nas agéncias, ou seja, 5% do total. Em quatro anos, a
representatividade do canal caiu pela metade (10% para 5%). J& o mobile banking
aumentou sua fatia na composicgao total de transac¢des de 10% em 2014 para 40% em

2018, ou seja, aumento de 30% no periodo.

61 Destaque-se que em 2020 o nimero total de instituicdes financeiras é de 208 (FEBRABAN, 2020).
No entanto, as 20 que responderam a pesquisa mencionada detém 91% dos ativos do setor. Infere-se,
desta forma, que as demais 188 respondem, juntas, pelos 9% de ativos restantes, o que indica o nivel
de concentracéo financeira no mercado analisado.
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Figura 24: Evolucéo dos canais de atendimento de 2014 a 2018 (em bilhdes de
transacgoes)
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Fonte: Febraban (2019a, p. 10)

Se comparado o0 movimento em um ano, de 2017 para 2018, as transacdes
bancarias tiveram uma evolucdo de 8% no total, sendo que os canais digitais
ampliaram ainda mais sua participacao: seis em cada dez operacdes foram realizadas
pelo celular ou pelo computador em 2018, conforme demonstram as Figuras 24 e 25.

Quando observada a evolucéo por canal de 2014 a 2018, percebe-se a rapida
expansdo do mobile banking, que partiu de 4,7 bilhdes de operacbes em 2014, para
31,3 bilhdes em 2018. Em quatro anos, a quantidade foi aumentada em quase sete
vezes. Ao retroceder-se dois anos, € possivel verificar que foram realizadas 500
milhdes transa¢cdes por esse canal em 2012 (Figura 22), ou seja, comparado com
2018, o acréscimo foi de quase 63 vezes. Por outro lado, percebe-se queda na
guantidade de transac¢fes realizadas utilizando o ATM, as agéncias bancérias e até
mesmo o internet banking.

Analisando a composicédo das transacdes bancarias (Figura 25), percebe-se
gue em 2018, a quantidade realizada pelo mobile banking € duas vezes maior do que
a do internet banking, 3,3 vezes mais que as do ATM e oito vezes mais que as
realizadas nas agéncias bancarias. Ao se comparar a representatividade por canal de
2017 a 2018, houve um acréscimo de 5% nas operacOes realizadas pelo celular,
enquanto as pelo internet banking cairam 2%, PSO cairam 1%, ATMs cairam 2%,
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correspondentes bancarios mantiveram o mesmo percentual, agéncias cairam 2% e

0S contact centers mantiveram o mesmo percentual.

Figura 25: Composicdo das transac¢Ges bancarias por canal de 2014 a 2018 (%)
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Ao comparar os canais digitais com os outros (POS, agéncias, ATMs,
correspondentes e contact center), os primeiros se mostram mais relevantes,
somando 60% das transacgdes realizadas em 2018. Em 2014 eram 47%. Os POS e o0s
correspondentes tiveram pequena variacdo positiva (1% cada) quanto a
representatividade de 2014 para 2018. Ja os demais tiveram quedas durante o
periodo: ATM (- 9%), agéncias (- 5%) e contact centers (- 1%).

Uma das barreiras para o crescimento no mobile banking foi amenizada em
2018: sua utilizacdo para movimentacdo financeira, ou seja, operacdes como
pagamentos, transferéncias, investimentos e aplicagdes. Passou de 1,7 bilhdes de
operacdes em 2017 para 3 bilhdes em 2018, ou seja, crescimento de 80%. Ja as
transacBes sem movimentacédo financeira também tiveram crescimento, passaram de
23,6 bilhdes em 2017 para 28,3 bilhdes em 2018. Somadas as transacdes que tiveram
as que néo tiveram movimentacéo financeira, o crescimento foi 24%, passou de 25,3
bilhdes em 2017 para 31,3 bilhdes em 2018.
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Figura 26: Transacfdes bancarias em canais digitais de 2014 a 2018
(em bilhdes)
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Fonte: Febraban (2019a, p. 12)

No internet banking percebe-se uma menor variacao ao longo dos ultimos anos,
sendo que em 2018 foram realizadas 12,3 bilhdes de transa¢cdes com movimentacao
financeira, enquanto as sem somaram 3,9 bilhdes. Ou seja, 24% foram com
movimentacao financeira e 76% sem. O numero total de transa¢cfes pelo canal em
2018 foi de 16,2 bilhdes, o que representa 3,2% a mais do em 2017 (15,7 bilhdes).
Quando a andlise envolve apenas as transacfes sem movimentacao financeira,
verifica-se que o0s clientes priorizaram o0s canais digitais em 2018, que tiveram
crescimento de 4,9 bilhdes de transacdes, enquanto as operagdes dessa natureza nos
canais tradicionais cairam 1,4 bilhdes (Febraban, 2019a, p. 10). De acordo com a
Febraban (2019a, p. 15), esses dados significam que “a internet e o mobile
absorveram o incremento geral de 2,9 milhdes nas transagbes sem movimentacao
financeira e uma parcela das operacdes que eram realizadas nos canais tradicionais”.

No comparativo de transacdes com e sem movimentacdes financeiras, o0 mobile
superou o internet banking em 2017, quando foram realizados 872 milhbes de
pagamentos de contas. Em 2018 o numero aumentou 80%, atingindo 1,6 bilhdo. Em
relacdo a transferéncias realizadas na mesma instituicdo, DOC ou TED, o volume

cresceu 119%, passando de 394 milhdes em 2017 para 862 milhdes em 2018.
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No internet banking, em 2017 foram realizados 1,5 bilhdo de pagamentos de
contas, numero que se manteve idéntico em 2018. Ja as transferéncias de recursos
na mesma instituicdo financeira, TED e DOC tiveram um crescimento de 10% no
canal, passando de 485 milhdes em 2017 para 534 milhdes em 2018.

A contratacao de crédito pessoal também teve forte crescimento nos canais
digitais. No mobile banking, em 2017 foram feitas 225 milhdes de contratacdes de
crédito, enquanto em 2018 foram 359 milhdes: crescimento de 60%. Pelo internet
banking foram feitas 87 milhées de contratacdes de crédito em 2017 e 86 milhdes em
2018, queda de 1 milh&o.

Quanto a investimentos ou aplicacdes, pelo mobile banking foram realizados
10 milhdes em 2017 e 14 milhdes em 2018: aumento de 36%. Pelo internet banking o
crescimento neste caso foi mais expressivo, de 63%, passou de 58 milhdes em 2017
para 94 milhdes em 2018. Para a Febraban, o crescimento acentuado da realizacao
de investimentos/aplicacGes pelo internet banking demonstra que “esse canal tem
espaco para se desenvolver na oferta de solugbes que envolvam a gestdao mais

sofisticada e personalizada do patrimoénio do consumidor” (FEBRABAN, 2019a, p. 17).

Figura 27: Transac6es com e sem movimentacao financeira realizadas em 2017
e 2018 em canais digitais (nUmero de transacgdes)

2017 2018 Variagéo (%) 2017 2018 Variagéo (%)
Pagamentos de contas 872 milhdes 1,6 bilhdo 80% 1,5 bilhao 1,5 bilhdo 0%
Transferéncias/DOCs/TEDs 394 milh&es 862 milhes 119% 485 milhoes 534 milhdes 10%
ContratacGes de crédito 225 milhdes 359 milhoes 60% 87 milhoes 86 milhdes -1%
Investimentos/AplicacGes 10 milhdes 14 milhdes 36% 58 milhdes 94 milhdes 63%

Pesquisa de saldo 18,6 milhdes 21,8 bilhdes 17% 6,2 bilhdes 5,1 bilhées -17%

Fonte: Febraban (2019a, p. 17)

O numero de contas com movimentacdo pelo mobile banking é outro dado da
pesquisa Febraban que demonstra a grande usabilidade desse canal (FEBRABAN,
20194, p. 23). Em 2014 eram 25 milhdes de contas, subiram para 33 milhdes em 2015,
40 milhdes em 2016, 57 milhdes em 2017 e 70 milhdes em 2018, crescimento de
180% em cinco anos e de 22,8% no ultimo ano. O motivo seria a facilidade e agilidade
para a utilizagcdo, sem necessidade de espera em filas e locomog¢ao, o que pode
demandar bastante tempo em grandes centros urbanos. Alguns tipos de transacdes

levam segundos para serem feitas em canais digitais.
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Ja no internet banking houve reducao de 7% de 2017 e 2018. No ano anterior,

o canal havia atingido o pico de movimentacdo de contas correntes, com 57 milhdes,

enquanto em 2018 foram 53 milhdes. Essa foi a primeira queda desde 2014, quando

havia movimentacdo de 31 milhdes de contas no canal, em 2015 passou para 42

milhdes e em 2016 para 46 milhdes. (FEBRABAN, 2019a, p. 23). Para a Febraban, os
numeros demonstram maturidade do sistema e refletem a confianga dos clientes.

A comodidade de efetuar transacdes por meio do celular ajuda a explicar a

adesdo dos consumidores a esse canal. No entanto, quando falamos de

operagbes com movimentagdo financeira, a seguranga se torna

especialmente relevante. Compreendendo isso, 0s bancos tém

acompanhado a evolugéo continua e veloz das ferramentas de seguranga

para oferecerem ao mercado os mais avancados recursos. Do lado dos

clientes, a facilidade de uso e a confianca nas plataformas desenvolvidas

pelas institui¢cdes financeiras para o celular contribuem para a ampliacdo das

opcOes de transagBes com movimentagdo financeira. Nesse contexto, todos

se beneficiam: os bancos aumentam a eficiéncia de seus processos e

passam a oferecer servicos mais sofisticados e de maior valor agregado por

meio da aplicacdo da tecnologia e os consumidores ganham tempo e

comodidade para gerirem 0S Seus recursos e compromissos financeiros
(FEBRABAN, 20194, p. 12).

As pessoas fisicas representam 94% das contas com uso de mobile banking,
enquanto as juridicas perfazem 6%. O internet banking, por sua vez, conta com 87%
de adesao de pessoas fisicas e 13% de juridicas.

O numero de contas correntes abertas por meio do mobile banking cresceu
56% 0 que, segundo a Febraban (2019a, p. 22) reflete a preocupacdo dos bancos em
facilitar o acesso dos clientes aos servicos bancarios por meio de uma ferramenta
aprimorada constantemente, o smartphone, que permite "com toda a comodidade" se
iniciar uma conta e acessar diversos servicos "e facilidades" para a efetivacdo de
operag0des financeiras.

Em 2018 foram abertas 2,5 milhdes de contas pelo mobile banking, um salto
em relacéo a 1,6 milhdo de 2017. Pelo internet banking, foram 434 mil em 2018, o que
foi um avancgo ante as 26 mil contas abertas pelo canal em 2017. Destaque-se a
existéncia da Resolucdo 3.919, que garante gratuidade as contas movimentadas
somente por meios eletronicos, tanto as abertas em bancos tradicionais, quanto as
comercializadas por fintechs. As chamadas contas digitais ou contas eletrénicas sdo
oferecidas pelos principais bancos do Brasil (FEBRABAN, 2019a, p. 22).

A pesquisa de 2019 ainda demonstrou crescimento no numero das contas
"heavy users"”, ou seja, de usuarios assiduos de um canal. Para ser heavy user, 0

cliente precisa realizar pelo menos 80% das transagcdes em um mesmo canal de
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atendimento. Por esse critério, as contas no mobile banking com heavy users saltaram
de 16,3 milhdes em 2017 para 26,8 milhdes em 2018, ou seja, aumento de 64%.
Lembrando que o aumento total de contas com uso de mobile por todos os "tipos" de
consumidores (heavy ou néo) foi de 23% em relagcdo ao ano anterior.

Em 2017 foi registrado 57 milhGes de contas com uso do mobile banking em
movimentacéao financeira. Dessas, 16,3 milhdes eram heavy users (29% do total). Em
2018, o numero de contas no mobile banking subiu para 70 milhdes, sendo 26,8
milhdes de heavy users, o que representava 38% do total das contas mobile.

O internet banking foi utilizado por 56,9 milhdes de contas em 2017 e 52,8
milhdes em 2018. Em 2017 havia 4,1 milhées de heavy users no canal (7% do total)
gue passou para 6,1 milhdes em 2018 (12% do total). Embora o nimero de contas
com uso de internet banking tenha registrado queda de 7% de 2017 para 2018, o
volume de heavy users cresceu quase 50% no periodo, "indicando que o engajamento
do consumidor com o mobile ndo eliminou totalmente o uso das facilidades e os
recursos do internet banking" (FEBRABAN, 2019a, p. 25).

Para atender as novas demandas pelos canais digitais, os bancos precisaram
investir em treinamento em tecnologia para os funcionarios. No ano, foram investidos
R$ 38,4 milhdes com o treinamento de 63 mil pessoas em tecnologia, o que
correspondeu a 1,3 milhao de horas.

Os investimentos dos bancos em tecnologia permaneceram em patamares
altos em 2018, apesar de registrarem pequena queda. Para se ter uma ideia de
volume, até 2015 os investimentos em tecnologia no setor bancario ficavam em
segundo lugar comparado com outros setores, tanto no Brasil quanto no mundo. O
primeiro lugar era ocupado pelo governo. Em seguida, bem atras, vinham os setores
de telecomunicacdes, agua, eletricidade, gas e comércio. Em 2016, comecou a
ocorrer uma mudanca no cenario brasileiro. Bancos e governos empataram em
primeiro lugar, cada um com 14% dos US$ 42,9 bilhdes totais dispendidos naquele
ano. A lideranga nos investimentos em tecnologia se manteve em 2017. No entanto,
o0 percentual subiu para 15% dos U$ 47 bilhdes de volume total, ou seja, isoladamente
a industria bancéria investiu U$ 7,05 bilhdes no ano.

Em 2018 o volume de investimento em tecnologia no Brasil foi de U$ 41,3
bilhdes, 12% a menos que em 2017, que havia sido de U$ 47 bilhdes. O setor bancario
respondeu por 14% desse montante em 2018, empatado com 0 governo em

percentual de dispéndio. Ou seja, cada um utilizou U$ 5,8 bilhdes em tecnologia.
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Lembrando que em 2017, os bancos responderam por 15% do montante, ou seja, U$
7 bilhdes. Deste modo, analisado apenas o movimento de 2017 para 2018 houve
queda de U$ 1,26 bilhdo nos investimentos em tecnologias pelo setor bancério no
Brasil, mas, segundo a Febraban, percebe-se a continuidade dos investimentos em
tempos de revolugcdo tecnolégica no setor. Nos trés anos anteriores a 2017, as
participacdes nesse tipo de tecnologia ficaram em 16% para o setor governamental e
13% para os bancos na média global.

Os investimentos ratificam uma postura dos bancos que operam no Brasil,
reconhecidos pela alta capacidade de gerenciar e processar dados, também
demonstram energia no momento de aportar recursos em tecnologias direcionadas
ao aprimoramento da experiéncia dos consumidores, o que também, ndo deixa de ser
"uma resposta concreta aos proprios habitos em transformacdo dos brasileiros,
bastante dispostos a empregar no dia a dia as comodidades que a revolugéo
tecnoldgica proporciona (FEBRABAN, 2018, p. 14). A Figura 28 demonstra como o
Brasil, em comparagao com o restante do mundo, investiu em tecnologia por setores
em 2018:

Figura 28: Composicao dos dispéndios com tecnologia por setor em 2018 (%)
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Fonte: Gartner apud Febraban (2019c, p. 27)

Os bancos brasileiros aumentaram em 2018 os recursos direcionados a
tecnologias de software, hardware e Telecom, atingindo R$ 19,6 bilh&es, dos quais
R$ 13,9 bilhdes foram despesas e R$ 5,7 bilhdes foram investimentos. Em 2017, os

valores foram de R$ 13,2 em despesas e R$ 5,8 em investimentos. Os gastos com
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softwares continuaram dominando, atingindo R$ 10,1 bilhées no ano (em 2017 havia
sido de R$ 9,5 bilhdes). O total de investimento e despesas em hardwares em 2018
de R$ 6,5 bilhdes (frente R$ 6,1 bilhdes em 2017). Ja o volume voltado a Telecom foi
de R$ 3 bilhdes (ante R$ 3,4 bilhdes em 2017).

Durante o ano de 2018, os bancos também investiram fortemente nas
chamadas "tecnologias emergentes”, ou seja, novas tecnologias que propiciam a
obtencdo de dados mais trabalhados e analisados de forma a permitir o
desenvolvimento de produtos e servicos mais aderentes aos anseios dos
consumidores:

Os recursos investidos pelos bancos em tecnologia sé&o destinados,
prioritariamente, para que o consumidor tenha uma melhor experiéncia com
as solucdes e produtos bancarios — o que envolve aspectos como seguranca,
capacidade de processamento. Nesse contexto, os dados estdo na base de
qualquer estratégia de negdcios, uma vez que revelam informacdes, habitos
e insights que podem apoiar a tomada de decisdo das instituicbes financeiras.
A crescente importancia do uso estratégico dos dados colocou o big data e o
analytics no topo do ranking das tecnologias nas quais 0s bancos investem.
Na sequéncia vém a inteligéncia artificial e a computagéo cognitiva, aplicadas

de forma extensiva principalmente para facilitar o relacionamento dos clientes
com o banco (FEBRABAN, 2019a, p. 32).

Em relacdo aos novos investimentos, 80% dos bancos investiram em big data
e analytics; 73% em inteligéncia artificial e computacao cognitiva; 67% em blockchain;
60% em robética®? e 60% em open banking® e marketplace banks®4. Essas
tecnologias tém como funcdo o aprimoramento dos canais digitais, sendo que as
transacdes com movimentacao financeira estdo em primeiro lugar tanto para o mobile

guanto para o internet banking, conforme a Figura 29. Esse indicador demonstra a

62 Robotica ou Robotic Process Automation (RPA) sdo as solu¢des de automacdo com o uso de
softwares (robds) que navegam na camada de visualiza¢do dos sistemas e realizam o0 passo-a-passo
dos fluxos de negdcios, automatizando as atividades humanas rotineiras, como cadastro, consultas,
validacBes e exportacdes, dando maior velocidade nesses processos, aumentando a produtividade e
reduzindo os erros (GOMES, [20197]).

63 Open banking (banco aberto) € o sistema que permite que outras empresas e Servigos acessem 0s
dados dos clientes, com a autorizagdo explicita. Um dos principios é que os dados bancarios pertencem
aos clientes e nao as instituigbes. Na pratica, para o consumidor final, o0 open banking regulado e
funcionando no Brasil permitiria que as pessoas movimentassem suas contas a partir de diferentes
plataformas e ndo s6 pelo aplicativo ou site do banco. Ou seja, € uma maneira de fazer com que
empresas e desenvolvedores integrem seus respectivos sistemas, compartiihem dados e realizem
transagOes de forma automatizada e segura (SUTO, 2019).

64 Marketplace banking é basicamente o que o nome diz, um marketplace (espaco de vendas) de
servicos bancérios que oferece diretamente: Contas bancérias, cartbes de crédito e débito,
investimento, negociacdo e corretagem, gestdo de patriménios, empréstimos, crédito e hipotecas,
criptomoedas, seguros, pagamentos, remessas, entre outros produtos e servigos prestados por
terceiros, incluindo bancos tradicionais, instituicfes financeiras e fintechs (SCHMITZ, 2017).


https://www.inmetrics.com.br/servico/lean-agile-management/
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preocupacao, por parte dos bancos, quanto a melhorias na seguranca e oferta de

operacfes mais complexas e de maior valor agregado aos clientes.

Figura 29: Investimentos em tecnologia priorizados pelos bancos em 2018
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Fonte: Febraban (2019a, p. 33). Obs.: Amostra 15 bancos

Como ja tratado anteriormente, a maior utilizacao dos canais digitais por parte
dos clientes provocou mudancas no perfil das agéncias, que se mantiveram relevantes
como canal de atendimento aos clientes bancérios principalmente para alguns tipos
de transacfes como contratacdo de crédito, depdsitos, investimentos e aplicacoes.
Para a Febraban (2019a, p. 18), o cliente busca a agéncia tradicional com a finalidade
de encontrar uma assessoria de confianca para ajuda-lo na gestédo de seu patriménio,
ja no caso das operacdes corriqueiras, do dia a dia, prefere utilizar os canais digitais.

Os dados da Figura 30 demonstram queda na maior parte das transacdes
apresentadas, com excecao justamente de depdsitos, contratacdo de crédito e
investimentos, realizados por meio das agéncias e PABs. Até mesmo os saques feitos
em agéncias e PABs tiveram queda, o que demonstra a troca do uso de moeda em
espécie por outros tipos de meios de pagamentos eletrénicos. Quando observado o
volume de saques realizados em terminais de autoatendimento, percebe-se pequeno
acréscimo, o que reforgca a tendéncia de digitalizacdo do pagamento de servigos e

produtos.
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Figura 30: Transacdes realizadas em canais presenciais em 2017 e 2018
(namero de transagdes)

2017 2018 Variagao (%) 2017 2018 Variagao (%)
Pagamentos de contas 587 milhdes 468 milhdes -20% 841 milhdes 780 milhoes 7%
Transferéncias/DOCs/TEDs 54 milhdes 53 milhdes -1% 223 milhdes 213 milhges -4%
Contratacdes de crédito 30 milhdes 36 milhdes 19% 77 milhdes 63 milhdes -18%
Investimentos/Aplicagdes 26 milhdes 31 milhdes 19% 43 milhdes 10 milhdes T7%
Pesquisa de saldo 1,7 bilhdo 1,3 bilhdo -26% 3,5 bilhdes 3,0 bilhdes -13%
Depdsitos 416 milhdes 443 milhoes 7% 762 milhdes 735 milh&es -3%
Saques 584 milhdes 367 milhdes -37% 2,4 bilhdes 2,5 bilhdes 4%

Fonte: Febraban (2019a, p. 18)

Apesar do crescimento na utilizacdo dos canais digitais, ha produtos que ainda
tem quase que a totalidade da contratacdo em canais presenciais, como € o caso dos
seguros. A despeito do aumento de 14% no numero de seguros contratados pelos
conglomerados bancérios, o que inclui as empresas e corretoras pertencentes aos
bancos, 96% das contratac6es ainda ocorrem em canais tradicionais como agéncias
bancarias, ATM - autoatendimento, correspondentes bancarios e contact centers.
Apenas 4% dos seguros é contratado pelo mobile ou internet banking.

A guantidade de agéncias tradicionais sofreu nova reducédo em 2018, chegando
a 21,6 mil, 200 a menos que em 2017 e 1.800 a menos que em 20168. Sobre este
aspecto, de acordo com a Folha de S&o Paulo, Bradesco, Itai e Banco do Brasil
devem fechar cerca de 1.200 agéncias até o final de 2020, sendo que até o terceiro
trimestre de 2019, os trés teriam fechado 749 agéncias durante o ano.

A edicao de 2019 (ano base 2018) da pesquisa da Febraban, no entanto, ndo
informa qual a quantidade de agéncias digitais existentes no periodo. A distribuicdo
geografica das agéncias tradicionais pode ser verificada na Figura 31.

65 BOLZANI, I. Grandes bancos vao fechar mais de 1.200 agéncias até o final de 2020. Folha de Sao
Paulo, S&o Paulo, 07 nov. 2019. Disponivel em:
https://www1.folha.uol.com.br/mercado/2019/11/grandes-bancos-vao-fechar-mais-de-1200-agencias-
ate-o-final-de-2020.shtml. Acesso em: 05 jan. 2020.



https://www1.folha.uol.com.br/mercado/2019/11/grandes-bancos-vao-fechar-mais-de-1200-agencias-ate-o-final-de-2020.shtml
https://www1.folha.uol.com.br/mercado/2019/11/grandes-bancos-vao-fechar-mais-de-1200-agencias-ate-o-final-de-2020.shtml
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Figura 31: Quantidade de agéncias tradicionais no Brasil de 2014 a 2018 (em
milhares) e sua distribuicdo geografica
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Fonte: Febraban (2019a, p. 38)

O numero de PABs e PAEs passou de 47,1 mil para 46,7 mil, reducéo de 400
pontos de 2017 para 2018. Ja os caixas eletrdnicos tiveram reducao de trés mil
magquinas, passaram de 175,6 mil em 2017 para 172,6 mil em 2018. Dessas, 85,2%
com atendimento adaptado para ‘pessoas com deficiéncia’ (portadora de alguma
necessidade especial).

Em 2018 os bancos detinham 155 milhdes de contas correntes e 168 milhdes
de poupancas ativas (FEBRABAN, 2019a, p.34). A pesquisa ndo abordou a taxa de
bancarizacéo no pais naquele ano. Os dados mais recentes localizados séo de 2017,
guando a bancarizacdo atingiu 86,5% da populacdo, conforme informacdes do
Cadastro de Clientes do Sistema Financeiro Nacional (CCS), divulgado no Relatorio
de Cidadania Financeira 2018, do Banco Central (BCB, 2018, p. 21).

66 BANCO CENTRAL DO BRASIL (BCB). Relatério de cidadania financeira 2018. Brasilia, DF:
BCB, 2019. Disponivel em: https://www.bcb.gov.br/Nor/relcidfin/index.html. Acesso em: 10 ago. 2019.



https://www.bcb.gov.br/Nor/relcidfin/index.html
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4 O CLIENTE BANCARIO, CIDADAO E SUAS ESCOLHAS

Este capitulo tem por objetivo identificar e analisar as escolhas realizadas pelos
usuarios dos servicos bancarios nos seus usos pessoal, profissional e comercial e
verificar os motivos que o levam a optar por um ou outro canal de relacionamento com
as instituices financeiras. Para tanto, foram empregadas informacgdes coletadas por
meio de trés pesquisas principais. A primeira delas € utilizada como norteadora de
dados e as duas seguintes, ndo obstante ao fato de também contribuirem com
subsidios estatisticos, constituem apoio para contextualizacdes e analises. Ha, ainda,
uma quarta pesquisa utilizada para pontuar um cenario mais recente em relacdo ao
uso do aparelho celular, conforme relacionadas na ordem descrita.

1) Pesquisa banking & fintech insights®’: pesquisa quantitativa realizada
pelo Instituto Qualibest, com objetivo de identificar os canais e habitos de
relacionamento bancério utilizados pelos usuarios. A coleta de dados foi feita de forma
on-line, a partir do auto preenchimento de 1.631 questionarios; entre 28 de novembro
de 2018 e 22 de janeiro de 2019; com margem de confiabilidade de 95% e margem
de erro de 2,4%. Em relacdo ao perfil dos entrevistados, 77% se disseram
bancarizados®®, enquanto 23% informaram ser desbancarizados; 48% foram mulheres
e 52% homens; a faixa etéaria foi de 26% de pessoas com 19 anos ou menos; 25% de
20 a 29 anos; 21% de 30 a 39 anos; 20% de 40 a 50 anos e 8% de 51 anos ou mais.
Em relacdo a representatividade regional do pais, 55% dos entrevistados foram do
Sudeste, 16% do Nordeste, 16% do Sul e 13% do Norte e Centro-oeste.

2) Relatdrio de Cidadania Financeira 2018: realizado pelo Banco Central do
Brasil, abordou o periodo de 2010 a 2015. Analisa dados conjunturais do pais, a partir
da compilacdo de diversos indicadores, sob o ponto de vista da cidadania financeira
em diferentes e divergentes realidades do Brasil. Constituem indicadores do indice de
inclusdo financeira: quantidade de pontos de atendimento por 10 mil adultos,
quantidade de POS por 10 mil adultos, percentual da populacdo com acesso a

internet, percentual de adultos com relacionamento bancario, percentual de adultos

67 QUALIBEST. Banking & Fintech Insights. Sdo Paulo: Instituto Qualibest, 2019. Disponivel em:
https://www.institutogualibest.com/download/baixe-0-estudo-banking-fintech-insights/. Acesso em 20
ago. 2019.

68 A pergunta foi: "Atualmente vocé possui conta corrente, conta salario, poupanca, aplicagdo ou tem
algum outro tipo de relacionamento com algum banco?" De acordo com o Banco Central, entre 2015 e
2017 a quantidade de adultos bancarizados no Brasil manteve-se praticamente igual, sendo que em
2017 mais de 140 milhdes (86,5%) de brasileiros mantinham algum relacionamento bancario como
contas correntes, poupanca ou investimento.



https://www.institutoqualibest.com/download/baixe-o-estudo-banking-fintech-insights/
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tomadores de crédito, taxa média de juros das operacOes de crédito com recursos
livres para pessoas fisicas com crédito pessoal ndo consignado (% a.a.), populacao
inscrita no Cadastro Unico (de programas sociais) com cartdo de crédito na
modalidade a vista/parcelado lojista (%), inscritos no cadastro Unico com operacgdes
de crédito (%).

3) Pesquisa TIC Domicilios 2018: produzida pelo Comité Gestor da Internet
no Brasil (CGI) e pelo Centro Regional de Estudos para o Desenvolvimento da
Sociedade da Informacéo (Cetic), publicada em 2019, apresenta indicadores que
demonstram a evolucédo do uso das tecnologias da informacdo e comunicagdo nos
domicilios brasileiros. Demonstra as discrepancias de acesso e utilizacdo em
realidades divergentes no pais. Nesta edicdo, a amostra da pesquisa foi de 33.210
domicilios de todo o pais®®, com margem de erro de 1,96% e nivel de confianca de
95%.

4) Global Mobile Consumer Survey Brasil 20197°: Trabalho realizado pela
consultoria internacional Deloitte, teve por objetivo identificar os habitos de consumo
de internet no Brasil, por exemplo, em relacdo aos dispositivos utilizados, tempo
dispendido, frequéncia de uso, atividades realizadas, motivos de escolhas diversas,
entre outros indicadores. A pesquisa entrevistou duas mil pessoas no Brasil, por meio
de questionario on-line, entre 17 e 28 de junho de 2019; sendo 52% dos respondentes
composto por mulheres e 48% por homens; dos quais 20% tinha a idade de 18 a 24
anos, 27% de 25 a 34 anos, 27% de 34 a 44 anos e 26% de 45 a 55 anos; residiam
42% reside no Sudeste do Brasil, 28% no Nordeste, 14% no Sul, 8% no Centro-oeste
e 8% no Norte; cuja faixa de renda familiar era de: 13% menor que R$ 1 mil; 16%
entre R$ 1 mil e R$ 2 mil; 14% entre R$ 2 mil e R$ 3 mil; 13% entre R$ 3 mil e R$ 5
mil; 13% entre R$ 5 mil e R$ 10 mil; 23% maior que R$ 10 mil; 8% ndo responderam.

4.1 A importancia do aparelho celular como ferramenta de acesso as
funcionalidades bancérias

Diante dos nossos celulares, o mundo passa. Atualmente, os pontos de
Onibus, os lugares publicos, aquilo tudo que Marc Augé (1994) chama de néo-
lugares, é invadido por mecanismos midiaticos tal como smartphones e
tablets que fazem o humano sair do real e ir para o virtual (VENANCIO, 2018,
edicdo Kindle, localizacéo 114).

69 Mais detalhamentos sobre a amostra disponivel em CGI (2019, p. 84).

7 DELOITTE. Global Mobile Consumer Survey Brasil: pesquisa 2019. 2019a. Disponivel em:
https://www?2.deloitte.com/br/pt/pages/technology-media-and-telecommunications/articles/mobile-
survey.html. Acesso em: 27 abr. 2020.
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Venancio (2018) nos d4 uma dimenséo do significado dos aparelhos celulares
para as pessoas. E um simbolo da sociedade contemporanea. Para Silvio Sato (apud
MELO, 2018, p. 41), € nessa sociedade globalizada e conectada que fluxos de
conhecimentos e novos tipos de relagbes se movem por meio da tecnologia,
permitindo estar proximo de alguém ainda que fisicamente se esteja em locais muito
distantes. Entre as consequéncias da massificacdo desses dispositivos tecnoldgicos,
ocorreram transformagdes de “valores, crencas e cédigos culturais”, cujos reflexos
podem ser percebidos na comunicacdo publicitaria, nas formas de relacionamento
com as organizagfes e no consumo.

A evolucéo das tecnologias méveis resulta da unido da cultura e interesses do
capital, das suas forcas de producéo e das tecnologias. Neste ultimo aspecto, ratifica-
se o0 papel da globalizacdo na difusdo das tecnologias da informacdo e comunicacao.
COSTA (2006, p. 82 apud MELO, 2018, p. 40) explica que o processo de globalizacao
€ da propria natureza expansionista do capital, desde o inicio do modo capitalista de
producédo. Além de contraditoria, a globalizacdo difunde um modo de ser, pensar e um
tipo de sociedade hegemonica; a sociedade capitalista.

A propagacédo da internet introduziu uma nova dimensdo de comunicagao: a
interatividade ou interacdo on-line, que integrou pessoas, midias e linguagens
(hipermidia) e evidenciou que o novo ambiente virtual ndo se limitava apenas a
integracao funcional entre maquinas e banco de dados, mas de uma reconfiguracao
social humana, a partir das pessoas conectadas em rede (MELLO, S. F. M, 2010, p.
43).

Com uso muito restrito no Brasil inicialmente, devido ao alto custo do aparelho,
os celulares representaram durante muito tempo simbolo de status, mas em apenas
uma década alcancou capilaridade massiva, principalmente na modalidade pré-pago,
atingindo o nimero de 100 milhdes de aparelhos em 2008, de acordo com a Agéncia
Nacional de Telecomunicacdes (Anatel), ainda que a grande parte deles, naquele
momento, ndo tivesse acesso a internet (MELLO, S. F. M, 2010, p. 128).

Apenas dez anos depois e 83% da populagéo brasileira com dez anos ou mais
ja possuia um telefone celular, de acordo a pesquisa TIC Domicilios 2018. Esse
percentual representava uma estimativa de 149,6 milhdes de pessoas. (CGI, 2019). A
forma de conectividade e frequéncia de uso, de acordo com a mesma pesquisa,

também representam fatores de diferencas entre as classes mais ricas e as mais
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pobres. As mais pobres, tendem a ter apenas o telefone celular como dispositivo para
acesso a rede e dependem mais do WiFi para se conectarem, enquanto as mais
abastadas, utilizavam outros meios, como computadores, tablets ou outros aparelhos,
como a TV. Em outras palavras, mesmo havendo crescimento no uso da internet pela
parcela mais pobre da populacdo nos ultimos anos, as caracteristicas de uso ainda
séo bastante dispares, conforme sera mais bem detalhado no item 4.2.

Essa tendéncia de uso cada vez mais frequente da internet por meio dos
telefones celulares reflete transformacdes significativas na configuracéo de acesso as
tecnologias da informacdo e comunicacdo nos domicilios brasileiros. A prépria
maneira do homem se colocar diante de um evento foi transformada. Os aparelhos
celulares tiveram sua funcao ressignificada. Antes, tinham como papel o ato de
realizar ligacdes telefénicas. Agora, essa € apenas uma de suas funcionalidades, ndo
sendo sequer a principal para muitos usuarios, principalmente os mais jovens:

O smartphone ja é, para muitos brasileiros, o canal mais pratico para diversas
tarefas: solicitar taxis e outros veiculos de transporte, pedir delivery de
comida, fazer compras por comércio eletronico, efetuar check-ins e consultar
V0os, monitorar o transito e tracar rotas a caminho de casa ou do trabalho —
ou até mesmo consultar, em tempo real, a situacdo do transporte publico sdo
exemplos. S&o atividades cotidianas que, comparando-se com um afazer
financeiro, aparentemente envolvem menos riscos para a percepgdo do
consumidor. Mesmo assim, o icone dos aplicativos dos bancos ganha espaco

ao lado dos aplicativos voltados a outras tarefas — e a tendéncia é de
conquistar ainda mais destaque (FEBRABAN, 2018, p.16).

A mesma Febraban reforgou a importancia dos aparelhos celulares como forma
dos bancos estarem na vida de seus usuarios:

Ocupar um espaco no celular é ocupar também um espaco na vida das
pessoas. Estar lado a lado das ferramentas mais usadas — como as de
comunicacdao, trabalho e lazer — é uma honra e uma responsabilidade para
as instituicbes financeiras. A tecnologia ndo é apenas um beneficio em si
mesma: seu efeito se concretiza quando ha um propd4sito em sua aplicagéo,
bem como uma sinergia com o0s demais elementos que compdem o contexto
de mercado e de negécio no qual os bancos estéo inseridos (FEBRABAN,
2019a, p. 4-5, grifo nosso).

Nos anos 2000, ndo basta apenas assistir a algo registrando na memoria. E
preciso registrar em fotos, filmar, fazer uma selfie (foto de si mesmo), compartilhar,
fazer uma live (video com transmissao on-line) no Facebook, publicar um storie
(imagem com narrativa) no Instagram e assim por diante. O uso dos smartphones vai

muito além da comunicacgao, pois tornou-se instrumento usado do trabalho a diverséo.
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O tempo em que as pessoas se orgulhavam de ter equipamentos com muitas
funcionalidades s6 pelo fato de té-los se foi. Hoje, sdo comuns e a razéo para
se envaidecer é sua habilidade em usar esses aplicativos. Seja nas salas de
reunido dos mais imponentes prédios comerciais ou nos pontos de 6nibus, a
tecnologia esta la para otimizar o tempo, servir como base para contatos
interpessoais, informar e entreter — e muitas vezes fazendo isso tudo ao
mesmo tempo (LONGO, 2014, edicdo Kindle, localizacdo 291-294).
Se, por um lado, conforme mencionado, em 2018, o numero de domicilios
conectados a internet continuou crescendo, por outro, observou-se a presencga cada
vez menor do computador, especialmente o de mesa, nos lares brasileiros. Tal fato

traz algumas limitagdes na sua utilizacdo, conforme aponta o relatério do CGI.

Esse é um cenario que, apesar de representar um aumento na base de
brasileiros conectados a rede, ndo necessariamente aponta para o pleno
aproveitamento das oportunidades on-line, uma vez que persistem limitacdes
importantes para a realizacdo de atividades que demandam maior
capacidade de conexao e trafego de dados (CGl, 2019, p. 101).

De tal modo, n&o é dificil entender o porqué da expanséo tao grande do mobile
banking em contraposi¢cdo a queda no uso do internet banking conforme Figura 22.
Trata-se, antes de tudo, de uma questéo de acessibilidade:

sabe-se que o0 meio digital atualmente mais adotado e difundido, em todas as
classes sociais, € o telefone celular. Confrontando-se este dado de inclusao
digital com o numero de individuos economicamente ativos incluidos no
sistema bancario, verifica-se uma expressiva oportunidade de expansao dos
servigos bancérios via tecnologia de mobilidade digital, a qual propiciaria

também uma maior inclusao socioeconémica de milhdes de pessoas em todo
0 mundo (CERNEYV, DINIZ &JAYO, 2009, p. 8).

Mobilidade dos consumidores: De acordo com a pesquisa "Global Mobile
Consumer Survey 2019" (DELOITTE, 2019a), os smartphones sdo os dispositivos
eletrbnicos utilizados com maior frequéncia pelos entrevistados, 95% o utilizou nas
Ultimas 24 horas anteriores a pesquisa, percentual bem a frente do desktop (70%) e
notebook (66%). A maior parte utiliza quase sempre ou frequentemente o celular
enquanto realiza outras atividades, como por exemplo: assistir filme (47%), conversar
com a familia ou amigos (45%), trabalhar (47%), andar no transporte publico (42%),
comer (36%) ou fazer compras (37%).

O WhatsApp foi o aplicativo de comunicagdao mais citado pelos respondentes,
sendo que 81% informaram acessa-lo pelo menos uma vez em cada hora. Também
acessam uma vez por hora o Facebook (45%), e-mail pessoal (42%), Instagram (36%)
e e-mail profissional (35%).
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O celular também € um meio para se conectar a outros dispositivos, sendo a
Smart TV a preferida por 59% dos respondentes. Foram indicados pelos entrevistados
0S usos: transmitir video do celular para a TV (47%); controlar a TV (26%); controlar
a musica no alto-falante (22%); controlar o sistema de entretenimento do carro (21%);
monitorar o nivel de atividade fisica (16%); administrar os cuidados com a saude
(15%); monitorar a saude (14%); monitorar a alimentacao (9%); monitorar o sistema
de seguranca doméstica (9%); ajustar a iluminacdo (7%); controlar os
eletrodomésticos (5%); trancar/destrancar o carro/a casa (5%); ligar remotamente o
ar condicionado do carro (4%); e alterar a temperatura da casa/do cobmodo (3%).

Em segundo lugar, na lista dos aparelhos, estdo os videogames (33%) e o
streaming de video (25%). A assiduidade de uso dos celulares aplicados aos carros
conectados é significativa (71% dos usuarios que possuem o sistema o utilizam), o
gue torna o celular um aliado na busca por mobilidade.

Entre as atividades mais realizadas pelo celular, em ordem de respostas
(multiplas) ficaram: pesquisar sobre produtos e servicos (89%), navegar em sites e
apps de compras (87%), verificar saldo bancério (83%), ler avaliagdes sobre produtos
e servicos (82%), comprar on-line (82%), realizar outras transacdes bancarias (75%),
interagir com empresas por app de mensagem (74%). Entre os principais motivos para
a escolha de um aplicativo de compra on-line estéo a rapidez (34%), o baixo custo da
entrega (27%) e a garantia de seguranca (23%).

Dos entrevistados, 69% estdo dispostos a pagar mais por uma Internet de
melhor qualidade, ou seja, a quinta geracéo de telefone (5G) e 45% consideram migrar
para a rede assim que ela estiver disponivel.

Uma preocupacéo foi identificada pela referida pesquisa (DELOITTE, 2019a):
a seguranca de dados. Mais de 70% dos respondentes se preocupam com O
compartilhamento, armazenamento e uso de seus dados pessoais. No entanto, 54%
responderam aceitar os termos e condi¢cbes sempre ou quase sempre sem Ié-los e
apenas 9% informaram nao seguir adiante sem antes realizar suas leituras.

Os numeros indicam a consolidagdo do smartphone como fonte de
comunicacéo, informacédo e busca, e um perfil de usuério conectado, que identifica
gualidades na utilizacdo de servigcos oferecidos pelas empresas de forma on-line.
Entre esses atrativos, estdo a comodidade em consumir sem sair de casa, a rapidez
da entrega, a qualidade do bem adquirido, a seguranca na transacao realizada e custo

comparado ao que poderia ser adquirido pelos meios tradicionais, ou seja, presencial.
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A interacao dos clientes por aplicativos de mensagens, como o WhatsApp, demonstra
um perfil corporativo de relacionamento mais direto das empresas com seus publicos.

Além disso, o fato de a consulta de saldo pelo celular ter ficado em terceiro
lugar entre as atividades mais realizadas pelos usuarios, demonstra a relevancia

desse dispositivo como canal de relacionamento dos bancos com seus clientes.

4.1.1 As tecnologias como extensédo dos homens

Em “os meios de Comunicacado como extensées do homem?”, McLuhan (2007)
analisa a influéncia da tecnologia no dia a dia dos seres humanos. Por sua logica,
compreende-se que gradualmente essa tecnologia cria ambientes totalmente novos
na medida em que é inserida na vida humana.

“O meio é a mensagem” significa, em termos de era eletrdnica, que ja se criou
um ambiente totalmente novo. O “contedido” desse novo ambiente € o velho
ambiente mecanizado da era industrial. O novo ambiente reprocessa o velho
tdo rapidamente quanto a TV esté reprocessando o cinema. (...) A medida
que tecnologias proliferam e criam séries inteiras de ambientes novos, os
homens comegcam a considerar as artes como “antiambientes” ou “contra-

ambientes” que nos fornecem os meios de perceber o proprio ambiente
(MCLUHAN, 2007, p. 11-12).

O estudioso destacou, ainda, certa “cegueira” causada pelo conteudo de
gualquer meio para a natureza desse mesmo meio. Como exemplo, cita o fato de as
industrias terem se tornado mais conscientes acerca da diversidade de negdécios que
estdo inseridas somente anos ou décadas depois de ja estarem estabelecidas. “A IBM
somente comecou a navegar com boa visibilidade depois que descobriu que nao
estava no ramo de producdo de maquinas e equipamentos para escritérios e sim no
de processamento de informagao”, citou (2007, p. 23).

Neste aspecto pode-se questionar se a industria bancaria nédo teria passado
por esta mesma “cegueira” e, agora, estaria descobrindo sua natureza mais consultiva
e resolutiva do que meramente de prestadora de servigos financeiros, como receber
pagamentos e intermediar transacoes financeiras.

Outra analise feita pelo estudioso é sobre o mito grego de Narciso, em que
destaca o fato de os homens terem se tornado rapidamente fascinados por qualquer
extensdo de si mesmo em qualquer material que ndo fosse o deles proprios. deste
modo, seus sentimentos acerca da imagem refletida teriam sido outros se soubesse

gue se tratava de uma extensao ou repeticdo de si mesmo. Assim, qualquer invencgéo
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ou tecnologia € uma extensdo ou auto amputacdo de NOSSo corpo, e essa extensao

exige novas revelacdes e equilibrios entre os demais 6rgéos e extensdes do corpo.

Com o advento da tecnologia elétrica, 0 homem prolongou, ou projetou para

fora de si mesmo, um modelo vivo do préprio sistema nervoso central. Nesta

medida, trata-se de um desenvolvimento que sugere uma auto amputacao

desesperada e suicida, como se o sistema nervoso central ndo mais pudesse

contar com os 6rgaos do corpo para a funcédo de amortecedores de protecdo

contra as pedras e flechas do mecanismo adverso (MCLUHAN, 2007, p. 61).

Especificamente sobre o sistema financeiro, McLuhan (2007) lembra que o

dinheiro teve inicio nas culturas néo letradas, como bem de consumo, meio de

mediacao ou troca. Em 1574 criou-se um dinheiro de couro, em Leyden. De tal modo,

para o estudioso, compreender o uso do dinheiro ao longo das civilizacdes nos ajuda
a compreender a prépria humanidade.

Posto que todos 0s meios sédo extensdes de ndés mesmos, ou traducdes de

alguma parte de nés em termos de materiais diversos, o estudo de um meio

qualquer nos ajuda a compreender os demais. O dinheiro ndo faz excecéao.

O uso primitivo ou nao letrado, do dinheiro, € bastante esclarecedor a esse

respeito, pois nele se manifesta uma facil aceitacdo dos produtos naturais
como meios de comunicagdo (MCLUHAN, 2007, p. 162).

Em relacdo ao futuro do trabalho, McLuhan postula que este consiste em
ganhar a vida na era da automacéo. “A automacgao € informacao e nao apenas acaba
com as qualificagées no mundo do trabalho, como acaba com as ‘matérias’ no mundo
do ensino” (2017, p. 388). Segundo ele, a era da informagao exige a utilizagdo ao
mesmo tempo de todas as nossas capacidades, a ponto de descobrirmos que os
momentos de maior lazer sdo 0os que nos envolvem mais intensamente. “A nova
espécie de inter-relacdo que se observa na inddstria e no mundo do entretenimento é
o resultado da velocidade elétrica instantédnea” e essa, produz a extensdo do
processamento instantaneo do conhecimento.

Para McLuhan (2007), pode-se concluir, ainda, que o significado ou a
mensagem nao é resultado da maquina, mas o que se fez com ela, “pois a ‘mensagem’
de qualquer meio ou tecnologia é a mudanca de escala, cadéncia ou padréo que esse
meio ou tecnologia introduz nas coisas humanas" (MCLUHAN, 2007, p. 22).

O estudioso ainda destacou que durante séculos a Humanidade tem
fracassado quanto a capacidade de reagdo do individuo frente as novas técnicas.
Essa aceitacdo "docil" tem transformado 0os novos meios em prisbes sem muros para
seus usuarios, de modo que um homem ndo consegue ser livre completamente se

nao enxergar para onde estiver indo. Como forma de reflexdo, McLuhan citou uma
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fala do Papa Pio Xll, que se preocupava com o desenvolvimentos de estudos sobre
0s meios de comunicacao, pronunciada em 17 de fevereiro de 1950:
N&o é exagero dizer que o futuro da sociedade moderna, bem como da
estabilidade de sua vida interior, depende em grande parte da manutencéo
de um equilibrio entre a forca das técnicas de comunicacéo e a capacidade
de reacdo do individuo (MCLUHAN, 2007, p. 36).
Assim, sd@o inumeras as contribuicbes de McLuhan acerca do papel da
tecnologia nos relacionamentos entre as pessoas e de cada um consigo proprio. Aqui,
citaram-se apenas alguns fragmentos, que podem ser devidamente e individualmente

explorados conforme o contexto de discusséo tedrica.

4.2 Clientes preferem canais digitais de relacionamento com os bancos, mas
ndo renunciam as agéncias fisicas tradicionais

A pesquisa da Qualibest identificou que a maior parte dos entrevistados (65%)
prefere atendimento bancario via internet banking ou app (mobile banking); 31%, pelo
atendimento presencial e 4% por telefone.

Mesmo aqueles que ndo tém o celular como canal favorito de relacionamento
bancario se renderam a sua utilizacdo, pois 82% dos entrevistados declararam que
costumam usar aplicativos de bancos.

A facilidade de uso do internet banking e ou do aplicativo &, inclusive, apontada
por 33% dos entrevistados como o segundo fator mais importante ao serem
questionados: “E por quais razdes o ‘banco x’ é seu principal banco?" Esse item é
destacado na pesquisa como tendo sido mais mencionado por clientes com idade
entre 20 e 29 anos, da classe A e gue mantém relacionamento bancério com um banco
digital (QUALIBEST, 2019, p. 12).

Em primeiro lugar, com 35% das menc¢des na resposta ao questionamento dos
motivos que levam o consumidor a escolher um banco, foi identificada a facilidade de
acesso a uma agéncia (fisica). Outros motivos registrados pelos entrevistados como
determinantes para manterem o relacionamento com os bancos em que estdo foram:
local onde recebe o salario (33%), seguranca (25%), praticidade no uso dos servigos
bancarios (22%), atendimento pessoal dos funcionarios (20%), habito (19%), produtos
e servigos oferecidos (16%), tarifas cobradas (13%) e valor das taxas de juros (13%).
Outros dois itens teriam sido mais apontados pela percepcao dos clientes do banco
digital Nubank: praticidade e tarifas:
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Figura 32: Razbes para ser 0 banco principal (%)

Facilidade de acesso a uma agéncia
Facilidade de uso do Internet Banking e/ou

aplicativo
Onde recebo salario / conta salario
Seguranca
Praticidade no uso dos servicos do banco

Atendimento pessoal (gerentes, atendentes, etc.) —
Habito

Produtos/servigos oferecidos [N

Tarifas cobradas 13 7~ Nubank

Valor das taxas do juros —

% Principais mengoes

Base: 1257
20) E por quais razoes o ... € o seu principal banco?

Fonte: Qualibest (2019, p. 12)

Como demonstrado na Figura 32, ter uma agéncia fisica de facil acesso ainda
€ a principal razado analisada por um cliente antes de iniciar um relacionamento
bancéario. A questdo da acessibilidade esta a frente de outras como atendimento,
tarifas e taxas de juros. A despeito do fato de os entrevistados acessarem
frequentemente os canais digitais, a agéncia bancaria tradicional ainda € considerada
importante ou muito importante por 81% deles na referida pesquisa (QUALIBEST,
2019, p. 20). No entanto, 70% dos respondentes informaram que vdo a uma agéncia
bancéaria no maximo uma vez por més.

Em resposta a pergunta: “Com que frequéncia vocé costuma ir a uma agéncia
bancaria", em ordem decrescente de importancia as respostas foram: menos de uma
vez por més (31%); uma vez por més (29%); uma vez a cada duas semanas (13%);
uma vez por semana (10%); de duas a trés vezes por semana (6%); de quatro a cinco
vezes por semana (2%); e ndo vai a agéncias bancarias (10%).

Uma possivel inferéncia é de que, mesmo nao precisando das agéncias no dia
a dia, as pessoas se sentem mais seguras e tranquilas sabendo que elas existem e
vao estar l& quando precisarem. Por mais que existam os servi¢os on-line, h alguns
tipos de demandas especificas que os clientes preferem tratar pessoalmente, olhando
no olho dos atendentes ou conversando com um especialista no banco.
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Ao analisar-se 0s percentuais menores, mas muito representativos, € possivel
identificar uma parcela consideravel de pessoas que ainda ndo se sente preparada
para realizar todas as transac¢des bancérias nos canais digitais. Verifica-se que 23%
dos respondentes da pesquisa informou que vai as agéncias bancérias a cada uma
ou duas semanas. Outros 8% informaram que vao varias vezes por semana. Se
transferirmos esses dados para numeros nacionais, considerando 0Ss mesmos
percentuais, teremos: em 2017 a populacédo bancarizada no Brasil era em torno de
140 milhdes (86,41%), conforme o Banco Central do Brasil (2018, p. 21). Ou seja, 23%
(dos respondentes) representam 32,2 milhfes de pessoas (que iria a uma agéncia
bancéaria a cada uma ou duas semanas). Enquanto outros 8% (dos respondentes),
representam 11,2 milhdes de pessoas (que iriam varias vezes na semana por
semana).

Por esse calculo, pode ser deduzido que 43,4 milhdes de pessoas (0 que
corresponde a 31% dos bancarizados no Brasil) ainda buscam atendimento nas
agéncias bancarias e podem vir a ter dificuldades na operacionalizacdo de suas
demandas financeiras cotidianas, a partir de uma possivel reducdo desses pontos
presenciais de relacionamento com a substituicdo pelos canais digitais. Ratifica-se
gue as agéncias tradicionais representam o local onde essas pessoas buscam apoio
para 0s mais variados servicos bancarios, como receber pagamentos, bolsas,
subsidios, programas de governo, fundos do trabalhador, ou simplesmente realizar o
pagamento de contas de consumo, conforme afirma o Banco Central:

Esses aspectos demonstram que, apesar do rapido crescimento dos canais
remotos, 0s pontos de atendimento presenciais ainda tém um importante
papel a desempenhar, pelo menos neste momento, principalmente para a
populacdo que vive mais distante dos grandes centros urbanos e nos

municipios que contavam apenas com correspondentes bancarios, que, em
2017, somavam 382 (BCB, 2018, p. 20).

De acordo com o Banco Central, cidadania financeira "é o exercicio de direitos
e deveres que permite ao cidadéo gerenciar bem seus recursos financeiros". Para ser
cidadéo financeiro em plenitude, é necessaria a existéncia de inclusdo financeira, ou
seja, ter acesso a servicos adequados as suas necessidades; educacao financeira
para que se consiga gerenciar bem seus recursos; protecdo ao consumidor de
servi¢os financeiros, de modo que exista ambientes de negdcios confidveis, com
informacgdes claras e simplificadas e meios para solugdes de conflitos; e participacao

no dialogos sobre o sistema financeiro (BCB, 2018, p. 8).
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Entende-se, desde modo, que para o pleno exercicio da cidadania financeira,
seria necessario o respeito a vontade do consumidor bancéario mantendo as agéncias
de atendimento presenciais utilizadas por parte representativa da populagéo conforme
inferido nos calculos mencionados. Ainda que haja ampla oferta de canais
considerados mais praticos e modernos, a manutencdo de um espaco fisico de
atendimento € considerada essencial pela maior parte dos clientes bancarios. Ao
menos para a populagdo economicamente ativa, usuéria destes servigcos, neste
momento da histéria. Um contexto em transi¢céo e que pode ser diferente daqui alguns
anos ou décadas.

Em entrevista ao jornal Folha de Sdo Paulo, o economista do SCPC Boa Vista
(Servico Central de Protecdo ao Crédito) em 2019, Vitor Franga, destacou que ndo
sdo todas as regibes do pais que recebem bem essas mudancas, ou seja, do
atendimento presencial para o on-line. Segundo ele, ao cruzar informacdes de renda
e acesso a internet com o fechamento de agéncias fisicas, € possivel notar que esse
movimento ocorre mais intensamente em regiées mais ricas.

Muita gente de regiGes com menor acesso a internet ou renda mais baixa
ainda sd@o extremamente dependentes de agéncias fisicas. O limite para o
encerramento de agéncias é exatamente o fato de que essas instituicdes séo

grandes e chegam a lugares que essas novas concorrentes’! ndo chegam
(BOLZANI, 2019).

Tradicionalmente, o primeiro contato da populacdo com o Sistema Financeiro
Nacional ocorre por meio de pontos de atendimento fisicos, como as agéncias,
correspondentes bancarios, maquinas de cartdo POS e caixas eletronicos.
Atualmente, os canais de acesso podem ser remotos, como internet e mobile banking
ou atendimento telefénico.

A pesquisa TIC Domicilios 2018 (2019, p. 110) demonstrou que mesmo com 0s
avancos registrados nos ultimos anos, a utilizacéo da rede no pais ainda é desigual e
reflete severas disparidades nacionais de renda, de possibilidades de consumo
material e simbolico, além das limitagfes crescentes de insercédo e ascensao social
no pais. O acesso a internet é praticamente total entre a populacédo das classes A
(92%) e B (91%), ja entre as classes DE, ndo chega a metade (48%). Apesar disso, 0

acesso a internet entre a populagéo das classes DE evoluiu bastante. Passou de 30%,

71 Compreende-se por “novas concorrentes”, neste caso, os bancos digitais, as fintechs e as big techs,
mencionadas anteriormente neste trabalho.
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em 2015, para 48%, em 2018, o que representa um acréscimo de 24,6 milhdes. De
acordo com o coordenador da pesquisa e do Centro Regional de Estudos para o
Desenvolvimento da Sociedade da Informacéo (Cetc.br), em 2019, Alexandre F.
Barbosa, esses dados representam uma evolugédo que deve ser comemorada.
Embora o avanco da internet no pais ainda ndo tenha sido suficiente para
equalizar os percentuais de uso da rede entre todos os brasileiros, em 2018,
pela primeira vez na série histéria da pesquisa TIC Domicilios, tivemos
praticamente a metade da populacdo de baixa renda (classes DE) utilizando
a rede (48%). [...] O avanco observado nas classes DE deve ser

comemorado, pois revela uma répida disseminacdo da internet entre a
populacao brasileira (CGlI, 2019, p. 23).

A propor¢do de usuarios de internet no Brasil atingiu 70% em 2018, o que
representa uma estimativa de 126,9 milhdes de pessoas, com dez anos ou mais,
conectados a rede (CGl, 2019, p. 23). Em namero de domicilios, sdo 46,5 milhdes,
67% do total no pais. Quase que a totalidade de brasileiros (97%) que acessou a
internet em 2018, fez isso por meio de um aparelho celular nos trés meses anteriores
a realizacdo da pesquisa. A maior parte (56%), utilizou de forma exclusiva esse
dispositivo (CGl, 2019, p. 134). Os demais acessaram a internet concomitantemente
a outros equipamentos, como computadores, tablets e televisdo (CGlI, 2019, p. 112).
O uso exclusivo da internet pelo celular é ainda maior entre a populagdo com renda
familiar inferior a um salario-minimo, atingindo 78% dos usuarios nessas condi¢des
(CGlI, 2019, p. 113). Essas disparidades podem ser mais bem percebidas quando
comparadas outras variaveis, como local de moradia, classe social, faixa etaria e grau

de instrugéo:
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Figura 33: Usuarios de internet por area, grau de instrucao, faixa etaria e
classe social (2008 — 2018) - Total da populacao (%)
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Fonte: Pesquisa TIC Domicilios 2018 (CGI, 2019, p. 111), com pequena adaptacéo pela autora’.

A Figura 33 deixa claro como o contexto social pode ter influéncia no acesso a
internet e, através dele, aos servigos disponibilizados pela rede, como os canais de
atendimento bancario. Em 2018 quase que a totalidade de pessoas com nivel superior
de ensino acessavam a internet (97%), ja entre os analfabetos ou que tinham apenas
a educacao infantil, o acesso era bem reduzido (14%). Quando a comparagao € por
faixa etaria, percebe-se que os jovens tém amplo acesso, variando de 83% a 90%,
porém entre a populacdo idosa, é de 28%. Outra disparidade, conforme relatado
anteriormente, € em relacéo as classes sociais, que melhoram quanto mais ricas. Em
relacdo a area de residéncia dos usuarios, o BCB pondera:

As disparidades no uso da Internet podem ser constatadas ainda quando séo
observados o0s resultados por é&rea de residéncia dos individuos.
Considerando a populacao que vive na area urbana, em 2018, 74% eram
usuarios de Internet, propor¢cdo que decresce para cerca da metade da

populacdo com dez anos ou mais residente da area rural (49%). Essa
diferenca persiste ao longo da série histérica da pesquisa: em 2015, por

72 A publicacédo original inverteu os dados referentes ao acesso das areas urbana e rural, claramente
um ‘erro de digitacdo’ apenas no gréafico. As informagdes corretas podem ser corroboradas na
referéncia citada apos a Figura 33. A adaptacdo da autora na Figura 33 foi apenas para a correcdo
destes dados (BCB, 2018, p. 111).
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exemplo, 63% da populacdo da area urbana era usuaria de Internet, ao passo

gue essa proporcao entre os residentes da area rural era de 33%. Tais dados

evidenciam que aspectos relacionados a infraestrutura de acesso a rede, em

especial as desigualdades entre os grandes centros e as regifes mais

remotas do pais, afetam os percentuais de uso individual (BCB, 2018, p. 111).

Ao retomar-se os dados da pesquisa Qualibest, constata-se que os bancos

digitais mencionados pelos entrevistados como sendo seus principais foram Nubank

(2%), Inter (2%) e com menos de 1% ficam o Banco Original, Agibank e Neon. No

caso do Nubank, a pesquisa registrou, ainda, destaque para entrevistados com idade

entre 20 e 29 anos, profissionais autbnomos e sem registro formal. Evidencia-se, neste

ponto, que o avango no setor de bancos digitais se d& extremamente rapido. De tal

modo, € preciso considerar 0 momento em que 0s entrevistados responderam ao

guestionamento, ou seja, entre novembro de 2018 e janeiro de 2019, normalmente

nao muito tempo passado quando se vislumbra fatos histéricos. No entanto, a questéao

do tempo tem outra dimenséo na era atual, de modo que outros bancos digitais podem

ter se tornado mais relevantes do que os mencionados na pesquisa haguele momento.
Sobre o tipo de tempo secretado pela informatizacéo, Levy descreveu:

Por analogia com o tempo circular da oralidade primaria e o tempo linear das

sociedades historicas, poderiamos falar de uma espécie de implosao

cronolégica, de um tempo pontual instaurado pelas redes de informatica. O

tempo pontual ndo anunciaria o fim da aventura humana, mas sim sua

entrada em um ritmo novo gque ndo seria mais o da histoéria. [...] O devir da

oralidade parece ser imével, o da informatica deixa crer que vai muito

depressa, ainda que nao queira saber de onde vem e para onde vai. Ele é a
velocidade (LEVY, 1993, p.115).

4.3 Maior parte dos clientes mantém relacionamento bancario com mais de
instituicdo financeira.

Os entrevistados da pesquisa Qualibest (2019) informaram ter, em média,
relacionamento com dois bancos, conforme demonstra Figura 34. A Caixa Econdmica
Federal ficou em primeiro lugar tanto como o principal, quanto como o segundo banco
dos respondentes, respectivamente com 51% e 32% das mengdes. A pergunta foi:
“‘Atualmente, com qual (is) banco (s) vocé possui algum relacionamento? E qual seu
principal banco?"

Alguns destaques identificados pela pesquisa foram de que, entre os que
mencionaram o Banco do Brasil, a maioria € funcionario publico. Entre os que
mencionaram o Nubank, a maior parte tem entre 20 e 29 anos e pertence as classes
AeB.
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Figura 34: Bancos com relacionamento x principal banco
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Fonte: Qualibest (2019, p. 10)

A maioria dos respondentes iniciou o relacionamento bancério para receber
salario, pagamentos diversos ou outros tipos de entradas de dinheiro (69%). Outros
motivos mencionados foram: realizar aplicacdo financeira (12%) e ter um cartdo de
débito (7%). Entre os que informaram terem aberto a primeira conta para receber
pagamentos, 51% afirmou tratar-se de salério, 22% pagamento de servi¢os prestados
e 8% pagamento por produtos vendidos. Entre o publico com até 19 anos, os
destaques foram mesada e bolsa de estudos (QUALIBEST, 2019, p. 9).

Os servicos bancéarios mais utilizados mencionados foram Poupanca (53%,
com destaque para clientes da Caixa Econdémica Federal), Conta corrente (53%),
débito automatico (37%), cartdo de crédito (33%), conta salario (27%), empréstimos/
crédito pessoal (12%) e saque de beneficios (10%).

Esses dados da pesquisa da Qualibest estdo de acordo com as informacdes
do relatorio de Cidadania Financeira 2018, do Banco Central, segundo o qual a porta
de entrada para o Sistema Financeiro Nacional (SFH) é, em geral, a posse de conta
corrente, conta de poupanca ou conta de pagamento. De tal modo, a analise sobre o
relacionamento bancario ajuda a constatar se, além do simples acesso, as pessoas
estdo utilizando efetivamente os servicos financeiros, o que demandaria outras
guestdes. Em outras palavras, segundo o BCB (2017, p. 23), “a posse de contas &
bastante relevante para avaliar a inclusdo financeira da populacdo, porém incluséo
financeira vai além da posse. E preciso avaliar também o uso dessa conta".

Em relacéo a poupanca, para o BCB € importante em varios aspectos porque:
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Poupar ajuda as pessoas a ter maior resiliéncia financeira, permitindo
enfrentar imprevistos com maior tranquilidade, e a juntar recursos para
alcancar seus objetivos. A educacdo financeira pode ser ferramenta
importante para o estimulo do habito de poupar e para a gestdo sustentavel
de recursos financeiros (BCB, 2018, p. 30).

O BCB identificou que em 2017 os brasileiros estdo poupando mais, porém o
namero ainda € baixo comparado a paises de renda per capta préxima ao do Brasil.
De acordo com dados do Global Findex (apud BCB, 2018, p. 38), o numero de
brasileiros poupadores aumentou de 28% para 32% de 2014 para 2017, enquanto nos
paises de renda per capita semelhantes (em paridade de poder de compra — PPC),
houve reducao de 43% para 46%. Ou seja, ainda ha espaco para crescimento neste
item no pais.

Em relacdo aos dados da pesquisa Qualibest (2019), € possivel inferir que os
clientes bancarios ndo estejam completamente satisfeitos com o seu banco principal
e, por esse motivo, procurem um segundo que possa lhe complementar em algum
produto ou servigo que o primeiro seja ineficiente.

As tarifas cobradas sdo o principal item de descontentamento entre 0s
entrevistados, ja que 33% fez esse apontamento como resposta a pergunta: “E onde
0 seu banco precisa melhorar, fazer ajustes?" Os demais itens apontados foram: valor
das taxas de juros (32%), limites de crédito (24%), atendimento pessoal, como
gerentes e atendentes (21%), dificuldade de uso de internet banking e/ou aplicativos
(12%), rendimento oferecido com aplicacdes (12%), produtos e servicos oferecidos
(11%), dificuldade de acesso a uma agéncia (7%), falta de praticidade no uso dos
servigcos do banco (7%) e falta de transparéncia na relacao (5%).

Para o BCB, uma poderosa arma dos cidaddos em caso de descontentamento
€ a reclamacdo. Neste caso, podem utilizar os canais de atendimento dos préprios
bancos (como aplicativos, SAC e ouvidoria) ou, numa instancia considerada superior,
poderia apelar para os canais mantidos pelos 0rgdos governamentais, antes de
recorrer a um processo judicial:

As reclamacdes sobre produtos e servicos financeiros tém papel fundamental
no ecossistema da cidadania financeira. E insumo precioso para as
instituicBes financeiras e de pagamentos melhorarem seus servicos e para o

Banco Central aprimorar a regulacdo, monitorar a conduta do Sistema
Financeiro e criar acdes de educacao financeira (BCB, 2018, p. 43).



149

O BCB, no entanto, informa que em 2017 o nimero de reclamacdes feitas em
orgdos governamentais foi bastante superior as realizadas diretamente nas
instituicdes financeiras onde o cliente ja tem relacionamento. O motivo, porém, néo foi
identificado e precisaria de um estudo mais aprofundado. Naquele ano, nos cinco
maiores bancos do pais, foram prestados 46,6 milhdes de atendimentos via SAC e
167,5 mil nas ouvidorias das instituicdes financeiras. Por outro lado, foram registradas
997 mil reclamagdes no Banco Central, nos Procons e na plataforma consumidor.gov.

Na outra ponta das pesquisas mencionadas neste capitulo, ou seja, a margem
do sistema bancéario, estdo os ndo bancarizados, ou seja, os 13,5% (equivalente a
21,8 milhdes de pessoas), que ndo possuem relacionamento bancéario com nenhuma
instituicdo financeira. Segundo o BCB (2018, p. 23), em 2017, 58% dos adultos ndo
bancarizados ndo possuiam conta em instituicdo financeira por falta dinheiro ou
porque consideram que o custo fosse muito alto, sendo que 60% dos adultos ndo
bancarizados ja tinham acesso tanto a celulares, quanto a internet.

Ja para a Qualibest, os desbancarizados respondentes apontaram como
motivos: falta de interesse (21%), ter 0o nome negativado (15%), ndo sentir vontade de
procurar um banco (12%) e custos das tarifas (10%). A pesquisa identificou, ainda, o
gue atrairia esse publico em um banco. O resultado foi: tarifas mais baixas (40%),
menos burocracia (36%), menores taxas de juros (32%), mais seguranca (30%), bons
limites de crédito (24%) e facilidade de uso (22%). Ratifica-se, assim, que toda essa
populacdo sem acesso aos servicos bancarios ndo estaria incluida amplamente no

gue se denomina cidadania financeira, pelas definicdes do BCB (2018, p.8).

4.4 Mais da metade ainda ndo conhece um banco digital

Banco digital é uma instituicdo financeira que disponibiliza quase a totalidade
dos seus produtos e servigos pelos canais exclusivamente digitais. Por meio das
plataformas oferecidas por esses bancos, seja com o uso de um computador ou pelo
celular, o cliente consegue fazer todas as operac¢oes, desde abrir uma conta corrente,
poupanca, fazer um investimento, pagamentos, tirar extratos e qualquer transacoes
financeiras a qualquer momento do dia.

Pinochet (2014) faz uma reflexao sobre as fronteiras entre o trabalho e o lar ao

relatar a histéria da informatica em sua obra “Tecnologia da Informacédo e
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Comunicacdo”. Numa apropriacao livre, podemos ampliar a mesma ideia para as
fronteiras entre o lar e os prestadores de servicos como bancos digitais, por exemplo.
Os aspectos econdmicos das Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo em
desenvolvimento estdo gerando um ambiente de informatizacdo que
transforma os setores: comercial, industrial e de servicos. Estas tecnologias
estdo conduzindo para que uma aproximacdo entre as fronteiras de trabalho
ii)do lar se tornem cada vez mais difusas e integradas (PINOCHET, 2014, p.

Mais da metade dos entrevistados na pesquisa Qualibest (2018) informou ainda
ndo conhecer um banco digital (45% j& ouviu falar e 22% n&o conhece). Apenas 14%
possui relacionamento e 19% sabe como funciona (Qualibest, 2019, p.23). Entre os
gue declararam ndo conhecer ou s6 ouviram falar, 57% manifestaram interesse em
saber mais e 43% n&o se sentem motivados a isso. As razdes da falta de interesse
sdo inseguranca por ndo haver agéncias fisicas (50%), estd acostumado com seu
banco atual (21%), estd satisfeito com seu banco atual (19%), ndo conhece
diferenciais dos bancos digitais (16%) ou acha trabalhoso mudar de banco (9%).

Por outro lado, os que informaram conhecer os bancos digitais, 66% tém
interesse em ter relacionamento bancario com um deles, 34% n&do se sentem
motivados a isso. A ndo motivacéo, se deve a fatos como estar acostumado com seu
banco (25%), inseguranca por ndo haver agéncias fisicas (24%), precisa entender as
vantagens do banco digital (20%), sente falta das agéncias fisicas (18%), sente falta
de gerente fisico (17%), ndo vé diferencas em bancos digitais (13%).

O perfil dos clientes dos bancos digitais é formado por um pessoas da classe
B (52%), tém entre 20 e 29 anos (32%) e reside na regido Sudeste do Brasil (60%):
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Figura 35: Perfil do cliente de bancos digitais
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Fonte: Qualibest (2019, p. 29)

Entre aqueles que possuem relacionamento com bancos digitais, os principais
motivos para terem iniciado esse relacionamento foram os valores das tarifas (44%),
poder resolver tudo pela internet (41%), pela inovacao de ser um banco 100% digital
(39%), para ter mais uma fonte de crédito, como cartdo e limite (28%), indicacéo de
amigos, parente ou conhecido (22%), para poder focar em investimentos (20%), para
dividir o dinheiro em vérias contas (17%), por ser diferente de outros bancos (16%),
por estar insatisfeito com um banco atual ndo digital (12%), pela propaganda do banco
(12%).

Em relacdo a satisfacdo e lealdade dos clientes, ao serem questionados se
recomendariam o banco com que mantém relacionamento para parentes ou amigos,
48% dos que responderam "sim" séo clientes de bancos digitais. Em relacdo aos
clientes dos bancos tradicionais, apenas 36% responderam positivamente.

Ao serem questionados: "Qual (is) banco(s) digital (is) vocé conhece, mesmo
gue s6 de ouvir falar?", foram apontados: Nubank (69%), Banco Original (37%), Next
(37%), Inter (31%), Neon (30%), Agibank (30%) e Banco Sofisa (11%). Em seguida,
perguntou-se em qual deles o entrevistado tinha conta. As respostas foram: Nubank
(53%), Inter (29%), Banco Original (14%), Neon (9%), Agibank (9%) Next (8%), e

Banco Sofisa (5%).

4.5 O que os clientes demonstram
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Como pontos marcantes ao se analisar a pesquisa Qualibest (2018), resume-

se a sequir:

77% dos entrevistados possuem relacionamento com pelo menos um
banco;

Entre os bancarizados, 55% tem menos de 19 anos;

Os principais fatores para se escolher um banco € a facilidade de acesso
presencial (35%) ou virtual (33%);

O atendimento on-line é o preferido por 65% dos bancarizados;

Os aplicativos de bancos séo utilizados por 82% dos respondentes;

O principal motivo para se iniciar um relacionamento bancéario é para
receber pagamentos, depdésitos e entradas;

Mesmo quando a frequéncia de ida a uma agéncia bancaria é pequena,
81% considera essencial a manutencdo das agéncias fisicas;

Porém, 31% dos respondentes declarou que vai a uma agéncia bancaria
duas ou mais vezes por més;

Os principais pontos de insatisfacdo dos clientes séo as tarifas (33%) e
taxas de juros (32%);

As principais motivacdes para inicio de um relacionamento com um
banco digital sdo auséncia de tarifa (44%) e praticidade para

gerenciamento pela internet (41%).
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5 DESENVOLVIMENTO DA PESQUISA

5.1 Procedimentos metodoldgicos

Classifica-se a presente pesquisa como exploratoria quanto aos seus objetivos,
considerando ter-se como pretensdo ampliar o conhecimento sobre o problema e
promover “o aprimoramento de ideias ou a descoberta de intuicbes". Essas
percepcdes sdo devidas a familiaridade da pesquisadora com assunto, por estar
atuando no setor financeiro por quase duas décadas. De tal modo, o planejamento do
estudo é flexivel, o que possibilita considerar “os mais variados aspectos relativos ao
fato estudado” (GIL, 2002, p. 41).

Ha que se destacar, entretanto, que o trabalho também utiliza expedientes
caracteristicos de pesquisa descritiva pelo fato de, ao analisar as obras selecionadas
como aporte tedrico, ter sido utilizada a descricdo para apresentar os dados coletados,
enunciar associacoes, relacdes, semelhancas e diferencas entre os apontamentos
verificados. Quanto a natureza, € uma pesquisa observacional, pois ndo ha acdo do
pesquisador sobre o objeto analisado.

Quanto aos procedimentos técnicos, utilizou-se a pesquisa bibliogréafica, tendo
como método a analise de literatura e revisdo bibliografica narrativa. Ao se optar por
essa metodologia, busca-se envolver uma gama de fendmenos muito maior e mais
abrangentes do que se poderia conseguir de forma direta. Foi possivel identificar
producdes cientificas recentes e representativas sobre o tema e as principais
tendéncias e linhas de analises que o envolvem. Da mesma forma, a consulta a
tedricos classicos trouxe conhecimento e reflexdes necessarias. Acredita-se que,
estudos ja feitos sobre o assunto e o material gerado, ao ser investigado e mapeado,
tenha peculiar importancia na constru¢cdo do conhecimento a que se propde o
presente trabalho e conforme descrito no item 5.1 "sintese do referencial teérico". De
tal modo, conforme Stumpf (2009, p. 52), é preciso "conhecer 0 que ja existe,
revisando a literatura existente sobre o assunto. Com isso evitam despender esforgos
sobre problemas cuja solucao ja tenha sido encontrada”. Para a autora, a pesquisa
bibliografica compreende

0 conjunto de procedimentos que visa identificar informag6es bibliograficas,

selecionar os documentos pertinentes ao tema estudado e proceder a
respectiva anotacdo ou fichamento das referéncias e dos dados dos
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documentos para que sejam posteriormente utilizados na redacdo de um
trabalho académico (STUMPF, 2009, p. 51).

De tal modo, a presente pesquisa compreendeu os procedimentos relatados
por Stumpf (2009), nas seguintes etapas:

¢ lIdentificacdo do problema, objeto do estudo, objetivos, pressupostos,
justificativas e metodologia;

e Levantamento bibliografico, selecdo de fontes, revisdo e fichamento da
bibliografia identificada;

e Andlise de dados e nova verificacéo bibliogréfica;

¢ Redacéao dos capitulos;

¢ Revisao e finalizacdo da dissertacao.

Registre-se aqui que, pelo fato de o objeto estudado passar por transformacoes
constantes, a autora teve dificuldades em parar de identificar novas e mais atuais
fontes até que finalizasse a presente dissertacdo. Acredita-se que a natureza
jornalistica acerca da apuracdo dos fatos e a busca pela noticia mais "fresca”, tenha
tido forte influéncia sobre a pesquisadora. "Os pesquisadores férteis estédo
constantemente lendo e descobrindo 'furos’ no conhecimento que servirdo para novas
ideias de investigacao" (STUMPF, 2009, p. 53). De tal modo, pode-se considerar esta
como a maior dificuldade da pesquisa, ou seja, delimitar a bibliografia base em razao
do grande volume recente de publicacdes sobre o tema.

Quanto a abordagem, a pesquisa é qualitativa, visto que nao limita a reflexdo
ou discussao sobre o assunto focado e trata de questdes que ndo podem ser
guantificadas por abordar motes que abrangem aspira¢cdes, valores, significados,
motivos, relacdes, efeitos e consequéncias, processos etc., ou seja, fenbmenos que
nao podem ser operacionalizados por meio de variaveis. Além disso, os dados séo
reexaminados e modificados sucessivamente, em textos narrativos e tendo em vista
obter ideais mais abrangentes e significativos, conforme Gil (2002, p. 134).

Novamente, é preciso pontuar que, embora este trabalho se trate de uma
pesquisa qualitativa, foram utilizados dados quantitativos obtidos junto a vasta
bibliografia consultada, que inclui pesquisas realizadas por instituicbes com essa

especializagéo e outras produzidas pelo setor financeiro.
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A andlise qualitativa depende de muitos fatores, tais como a natureza dos
dados coletados, a extensdo da amostra, os instrumentos de pesquisa e 0s
pressupostos tedricos que nortearam a investigagcao. Pode-se, no entanto,
definir esse processo como uma sequéncia de atividades, que envolve a
reducdo de dados, a categorizagdo desses dados, sua interpretacdo e a
redagédo do relatério (GIL, 2002, p. 133).

Quanto ao desenvolvimento no tempo, a pesquisa traz uma retrospectiva
histérica sobre o objeto tratado, para que seja possivel melhor compreender o
momento presente, porém, ha a pretensdo de que seja prospectiva, na medida em

gue conduz o estudo em direcao ao futuro.

5.1 Sintese do referencial tedrico

Por tratar-se de tema atual, o estudo conjuga observacédo tedrica e vivéncia
profissional, acerca da automatizacdo e uso de tecnologias da informacédo e
comunicacéo crescente do setor bancério, um fenémeno que deve ser estudado e que
reune um referencial teérico com foco especifico constituido por artigos, periédicos,
pesquisas e relatérios de organismos corporativos, como a Febraban, o Banco Central
do Brasil, o Comité Gestor da Internet no Brasil, empresas especializadas em
consultorias e pesquisas como a Deloitte e a Qualibest, dissertacdes, teses e obras
publicadas por tedricos sobre tecnologia, principalmente. Grande parte dos materiais
foram recentemente publicados e, portanto, conseguem subsidiar uma leitura mais
contemporanea dos fatos aqui analisados.

A seguir, destacam-se as principais obras analisadas e que fundamentaram
esse trabalho de pesquisa até a presente fase.

o "Pesquisa Febraban de Tecnologia Bancaria": Foram utilizadas cinco
edicbes do anuario, de 2014 a 2019 (ano base 2014 a 2018) para acompanhar a
evolucao da aplicacdo da tecnologia no setor bancario brasileiro, identificar as
transformacgdes ocorridos em relagéo aos canais de atendimento e de relacionamento
das instituicdes com seus consumidores. Os relatorios demonstram como a tecnologia
transforma mercados inteiros, promove nova logica nos negdcios e exige o
acompanhamento dos novos habitos dos consumidores e das novas formas de
interacdo com eles.

o "Pesquisa banking & fintech insights"”, realizada pelo Instituto
Qualibest, filiada a Associacao Brasileira de Empresas e Pesquisas e publicada em
2019. O trabalho foi realizado com objetivo de entender a relacdo das pessoas com o
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sistema bancario, tanto com os bancos digitais, quanto os tradicionais. As entrevistas
foram realizadas entre 28 de novembro de 2018 e 22 de janeiro de 2019 e ddo um
panorama sobre a relagdo dos clientes e usuérios de servigos bancarios no momento
atual. Os dados foram utilizados como base de analise no capitulo 3 desta dissertacao.

o "Relatério de Cidadania Financeira 2018", publicado pelo Banco
Central do Brasil em sua primeira edi¢cdo. Substituiu o Relatorio de Incluséo Financeira
(RIF), produzido em 2015, que abordou o periodo de 2010 a 2015. Na edicéo de 2018,
o trabalho abrange o panorama de 2015 a 2017 e lanca a proposta para o indice de
Cidadania Financeira (ICF), com a compilacdo de diversos indicadores, como uma
forma de transmitir os diferentes cenarios de acordo com as divergentes realidades
geograficas no Brasil. Entre as contribuicbes da obra, estdo as analises sobre as
situacBes em que o cidadao estaria ou ndo exercendo a cidadania financeira no pais.
Por esse motivo, informacdes desse relatorio foram utilizadas para contextualizar os
dados apresentados no capitulo 4.

o "Pesquisa TIC Domicilios 2018", realizada pelo Comité Gestor da
Internet no Brasil (CGI) e pelo Centro Regional de Estudos para o Desenvolvimento
da Sociedade da Informacéao (Cetic) e publicada em 2019. A pesquisa busca mapear
0 uso das tecnologias da informag¢do e comunicacdo nos domicilios brasileiros e
monitorar a transformacéo digital no pais. O trabalho apresenta dados nacionais sobre
0 avanco da internet no pais e aponta 0 monitoramento da transformacéo digital como
um exercicio central para governo e sociedade. A obra demonstra por meio de
indicadores que apesar de crescente, a expansao do uso da internet no pais néo é
uniforme. Pelo contrario, apresenta desigualdades regionais no acesso e no uso,
notadamente entre as areas urbanas e rurais e de acordo com as diferentes classes
sociais.

o "The new physics of financial services: how artificial intelligence is
transforming the financial ecosystem ", relatério produzido pela Deloitte, com uma
versao em parceria com o Férum Econdmico Mundial, publicado em 2018. De acordo
com o relatorio, a inteligéncia artificial esta transformando o ecossistema das finangas,
ou seja, alterando a estrutura dos servigos financeiros. Lagos historicos estdo sendo
rompidos ao mesmo tempo em que sao criados "centros de gravidade", onde os
métodos novos e antigos sdo combinados. Entre as transformagdes mais significativas
esta a do chamado backoffice, ou seja, a retaguarda, a parte nos bancos em que 0s

clientes ndo veem, a estrutura necessaria para a operacionalizacdo 0s servigos



157

oferecidos e processamento dos dados. Essas areas sofrerdo mudancas que a
levardo em direcao ao front office, ou seja, areas com alto contato com clientes. Cada
vez mais fica nitida a busca por melhorar a experiéncia do cliente, como na
capacidade das instituicdes financeiras de engajar usuarios e acessar dados por meio
de interacfes continuas e integradas, no oferecimento de servi¢os financeiros como
comodidades diversas assisténcias com reparos residenciais, assisténcia financeiras,
consertos em veiculos etc. Agdes, essas, que ajudardo na retencao de clientes. Outro
ponto importante € o cuidado com a seguranca dos sistemas. O compartilhamento dos
dados serd fundamental inclusive para o sucesso competitivo, assim como as
customizacgdes e melhor uso desses dados.

o "Automacao bancéria e formacao socioespacial brasileira: o circuito
espacial de producédo de terminais de autoatendimento (ATMs)", de Victor Zuliani
lamonti, dissertacdo de mestrado em Geografia Humana, defendida em 2017, pela
Faculdade de Filosofia, Letras e Ciéncias Humanas, da Universidade de S&o Paulo
(USP). A pesquisa traca um histérico bastante detalhado sobre a automacao bancéaria
junto as dinamicas da formacédo socioespacial brasileira e analisa enquanto sistema
técnico composto por "artificialidades e intencionalidades, formas de fazer, que
funcionam de forma solidaria, isto é, utilizando-se e dando condi¢des para que outros
sistemas técnicos funcionem" (SANTOS, [1996] 2002, apud IAMONTI, 2017, p. vii)

o "Brasil dos Bancos", de Fernando Nogueira da Costa. Obra publicada
em 2012 e que relata a histdria bancaria do Brasil dos ultimos 200 anos. "O Brasil dos
bancos néo pode ser o Brasil dos brancos! Esta talvez seja a grande licdo da historia
bancéria brasileira", € uma das frases que chama a atencao publicada na pagina 445.
De acordo com a obra, o sistema bancério do Brasil pode contribuir para consolidar a
democracia, ampliar a justica social e melhorar a qualidade de vida da populacéo,
desde que saiba aproveitar as perspectivas de negdlcios que se apresentam
“crescendo junto com a mobilidade social de seus clientes".

o "Teorias das Midias Digitais", de Luis Mauro Sa Martino, publicada em
2015. A obra aborda a presenca das midias digitais como parte integrante da vida
cotidiana, até mesmo nos espacos mais inesperados. De acordo com Matino, "o
mundo da tecnologia, de bits e bytes, se convertendo em pixels das telas eletrénicas,
s6 ganha sentindo quando se torna parte da vida humana". Esses se transformam,

entre outras coisas, em conexdes entre pessoas. Aborda as diferentes visbes de



158

varios dos mais representativos teoricos do assunto, demonstrando ideias
divergentes, das mais otimistas as mais criticas.

o "Tecnologia bancaria no Brasil: uma historia de conquistas, uma
viséo de  futuro”, de Carlos Eduardo Corréa da Fonseca,
Fernando de Souza Meirelles e Eduardo Henrique Diniz. A obra publicada em 2010 e
que relata a historia da tecnologia bancéaria no Brasil desde o inicio de sua implantacéo
até os anos 2000. Material historico-documental, que além de retratar os fatos, traz no
final uma visao do futuro. Utiliza, inclusive o termo "tecnologias disruptivas” na pagina
402, o que demonstra alinhamento com pensamentos e vocabularios atuais e
evidencia que a tecnologia bancéaria no Brasil € reconhecida mundialmente como
referéncia em inovacédo e qualidade, contem suas historias.

o "Comunicacdo e Organizagcbes na sociedade em rede: Novas
tensdes, mediacOes e paradigmas”, de Selma Ferraz Motta de Mello (conhecida
como Selma Santa Cruz), dissertacdo de mestrado defendida em 2010, pela
ECA/USP. De acordo com a pesquisa, a interatividade e a dindmica, inerentes a
trajetoria das tecnologias da informacéo e comunicacéo foram e sao de fundamental
importancia para o desenvolvimento socioeconémico, seja em um ambito mais amplo,
seja em ambito local. As TIC foram responséaveis por altera¢cdes de conduta, de
costumes, de consumo, no lazer, nas relacdes entre os individuos e nas formas como
eles se comunicam. Novos habitos sociais foram adquiridos, surgiram novas formas
de interacéo, enfim, uma nova sociedade — "A Sociedade da Informacéo".

o "Os meios de comunicacdo como extensfes do homem
(understanding media)", de Marshall McLuhan, editado originalmente em 1969,
sendo a obra consultada publicada em 2007. Obra tradicional quando se trata do uso
de tecnologias e como nos vemos diante delas. De acordo com o pensador, a era
eletrbnica, que sucede a tipografica traz o fim da cultura visual e da diviséo técnica e
introduz a comunicacao instantanea. O autor ordena a histéria das civiliza¢des a partir
das técnicas de comunicacao, tipologicamente (os hot e os cool media), articulando
trés fases historicas: culturas tribais (cool), literarias (hot) e a época eletronica (cool),
de acordo com a "teoria da significagdo resumida" em que o veiculo € a mensagem.
Pensador de vanguarda, McLuhan, buscou abarcar todas as implicagcdes da complexa
rede de comunicacdes que envolvem os nossos dias e 0s seres humanos. Aborda,
nesta obra, as tecnologias como extensdes do corpo e da inteligéncia humana e

mostra como "elas estdo levando, do mundo linear, aristotélico, tipografico, mecanico,
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da Primeira Revolucéo Industrial, para o segundo audiotatil, tribalizado, césmico, da
Segunda Revolucao Industrial, a Era Eletrénica, em que nos encontramos agora".

o "Bancos oficiais no Brasil: Origem e aspecto de seu
desenvolvimento”, de Yttrio Corréa da Costa Neto. Obra publicada em 2004 discute
o papel dos bancos no Brasil, concentrando a analise no periodo que coincide com o
surgimento, difusdo e desenvolvimento dos bancos oficiais até 1970 quando, apoés as
reformas financeiras da segunda metade dos anos 60, foi construida a estrutura
financeira oficial, que conhecemos até os anos 80 que, ainda persiste em boa parte,
apesar da privatizacdo da maior parte dos bancos estaduais.

o "Evolucéo do uso da Tl nos bancos”, de Fernando de Souza Meirelles.
Obra publicada em 2001, que aborda a nova fronteira digital da economia que esta
mudando os participantes, a dindmica, as regras, as exigéncias de sobrevivéncia e os
parametros de sucesso. De acordo com o estudioso, o0 setor bancario € um dos mais
afetados por essa nova realidade dos negdcios na era digital e da desmaterializacéo
dos meios de pagamento. Os bancos brasileiros, pioneiros na ampla utilizacdo de
recursos de TI, ja identificaram ha muitos anos que o seu futuro passa cada vez mais

pela realizacdo de negdécios na era digital.
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6 DISCUSSAO E PANORAMA GERAL

Passaram-se seis décadas, desde o momento em que 0 primeiro computador
foi instalado em um banco brasileiro com a finalidade de facilitar e agilizar as tarefas
operacionais e financeiras, até ocorrer a plena configuracdo do atual estagio de
informatizacdo das redes e servicos bancarios brasileiros. Hoje, os bancos estao
totalmente e radicalmente informatizados, ao ponto de ‘caberem’ quase que
integralmente nos smartphones utilizados rotineiramente pelos clientes. A
comparacao entre 0s servicos bancérios de antes e os atuais, € assimétrica e até
imprecisa, diante de tamanha reconfiguracdo tecnoldgica, operacional,
comportamental e cultural, que ocorreu em todo o sistema bancario brasileiro e afetou
profundamente todos os funcionérios e a clientela das agéncias. Os recursos
tecnoldgicos e os costumes sociais sdo absolutamente outros, e apresentam uma
configuracdo sobre o uso social de ferramentas avancadas e versateis para realizar
gualquer atividade humana muito distinta daquela que se tinha possibilidade ha 60
anos. Nesse espaco de tempo, a humanidade também mudou radicalmente. Aqui, ndo
nos referimos apenas as inovacdes representadas pelos ‘CPFs’, que praticamente
substituiram os RGs, como documento para a identificacdo civil de cada cidadao
brasileiro, mas queremos destacar as notaveis transformacdes sobretudo nos ultimos
dez anos.

A automacdo bancaria no Brasil teve inicio nos anos 1960 e se caracterizou
pelo processamento central de dados, que se estendeu até a década seguinte.
Computadores de médio e grande porte, denominados mainframes, eram
responsaveis pelo processamento central, que ocorria durante a madrugada, de forma
gue as agéncias pudessem abrir nos dias seguintes com as listagens atualizadas (de
saldos, por exemplo). Os dados e documentos eram coletados nas agéncias durante
o dia e transportados para esse processamento central. Varios eram os problemas,
como demora, custos com o transporte e seguranca de dados.

Desde a década de 1970, a parcela da popularizacédo brasileira que ja era
correntista de alguma instituicAo bancaria, passou a presenciar a primeiras
modificacdes no setor, como o funcionamento automatico de alguns sistemas de
aplicagcdo, cambio e empréstimos. Contudo, o que mais chamou a atencéo no final da
década, foram os primeiros caixas eletronicos, ainda muito limitados perto dos atuais,

mas que ja permitiam saques em dinheiro sem a necessidade de entrada na agéncia.
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Durante os anos 1980, os microcomputadores mais caros e potentes chegaram
ao mercado brasileiro, primeiramente para uso profissional em muitas funcbes
industriais, de comércio e servi¢cos, que demandavam mais agilidade e eficiéncia
produtiva. A expansdo gradual da informatica pelos espagos da vida cotidiana foi
disseminando a ideia de que século XXI estava muito préximo e os computadores
anunciavam um mundo muito diferente de tudo o que ja era conhecido. Até aquele
momento, os efeitos das tecnologias eram restritos ao funcionamento interno das
instituicbes, como o0s sistemas de processamento e compensacao de transacdes
bancaérias. A partir de entdo, passaram a ocorrer mudancas que podiam ser notadas
externamente, como por exemplo, pela instalacdo crescente de equipamentos de
autoatendimento, as interacOes telefonicas de clientes com setores de atendimentos
dos bancos; as compras feitas com uso de cartdes, e 0 processamento também
passou a ser feito on-line.

Os anos 1990 trouxeram a popularizacdo dos computadores pessoais (PCs)
nas casas das familias de classe média brasileiras e, com a abertura da internet para
o mundo comercial em 1994, o banco virtual se popularizou com relativa rapidez. O
uso do internet banking evoluia e passava das meras consultas de saldo e extrato,
para a realizacdo de servicos como aplicacao e resgate, transferéncias, pagamentos,
gestdo de cartdes, recarga de aparelhos celulares, aquisicdo de produtos seguros,
previdéncias, titulos de capitalizacdo etc. O dinheiro em espécie, seguido pelo cheque,
ainda eram as formas de pagamentos mais utilizadas pelos clientes no dia a dia,
inclusive ‘na boca do caixa’, quando realizavam qualquer tipo de transacédo bancéaria.
Os cartbes eram usados para saques, na maioria das vezes, pois ainda havia poucos
estabelecimentos comerciais credenciados para vendas pelo cartdo de crédito
(FEBRABAN, 2014).

A digitalizacdo bancaria chegou decisivamente aos bancos nos anos 2000 e,
com isso, ocorreu uma intensa e acelerada transformacgao no relacionamento entre os
clientes e as instituigdes. Foi nesta década em que o mobile banking foi lan¢cado no
Brasil e aos poucos os telefones celulares foram se tornando mais acessiveis,
potentes e versateis, constituindo duas décadas depois, um canal de acesso on-line
vidvel até para as pessoas de camadas mais pobres da populacdo. Os cartbes de
crédito e débito se popularizaram e se transformaram na "moeda de plastico”, em
substituicéo ao dinheiro em espécie. Conforme demonstram os relatorios da Febraban

utilizados nesta pesquisa, as tecnologias aplicadas pelas instituicdes financeiras
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deram um grande salto entre 2014 e 2019. Os canais de relacionamento se
multiplicaram, tornando-se multifuncionais, interligados e integrados em tempo real.

Em 2014 o internet banking se consolidou como canal mais utilizado em 39%
de todas as transagbOes bancarias realizadas. Naquele ano, a populacdo adulta
bancarizada no Brasil era de 60%, e detinha 108 milhdes de contas correntes e 130
milhdes de poupancas (FEBRABAN, 2014, p. 10). Em 2015 ratificou-se uma
tendéncia de comportamento dos consumidores bancarios: a migracdo das
transacdes sem movimentacao financeira para os canais digitais. Enquanto o ano
seguinte, 2016, foi marcado pela intensificacdo do uso das novas tecnologias de
inteligéncia aplicada aos canais bancarios de autoatendimento, com objetivo de que
se tornassem cada vez mais completos, eficientes e de facil utilizacdo. Nao a toa, o
mobile banking foi o canal mais escolhido pelos brasileiros naquele ano. Foi quando
34% das transac0Oes realizadas ocorreram via celular, sendo que as opera¢cdes com
movimentacdao financeira (pelo canal) cresceram 140% na comparacao com 2015.

Em 2017, o numero total de transa¢cbes bancarias (somado os canais de
atendimento) teve um aumento de 10%, atingindo 71,8 bilhdes no ano. Para a
Febraban (2018), o mobile banking foi principal responsavel por essa expansao.
Isoladamente, o canal digital registrou um aumento de 37% na quantidade de
transacdes realizadas comparado ao ano anterior. Por outro lado, o ano de 2017
registrou queda de 40 bilh6es na quantidade de saques (numero de operacdes)
realizados nas agéncias e PABs, um volume 4% menor do que em 2016. Os saques
nos terminais de autoatendimento também tiveram reducéo de 4% comparado ao ano
anterior. O volume de depdsitos fisicos também teve queda significativa, de 14% em
um ano. Ja as transferéncias sem manuseio de dinheiro em espécie aumentaram em
13%. Todos esses numeros demonstram substituicdo da moeda fisica por outros
canais eletrdénicos para transacdes e pagamentos.

O crescimento no uso do mobile banking foi ainda mais notavel em 2018,
guando tornou-se o canal mais escolhido para a realizacao de transacdes bancarias
pelo terceiro ano consecutivo. Para se ter uma dimensao da evolugédo, em 2014, as
transacgdes por esse canal representavam 10% das realizadas em todos os canais, ja
em 2018, respondem por 40%. Ao verificar-se o volume de transacoes, partiu de 4,7
bilhdes em 2014, para 31,3 bilhdes em 2018. Em quatro anos, a quantidade de
operacOes foi ampliada em quase sete vezes. Se retrocedermos dois anos para

compararmos, ou seja, a 2012, veremos que foram realizadas 500 milhdes transacdes
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pelo mobile banking. Comparado com 2018, o aumento foi de quase 63 vezes no ano
mais recente.

Ainda em 2018 percebeu-se uma queda de paradigma, que era a realizacéo,
pelos canais digitais, de transagfes que precisassem de movimentagéao financeira. O
numero de operacdes passou de 1,7 bilhdes em 2017 para 3 bilhdes em 2018,
crescimento de 80%; lembrando que em 2014, foram apenas 200 mil transacfes com
movimentagao financeira pelo mobile. Por outro lado, o percentual de transagdes
bancarias realizadas nas agéncias tradicionais caiu pela metade, em apenas cinco
anos: elas representavam 10% em 2014 e, em 2018, foram reduzidas para 5%.

Em 2018 os bancos detinham 155 milhdes de contas correntes, 47 milhdes a
mais do que em 2014, e 168 milhdes de poupancas ativas, 38 milhdes a mais do que
cinco anos antes (FEBRABAN, 2019, p. 34). A partir de dados oriundos de pesquisas
analisadas no capitulo 4 deste trabalho, é possivel constatar que, apesar da maior
parte das transacfes bancarias atuais estarem sendo realizadas por canais digitais,
especialmente o mobile, persiste um publico significativo, tradicional, que ndo pode
ser desconsiderado. E constituido pelos clientes que preferem ser atendidos em
agéncia bancéria tradicional. Além disso, mesmo entre aqueles que optam pelo
atendimento via mobile banking, a maior parte se sente mais segura sabendo da
existéncia das agéncias fisicas para atendé-la em qualquer eventualidade.

Hoje, sdo feitas pelas telas dos celulares, desde as operagbes mais
corriqueiras, até as mais complexas. O velho aperto de méo (presencial) da lugar,
muitas vezes, aos emojis’® que o representam, sendo enviados via celular numa
conversa por chat entre o cliente e o seu gerente virtual, que ainda € humano. E esse
movimento deve ser ampliado. Supde-se, inclusive, que em um novo modelo de
relacionamento, parte das agéncias fisicas sejam absorvidas por outras digitais, cujo
atendimento é realizado via canais anteriormente considerados como "alternativos":
chats, aplicativos, canal de voz e redes sociais. A ado¢gdo massiva dos smartphones
na ultima década é, talvez, o mais representativo acontecimento da revolugéo digital

empregada ao setor bancario.

73 Emoji € um simbolo gréfico, ideograma ou sequéncia de caracteres [ex.: :-), -), *_"] que expressa
uma emocao, uma atitude ou um estado de espirito, geralmente usado na comunicagao eletrbnica
informal. (PRIBERAM, 2020)
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Vale ressaltar que boa parte da confianca publica no mobile banking, vem
daquelas relacbes que foram construidas nos anos anteriores, pelo internet banking,
a ferramenta, ou canal, que inaugurou as relagdes digitais dos bancos com os clientes.
Foram o0s antigos usuérios que deram origem a uma boa parte dos novos
consumidores que hoje utilizam os sistemas moveis. Logo, é possivel atribuir o
sucesso do mobile banking ao trabalho realizado pelas equipes de tecnologia dos
bancos e pelos investimentos realizados ao longo da década anterior.

Destaque-se que, de acordo com o Banco Central do Brasil, para o pleno
desenvolvimento da cidadania € necessario um contexto estruturado de inclusédo
social e de educacédo financeira, além da protecdo ao consumidor de servicos
financeiros e a manutencdo de dialogos frequentes sobre o sistema financeiro (BCB,
2018, p. 8).

Claramente, o crescimento do acesso a internet nos Uultimos anos,
principalmente por meio dos dispositivos moveis, foi fator primordial para a rapida
expansdo do mobile banking. Conforme a TIC Domicilios 2018 (2019, p. 23), a
proporcdo de usuérios de internet no Brasil atingiu 70%, uma estimativa de 126,9
milhdes de pessoas com dez anos ou mais. Entre os usuarios, 97% acessou a internet
com um aparelho celular, sendo que a maior parte, 56%, utilizou o smartphone de
forma exclusiva; propor¢cdo ainda maior entre as familias com renda menor que um
salario minimo: 78% dos usudarios. A referente pesquisa revela que as desigualdades
de acesso a internet podem ser constatadas ao se observar e comparar fatores como:
area de residéncia (rural e urbana), classes sociais, grau de instrucdo e localizacdo
geografica de moradia. Meio século depois do lancamento da internet no mundo,
ainda persistem disparidades sociais na disponibilidade e uso das redes digitais e dos
dispositivos de conexao.

Com foco nos consumidores localizados na ‘ponta da curva’ dos digitalizados,
especialmente os nativos digitais, as novas empresas entrantes no sistema financeiro
chegam com promessa de romper paradigmas de inovacgao, agilidade, efetividade,
facilidades e experiéncias disruptivas. Trata-se das fintechs e big techs. As primeiras
se popularizaram no Brasil a partir de 2016 e, em junho de 2019 ja eram 604. O maior
bloco tem 29% delas e é formado pelas empresas da modalidade "pagamentos”. Em
seguida, estdo as de empréstimos, que representam 18% das fintechs e, logo depois,
ficam as de gestao financeira, formada por 17% delas. Os bancos digitais ocupam a

102 posicdo, com 12 empresas e 2% de representatividade. Essas novas companhias



165

sao intensivas em tecnologias e possuem um modelo de negécios conhecido como
repetivel e escalavel, o que significa dizer que os produtos néo precisam de grandes
adaptacdes de um cliente para o outro, e buscam para si alta lucratividade (escalavel),
gue deve ocorrer rapidamente ainda que em contextos incertos. Nascidas com
objetivo de preencher brechas deixadas pelo sistema bancério tradicional, as fintechs
acabaram por se tornar parceiras de varias instituicbes bancarias tradicionais na
prestacéo de servicos especificos. Ou seja, atuam como terceirizadas ou contratadas
para demandas determinadas.

Ja quanto a entrada das big techs no sistema financeiro, pode-se dizer que se
trata de um evento ainda em estagio inicial. De tal modo, qualquer analise estrutural
ainda seria incipiente, neste momento. Sabe-se que o modelo de negdcios das big
techs difere das fintechs, assim como especula-se quanto ao nivel de concorréncia
gue elas representardo ao tradicional sistema bancario brasileiro. Essas grandes
empresas tecnolégicas mundiais, detém volume enorme de dados privilegiados
(questiona-se, inclusive, a legalidade) sobre os consumidores, em tese, publico-alvo
para quaisquer de seus objetivos. Os bancos, por sua vez, possuem volume menor
de informacao sobre os seus potenciais publicos (comparado as big techs), porém,
tém um conhecimento financeiro mais especializado, além de contar com a vantagem
da experiéncia de longa data no setor, o que pode conferir maior confianca e
seguranca aos clientes. Resta saber se a "geracdo Z", que formara os clientes do
futuro, dara ou ndo importancia para essas questdes mais subjetivas e valorizadas
pelas geracdes anteriores a sua. Alguns pontos a serem considerados séo: nivel de
seguranca e regulamentacdo que essas empresas deverdo se submeter, para
poderem operar no mercado financeiro e bancario brasileiro.

Essas serdo, literalmente, cenas para os préximos capitulos da histéria da
influéncia das tecnologias da informacdo e comunicacdo no sistema financeiro
mundial e, também, o brasileiro, que dispde de importantes particularidades. As
mudancas sao aceleradas, portanto, algumas respostas chegardo em breve. Vive-se
tempos fluidos, com transformacgfes no status-quo social e cultural cada vez mais
frequentes e inquietantes.

O avanco da informatizacdo trouxe novos olhares para todos os setores da
sociedade liquido-moderna, como denomina o soci6logo polonés Zygmunt Bauman
(2011). O processo de producédo e de consumo de bens, a prestacao de servicos, o

desenvolvimento dos mercados, as praticas administrativas e econémicas, a gestéo
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de marketing, o modo de vivermos o dia a dia, a cultura e os costumes passam por
mudancas rapidas e com possibilidades cada vez mais abrangentes e versateis.
Essas rupturas ocorrem para atender as demandas praticas, vivenciais e profissionais
daqueles setores sociais que estdo solidamente incluidos nos sistemas de producéo
e consumo, que tiveram acesso, no seu devido tempo, as redes educacionais,
laborais, econémicas e socioculturais.

Ainda, segundo Bauman (2011), também foi essa flexibilidade e expansividade
dos recursos, que permitiu ao tempo moderno tornar-se "antes e acima de tudo, a
arma na conquista do espaco”. Em sendo assim, nessa luta contemporanea entre
tempo e espaco, 0 espaco representa o lado solido da batalha, é impassivel, pesado
e inerte; e defende-se entrincheirado nos medos das sociedades humanas, das
mudancas dos hébitos sociais, rechaca as inovagdes das ciéncias e das tecnologias,
segue como um obstaculo perene aos progressos que o tempo apresenta.

Para Bauman, o tempo esta sempre no lado ‘inimigo’, € um comandante
dindmico, ativo e 4vido por conduzir as batalhas pelas mudancas, sempre avanca na
ofensiva, é uma forca invasora, conquistadora e colonizadora, de forma que "a
velocidade do movimento e 0 acesso aos meios mais rapidos de mobilidade chegaram
nos tempos modernos, a posicao de principal ferramenta do poder e da dominacao"
(BAUMAN, 2011, edicéo Kindle, localizacao 228, 23% de leitura). Prosseguindo com
0 mesmo pensamento, ter-se-ia chegado a vez da "liquefacdo dos padrbes de
dependéncia e interacao", que agora sao tdo maleaveis que sequer poderiam ter sido
imaginados em geracdes passadas, "mas, como todos os fluidos, eles ndo mantém a
forma por muito tempo" (BAUMAN, 2011, edicdo Kindle, localizacdo 199, 20% de
leitura).

Em tempos téo liquidos, o homem chega ao inicio da segunda década dos anos
2000 vivendo a primeira pandemia (Covid-19, Coronavirus) na era das redes sociais
digitais. A humanidade nunca lidou com os dois fatores ao mesmo tempo.

Sabe-se que o primeiro caso foi registrado na China, em uma provincia de
Hubei (UOL, 2020), em novembro de 2019. O epicentro de propagacdo da doenca,
entretanto, foi a cidade chinesa Wuhan, capital de Hubei. No Brasil, 0 primeiro caso
foi registrado em 26 de fevereiro de 2020, na capital de S&o Paulo (BRASIL, 2020a).
Em 10 de agosto de 2020, o pais ja contava 3.035.422 casos confirmados de pessoas
contaminadas e 101.049 obitos (BRASIL, 2020b). Nao cabe neste trabalho

aprofundamento analitico das implicacdes sociais que uma pandemia dessas
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proporcdes acarreta a sociedade. Nem mesmo sobre o tratamento dado pelos 6rgaos
governamentais a ela no pais. No entanto, ainda que tenha ocorrido apos a fase de
pesquisa e producédo deste trabalho, ndo podia-se deixar de menciona-la pelo fato de
gue uma de suas principais implicacdes, o isolamento social, ter alcado a um novo
patamar o uso dos canais de comunicacdo a distancia entre as empresas e seus
clientes. Tais meios nunca puderam ser tao utilizados e testados em toda a historia.

Os celulares tiveram seu papel novamente ressignificado ao ratificaram sua
funcdo de "companhia" e representarem, mais do que sempre, uma porta para o
mundo. Sao capazes de amenizar (ou intensificarem, conforme o ponto de vista) dores
como a da saudade entre pessoas queridas separadas pelo isolamento social ao
permitirem que familias inteiras se vejam e conversem on-line, ainda que estejam
muito distantes fisicamente. Durante a pandemia, essa companhia é sentida também
nas transmissdes ao vivo de shows por meio de lives dos mais variados cantores e
artistas, parte delas com objetivos solidarios ou em passeios virtuais por museus de
todo o mundo, em leituras de livros digitais, terapias on-line, exibicdo de pecas de
teatros etc. Da mesma forma, esses aparelhos reforcam ainda mais o relacionamento
entre os clientes e suas instituicdes financeiras, evitando que as pessoas tenham de
se expor em filas de bancos para muitas das tarefas que conseguem realizar
remotamente. Sao situacées de um momento historico que comeca a ser chamado de
"novo normal”.

Nesse periodo, de uma forma geral, as midias tiveram papel fundamental e, em
especial, os contetdos informativos que sédo acessados pelos dispositivos moveis. As
redes digitais sao utilizadas tanto para transmitir informacéo, quanto para disseminar
desinformacéo, por constituirem meio facil para noticias falsas (fake news), criadas
por pessoas e grupos com objetivo de difundir ideias contrarias as divulgadas pelos
meios jornalisticos que, em tese, verificam sempre a confiabilidade de suas fontes e
buscam embasamentos cientificos para subsidiar as suas noticias e reportagens. O
préprio excesso de informacgdes que transita pelas midias digitais acaba por gerar
desinformacé&o, na medida em que torna mais complexa a separacao do "joio do trigo”,
ou seja, do que é de fato relevante ou néao.

Em entrevista ao jornal francés CNRS, publicada em abril de 2020, o fil6sofo
Edgard Morin, aos 98 anos, explicita o cenario de desconstru¢cdes de certezas
estabelecido mundialmente pela pandemia do Covid-19 e pelo isolamento social que

0 patogeno impde. Entre os apontamentos de Morin (2020), esta a crenca em
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verdades absolutas na ciéncia, na obstinacdo por garantias e confiancas, e da
pesquisa sem controvérsias. Para o fildsofo, 0 momento em que vivemos tende a
convencer cidadaos e pesquisadores de que as teorias cientificas sdo biodegradaveis
e que “a ciéncia € uma realidade humana que, como a democracia, se baseia em
debates de ideias, embora seus métodos de verificagdo sejam mais rigorosos”
(MORIN, 2020).

De acordo com a entrevista, Morin (2020) afirma que o ser humano vive
tentando se cercar ao maximo de certezas, "mas viver € navegar em um mar de
incertezas, pelo meio de ilhotas e arquipélagos de certezas, nos quais nos
reabastecemos”. De tal modo, seria preciso enfrentar essas incertezas, mas que
podemos abracar a certeza em fatos que a pandemia também trouxe e que pudemos
acompanhar, como "o despertar da solidariedade e a oportunidade de reforcar a
consciéncia das verdades humanas que fazem a qualidade de vida: amor, amizade,
comunhdo e solidariedade". Para exemplificar, o filésofo lembra que, durante a
pandemia, o isolamento social deixou confinados os cidadaos, "da Nigéria & Nova
Zelandia" e esse fato demonstra que os destinos dos seres humanos estédo
interligados, gostem ou ndo. Por esse motivo, seria um momento propicio para se
ascender o humanismo, pois ndo se pode pressionar 0sS governos para que tenham
acles inovadoras enquanto a propria humanidade ndo se enxergar como uma
comunidade de destino.

Outra reflexdo trazida por Morin é sobre a explosdo descontrolada do
"desenvolvimento tecnoecondémico”, motivada pela busca sedenta e ilimitada pelo
lucro. Sendo beneficiada pela politica neoliberal generalizada em todo o mundo, essa
forma de buscar a lucratividade a qualquer custo acabou por gerar crises de todos 0s
tipos. Assim, mais do que qualquer invencado tecnoldgica, talvez seja a pandemia a
trazer para o ser humano a necessidade de repensar seu destino, suas acdes e suas

escolhas.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

Desde o inicio das primeiras revolu¢cfes industriais, ndo houve uma area
produtiva ou social que n&o tenha sido atingida por alguns dos muitos efeitos das
tecnologias e dos dispositivos mecanicos nos espacos de vivéncia do homem. A partir
do desenvolvimento das tecnologias digitais, os processos de tecnificacdo das
atividades humanas, materiais e intelectuais, se tornaram muito mais rapidos,
abrangentes e radicais. A computacédo em rede tornou-se a matriz de todas as novas
ferramentas do atual fazer humano, seja nos distintos campos especializados da
producdo material, seja em ambito da producéo cultural e das muitas modalidades de
relacdes sociais cotidianas. Ha reflexos positivos e negativos se que intercalam, se
entrelacam, mas que, sdo igualmente inevitaveis e indispensaveis.

Passada a fase das surpresas, dos receios e das rejeicdes causadas pelos
ultimos saltos tecnoldgicos, vive-se o momento de absorcdo dos aprendizados, de
administrar a dependéncia crescente de todas as ferramentas e recursos interativos
gue cabem em um smartphone de Ultima geracéo: lazer, informacao, relacionamentos,
trocas, compras, acesso a cultura, tantas outras questdes e, até mesmo, a gestao da
vida cotidiana, seja nas esferas individual, ou profissional, nas intensas (e tensas)
relacdes financeiras de quem vive do comércio, da producéo industrial, da prestacao
de servicos, e que ainda depende intensamente dos servicos bancarios acessiveis e
resolutivos, como tratamos nesta dissertagao.

Voltando os olhares especificamente para o universo bancario, percebe-se que
a adesdo das instituicbes as TIC, especialmente a inteligéncia artificial, altera
fundamentalmente o tradicional relacionamento entre os atores envolvidos no
processo das relagdes financeiras bancarizadas. A atracdo e manutencéo de clientes
vai depender das habilidades especificas para se lidar com os novos modelos de
negocios.

A inovacédo constante € uma exigéncia do mercado para que essas instituicoes
permanecam sustentaveis, competitivas e capazes de oferecer seguranca aos
clientes em todas as transacoes realizadas. A inteligéncia artificial possibilita a criacao
de solucdes colaborativas, com o uso de ferramentas consideradas disruptivas em
busca da eficiéncia operacional capaz de proporcionar informagdes mais precisas, em

prazos exiguos.
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O caminho da tomada do mercado pela tecnologia é sem volta. Muito ainda ha
de ser implementado até que se chegue a um momento de calmaria das instituicdes
financeiras, se € que isso ainda é possivel em algum setor, em “tempos tao fluidos".
Muitos fenbmenos ainda estdo para serem observados, especialmente em relagédo a
natureza do trabalho, das relacdes e dos servi¢os prestados nos bancos.

Por tudo isso e, em resposta a questéo problema deste trabalho, ratifica-se que
as tecnologias da informag&o e comunicacao alteraram significativamente, nos ultimos
cinco anos, as relacfes de servigos entre as instituicdes financeiras e seus UsSUarios.
Entre os efeitos apresentados, sintetiza-se como 0 aumento exponencial da utilizacéo
dos canais de autoatendimento mobile pela maior parte dos consumidores de servi¢os
oferecidos pelos bancos brasileiros.

Assim como a invencao do radio trouxe duavidas sobre qual o papel passaria a
ter a imprensa; depois, a criacdo da TV trouxe questdes acerca da relevancia e da
manutencao do radio. E, depois, a internet juntou varias midias em uma s6. Em todas
as situacdes, o tempo apurou quais funcdes e mercado caberiam a cada um dos
veiculos, também os métodos digitais precisam conviver com o0s analdgicos, da
mesma forma que os meios moéveis de autoatendimento oferecidos pelas instituicbes
financeiras terdo de coexistir em harmonia com os canais tradicionais por algum
tempo. Uma vez mais na evolucdo humana, um método e recurso novo coexiste e
convive com o seu anterior, cada um mantendo as suas devidas utilidades sociais.

Entre os pressupostos levantados e ja tratados nesta secao, ratifica-se que foi
possivel confirmar a interferéncia dessas novas tecnologias no cotidiano das pessoas
gue mudaram seus habitos de relacionamento com as instituicées financeiras, do
mesmo modo que também os alteraram em relacdo a sociedade. Os consumidores
gue aprovam essa nova abordagem, se sentem mais tranquilos e aspiram ainda mais
por inovacgdo. Por outro lado, aqueles que preferem os métodos mais tradicionais,
acabam por terem de se adaptar as novas realidades tecnoldgicas. Sao as exigéncias
da evolugdo, nem sempre igualitarias. Conforme estudos do CGI (pesquisa TIC
domicilios 2018) e do BCB (relatério de cidadania financeira, 2019) o nivel dessa
influéncia esté relacionado ao contexto social, o que engloba as condic¢des financeiras,
de formacgao educacional, de moradia e de acessibilidade, principalmente quanto a
possuir um smartphone e acesso a internet.

Sera interessante observar que fendmenos ocorridos no setor bancario também

terdo ecoado em outros setores da economia, ou que possam ocorrer de forma
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semelhante. Neste caso, nos referimos principalmente as formas de relacionamento
entre as empresas e seus consumidores, 0 que abrange as formas de venda, pos
venda e prestacao de servigos.

Assim como, serd importante acompanhar os dados, quando forem divulgados,
sobre como os meios digitais de relacionamento bancario foram utilizados durante o
periodo de quarentena provocado pela pandemia Covid-19 (Coronavirus).

Por fim, ratifica-se o carater panoramico da presente dissertacao, pelo fato de
ter apresentado um cenario até o momento historico atual, mas que abre inUmeras
frentes a serem estudadas e pesquisadas como continuidade desta. Propf8e-se que
diversas questbes sejam observadas pés-pandemia e analisadas em um futuro
trabalho, quica por esta autora, tais como: os aplicativos bancarios existentes terao
sido suficientes e eficientes para atender publicos tdo diversos; os sistemas bancérios
terdo suportado o possivel aumento vertiginoso no volume de transacdes realizadas
via meios digitais; quais melhorias o atendimento a distancia praticado pelas
empresas bancarias tradicionais precisardo ser implementados; quais as principais
diferencas observadas no relacionamento com o cliente por parte dos bancos,
finthechs e bigtechs; que problemas tecnoldgicos terdo ocorrido em razdo dos
multiplos acesso; etc.

A informatizacdo e as mudancas que a invencéo tecnoldgica provocou e segue
provocando no setor bancério brasileiro € o objeto de pesquisa da dissertacao que
aqui finalizamos, com a conviccdo de que tudo o que pesquisamos e que
apresentamos também é transitorio, assim como as tecnologias e as relacdes
humanas que os sistemas digitais medeiam e permeiam. Também os sistemas
econdmico-financeiros de cada pais, sociedade e periodo histérico influenciam as
relacbes econdmicas e sociais de seu tempo e lugar. No atual momento de pandemia,
as economias poderao adoecer e definhar, tanto quanto as popula¢cfes afetadas. Mas
serdo as pessoas, com suas atitudes, que irdo alterar os rumos dessa historia. A

conferir, torcer e agir!
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GLOSSARIO

Algoritmo € definido pelo dicionario brasileiro Michaelis on-line como o: "Conjunto
das regras de operacao (conjunto de raciocinios) cuja aplicacdo permite resolver um
problema enunciado por meio de um nuamero finito de operacdes; pode ser traduzido
em um programa executado por um computador, detectavel nos mecanismos
gramaticais de uma lingua ou no sistema de procedimentos racionais finito, utilizado
em outras ciéncias, para resolucdo de problemas semelhantes”. De acordo com o
Glossario Big data, € utilizado para combinar, analisar dados e transform&-los em
informacéo, o algoritmo é uma férmula matematica ou estatistica, composta por uma
sequéncia légica, finita e bem delimitada. Sua fungéo é resolver determinado tipo de
problema ou executar algumas tarefas sempre que as condi¢cdes da formula estiverem
presentes. Um exemplo de facil assimilacédo € o sistema de buscar do Google. Ele
combina os termos de pesquisas inseridos pelos usuarios com uma série de fatores
encontrados nos milhares de sites existentes. Com isso ele entrega o resultado mais
relevante para aquela condicao de pesquisa (GAEA, [entre 2015 e 2020]).

Aceleradora: As empresas aceleradoras surgiram para ajudar os empreendedores a
construirem e consolidarem suas startups, para que elas consigam se manterem no
mercado e lucrarem. Para fazer isso, sdo aplicadas metodologias de aceleracéo e
ajuda de mentores e parceiros que subsidiados aos acelerados. As aceleradoras
investem, também, um capital denominado que serve para ajudar os empreendedores
a financiarem seus negocios e suas vidas pessoais durante a duracédo do programa.
Em troca deste apoio, as empresas cedem um percentual de participacdo para as
aceleradoras (FIGUEIREDO, 2016).

Analytics é o conjunto que envolve a coleta de dados, seu processamento e a analise
para gerar percepcoes (insights) que possam ajudar nas tomadas de deciséo, ou seja,
baseadas em informacBes. No geral, se refere a aplicacdes que usam técnicas
descritivas e modelos preditivos, para extrair conhecimento de grandes massas de
dados (BARROSO, 2018, p. 19).

Automatic Teller Machine (ATM) séo equipamentos eletromecanicos que funcionam
como terminais de autoatendimento. Possibilitam a seus usudrios a realizacao de
saques, pagamentos, transferéncias, consultas, entre outras operacfes, mediante a
utilizacdo de cartdo e senha. Quanto um ou mais ATM se encontram em uma mesma
dependéncia, o local pode ser chamado de Posto de Atendimento Eletrénico (PAE)
(BCB, apud BARROSO, 2018, p. 19).

Big Data: indica a imensa quantidade de dados que podem afetar o cotidiano das
empresas e seus negocios. Estao relacionados a grande volume de fontes e de dados
gue sao coletados e armazenados diariamente, a variedade de dados que podem ser
numeéricos, textuais, imagens, videos e audios e a velocidade de geracéo, coleta,
armazenamento, combinacédo e analise dos dados que devem acontecer em tempo
real/habil. Logo, o Big Data € mais que a quantidade de dados, mas trata de sua
coleta, sistematizacdo e entrega da informacéo para as areas de negécio, de modo a
auxiliar na tomada de decisdes estratégicas (GAEA, [entre 2015 e 2020]).

Big techs: grupo das grandes empresas multinacionais de tecnologia, tais como
Apple, Google, Facebook, Microsoft e Amazon (FINTECHLAB, 2017).

Blockchain, ou cadeia de blocos, € um grande banco de dados, publico, remoto e
inviolavel, no qual podem ser registrados arquivos digitais de todo tipo. Isso vale tanto
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para um texto como par um software. Cada item guardado ali é datado e da origem a
uma espécie de assinatura, formada por uma sequéncia de letras e numeros que
comprovam sua origem e autenticidade, ao longo de todo o seu percurso na cadeira
(SONEGO, apud BARROSO, 2018, p. 6).

Chat: Sistema de comunicacéao escrita em tempo real, entre dois ou mais usuarios de
uma rede de computadores, notadamente da Internet (PRIBERAM, 2020).

Chatbots € um programa que simula as respostas de um ser humano numa conversa
em lingua natural (PRIBERAM, 2020).

Chip, de acordo com o dicionario Michaelis on-line, € um circuito constituido de
componentes miniaturizados, montados em uma pequena pastilha de silicio ou de
outro material semicondutor; circuito integrado. Um exemplo classico é o chip utilizado
em aparelhos celulares (MICHAELIS, 2020).

Cloud ou nuvem sdo os recursos (equipamentos e software) que ndo estédo
fisicamente nos computadores fisicos utilizados por uma pessoa ou empresa, mas
localizados em servidores remotos, gerenciados por provedores de internet
especializados (SONDA, [20187?]).

Compliance vem do verbo em inglés "to comply”, ou seja, agir de acordo com uma
ordem, um conjunto de regras ou um pedido. No vocabulario corporativo, nas
empresas, “compliance” relaciona-se com os termos conformidade ou integridade
corporativa, que abrange todos os conjuntos de regras que cada empresa deve
observar e cumprir, e que podem variar conforme as atividades desenvolvidas por
cada empresa. Estar em "compliance" significar estar em conformidade com regras
internas e normativos de 6rgao reguladores (MAKISHI, 2018).

Computacado cognitiva € um subconjunto de Inteligéncia Artificial (IA) e refere-se a
sistemas que interagem de forma mais integrada com os seres humanos por meio da
compreensao de linguagem natural, capacidade de aprendizagem e de identificacdo
de padrdes ou insights, que se assemelha ao raciocinio humano. Essas
caracteristicas diferenciam a computacao cognitiva do termo analytics, que de forma
geral se refere a aplicacdes que usam técnicas descritivas e modelos preditivos, par
extrair conhecimento de grandes massas de dados (BARROSO, 2018, p. 20).

Contact Center € o conceito que agrega a central de atendimento (call center) os
canais de comunicacao abertos pela internet, como gestédo de e-mail, chat, navegacéo
conjunta entre o cliente operador e o cliente multimidia, podendo incluir video
conferéncia e voz sobre telefonia IP (BARROSO, 2018, p. 20).

Criptografia: conjunto de técnicas para esconder informagdo de acesso nao
autorizado. O objetivo da criptografia é transformar um conjunto de informacéo legivel,
como um e-mail, por exemplo, em um emaranhado de caracteres impossivel de ser
compreendido. Os protocolos de protecdo de dados usam este tipo de técnica para
garantir que os dados do usuéario figuem protegidos em determinado site (BARRORO,
2018).

Cryptocurrency € uma moeda virtual destinada a funcionar como meio de troca. Ele
usa criptografia para garantir e verificar transagdes, bem como para controlar a criagéo
de novas unidades de uma criptografia em particular (FINTECH, 2019).

Disruptivo é aquilo que causa disrup¢do, ou seja, que causa um rompimento na
ordem usual ou andamento normal de um processo. As startups foram as
responsaveis por popularizar a palavra, que se tornou obrigatéria para os jovens



187

empreendedores do século 21. Para que algo seja considerado disruptivo, deve
provocar uma ruptura nos padroes e modelos estabelecidos no mercado. Logo, nao
basta ser inovador para causar disrupcdo: € preciso quebrar paradigmas e impactar
hébitos e comportamentos dos consumidores (SBCOACHING, 2019).

Escalavel: Ser escalavel é a chave de uma startup: significa crescer cada vez mais,
sem que isso influencie no modelo de negécios. Crescer em receita, mas com custos
crescendo bem mais lentamente. Isso fara com que a margem seja cada vez maior,
acumulando lucros e gerando cada vez mais riqueza (SEBRAE, 2020).

Fintech € uma abreviacdo para financial technology (tecnologia financeira, em
portugués). Conforme BARROSO (2018, p. 3) podem ser definidas como empresas
intensivas em tecnologia que prestam servicos financeiros. Estas sédo principalmente
formadas por startups, ou seja, empresas que, em geral, ttm pouco tempo de
existéncia, criam e exploram ideias criativas para oferecer servicos e produtos
inovadores com modelo de negdcios repetivel (o produto ndo é customizado) e
escalavel (projeta-se lucros muito maiores do que os custos do negécio). Entre os
produtos mais comuns ofertados pelas fintechs, estdo cartdo de crédito, contas
correntes ou de poupancas digitais, investimentos, seguros, empréstimos e

pagamentos.

Funding é captacdo de recursos financeiros para o investimento especifico pré-
acordado de uma empresa. E uma estratégia muito utilizada atualmente em startups
e negocios relacionados a tecnologia, principalmente, por causa do incentivo ao
desenvolvimento de novas solugfes. Além disso, o funding € importante para o
mercado atual devido ao fato de os recursos das empresas serem limitados. Por isso,
com uma estratégia de captacdo de recursos é possivel investir em inovacdo e
crescimento sem ser necessario comprometer o capital para a manutencdo da
organizacdo em seu campo de atuacao (NOVATO, 2019).

Hub vem da evolugdo dos antigos grupos, conglomerados que se reuniam para
abertura ou aquisicdo de companhias, diversas marcas que ofereciam iniUmeras
solucbes aos seus clientes, sem necessariamente ter uma interligacdo entre o0s
servicos das diferentes empresas que estavam sob o mesmo guarda-chuva. Hoje,
também é preciso mostrar que as coisas estdo conectadas umas as outras e quais
beneficios elas trazem para as pessoas. Nao adianta uma empresa especifica realizar
seu trabalho bem feito se, na sequéncia, o usuario ndo encontrar solucées e migrar
para a concorréncia. Todos 0s processos precisam estar interligados para garantir que
o hub atenda todas as exigéncias de seu publico-alvo (SA FILHO, 2019).

Inteligéncia Artificial (IA) é o ramo da Ciéncia da Computagéo, identificado como um
termo "guarda-chuva", cujo objetivo é permitir o desenvolvimento de maquinas
inteligentes, que pensam, trabalham e reagem como seres humanos. Algumas das
atividades relacionadas as maquinas e computadores "dotados" de IA sao
reconhecimento de fala, aprendizado, planejamento e resolucdo de problemas
(BARROSO, 2018, p. 22).

Internet das coisas: internet of things (IoT) € o termo utilizado para a conexao de
basicamente qualguer coisa a internet, seja ela um eletrodoméstico, dispositivo, ténis,
enfim, qualquer coisa (EWAVE, [20197]).

Machine Learning (ML) € uma area da inteligéncia artificial que possibilita criar
algoritmos para ensinar uma determinada maquina a desempenhar tarefas. E
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possivel, com o ML, reconhecer e extrair padrées de um grande volume de dados,
construindo um modelo de aprendizado. Ou seja, esse aprendizado se baseia na
observacdo de dados. Uma vez que tenham aprendido, sdo capazes de executar
tarefas complexas e dinamicas, prever com mais precisao, reagir em situacoes
diversas e comportar-se de forma inteligente (COELHO, [entre 1917 e 2020]).

Marketplace banking € basicamente o que o nome diz, um marketplace (espacgo de
vendas) de servi¢os bancarios que oferece diretamente: Contas bancarias, cartbes de
crédito e débito, investimento, negociacdo e corretagem, gestdo de patrimonios,
empréstimos, crédito e hipotecas, criptomoedas, seguros, pagamentos, remessas,
entre outros produtos e servigos prestados por terceiros, incluindo bancos tradicionais,
instituicoes financeiras e fintechs (SCHMITZ, 2017).

Mobile payment (ou pagamento movel) refere-se ao servico de pagamento realizado
por meio de dispositivos eletrénicos moéveis, como o0s celulares, smartphones e
tablets. Permite ao consumidor dispensar o uso de dinheiro, cheque ou cartdo de
crédito, pois o pagamento é debitado na conta telefénica do consumidor. Parcerias
entre instituicdes financeiras, empresas de tecnologia da informag¢do e comunicacao
(TIC) e operadoras de telecomunicacdo sdo responsaveis pelas diversas solucdes
existentes no mercado atualmente (SEBRAE, 2018).

Near Fiel Communication (NFC) € o conjunto de padrdes criados para definir regras
de comunicacdo sem fio, através da aproximacdo entre dispositivos pequenos e
moveis, como por exemplo: smartphones, tablets, cartdes e qualquer dispositivo que
tenha um chip NFC embarcado. Ndo exige senhas ou emparelhamento, apenas
aproximacéo (BARROSO, 2018, p. 22).

Open banking: Banco aberto € uma espécie de plataforma que permite a integracao
das chamadas de interface de programacao de aplicativos (API, na sigla em inglés).
E o sistema que permite que outras empresas e servicos acessem os dados do
clientes — com a autorizacao explicita. Um dos principios € que os dados bancéarios
pertencem aos clientes e ndo as instituicées. Na pratica, para o consumidor final, o
open banking regulado e funcionando no Brasil permitiia que as pessoas
movimentassem suas contas a partir de diferentes plataformas e néo sé pelo aplicativo
ou site do banco. Ou seja, € uma maneira de fazer com que empresas e
desenvolvedores integrem seus respectivos sistemas, compartilhem dados e realizem
transacgdes de forma automatizada e segura (SUTO, 2019).

Open Market, "mercado aberto" em inglés, no mercado financeiro essas operacées
acontecem quando o Banco Central compra ou vende titulos de divida publica a
bancos comerciais. Este processo faz parte da politica monetaria no pais, onde o
objetivo é expandir ou contrair a quantidade de moeda no sistema bancario.
(DICIONARIO FINANCEIRO, consulta em 03 abr. 2020).

Posto de Atendimento Bancario (PAB): Terminal de autoatendimento instalado em
local onde ndo héa a presenca de empregados da instituicdo e que pode ser utilizado
fora do horario estabelecido para o atendimento bancario. Nesse item se enquadram
os terminais instalados nas dependéncias automatizadas da instituicdo — Postos de
Atendimento Eletrénico (PAE), em locais publicos, como quiosques e interior de
shopping center, de empresas, de sedes de 6rgaos publicos etc. (BCB, 2013).

Postos de Atendimento Eletronico (PAE): Sao dependéncias constituidas por um
ou mais terminais de autoatendimento (ATMs, sigla para Automatic Teller Machine),
subordinadas a agéncia ou a sede da instituicdo, destinadas a prestacéo de servi¢cos
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por meio eletrénico, podendo ser fixo ou mével, permanente ou transitorio. Um PAE é
constituido por um ou mais ATMs. S&o instalados em locais onde ndo h& presenca de
funcionarios da banco e que pode ser utilizado fora do horéario estabelecido para o
atendimento bancario (BCB, 2013).

Pontos de Venda no Comércio (POS): Sao equipamentos eletronicos utilizados por
estabelecimentos comerciais para receber pagamentos por meio de cartbes de
crédito, débito e pré-pagos. Tais equipamentos sao oferecidos por entidades
credenciadoras da aceitacdo de instrumento de pagamento, mediante contrato com o
referido estabelecimento. Por meio dos POS, comerciantes solicitam autorizacéo e
registram a operacgédo, podendo também realizar consulta a cadastros de restricdo de
crédito. O POS amplia a utilidade de cartdes, gerando mais praticidade e seguranca
aos clientes na realizagdo de pagamentos. Em geral, oferecem a populagéo
pagamentos e alguns servicos complementares, como recarga de celular.
(BARROSO, 2018, p. 23).

Robotic Process Automation, conhecido como RPA, é a nomenclatura dada as
solugdes de automacdo com o uso de softwares (robds) que navegam na camada de
visualizacdo dos sistemas e realizam o0 passo-a-passo dos fluxos de negdécios nos
sistemas, automatizando as atividades humanas rotineiras, como cadastro, consultas,
validacdes e exportacdes, dando maior velocidade nesses processos, aumentando a
produtividade e reduzindo os erros (GOMES, [20197]).

Repetivel significa ser capaz de entregar o mesmo produto novamente em escala
potencialmente ilimitada, sem muitas customizacdes ou adaptacdes para cada cliente.
Isso pode ser feito tanto ao vender a mesma unidade do produto varias vezes, ou
tendo-os sempre disponiveis independente da demanda. Uma analogia simples para
isso seria 0 modelo de venda de filmes: ndo € possivel vender a mesma unidade de
DVD vérias vezes, pois € preciso fabricar um diferente a cada copia vendida. Por outro
lado, é possivel ser repetivel com o modelo pay-per-view — 0 mesmo filme é distribuido
a qualquer um que queira pagar por ele sem que isso impacte na disponibilidade do
produto ou no aumento significativo do custo por copia vendida (SEBRAE, 2020).

Startup é um grupo de pessoas a procura de um modelo de negdécios repetivel e
escalavel, trabalhando em condi¢des de extrema incerteza (SEBRAE, 2020).

7

Tecnologias digitais é o conjunto de tecnologias que permite, principalmente, a
transformacao de qualquer linguagem ou dado em numero, isto é, em zeros e uns (0
a 1). Umaimagem, um som, um texto, ou a convergéncia de todos eles que aparecem
para nés na forma final de tela de um dispositivo digital na linguagem que conhecemos
(imagem fixa ou em movimento, som, texto verbal), sdo traduzidos em nimeros, que
sdo lidos por dispositivos variados, que podemos chamar, genericamente, de
computadores. Assim, a estrutura que da suporte a esta linguagem esta no interior
dos aparelhos e é resultado de programacdes que ndo vemos. Nesse sentido, tablets
e celulares sdo microcomputadores. (BARROSO, 2018, p. 23)
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