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Apresentacao

Apresentacao

4 22 anos a Federagao Brasileira de Bancos — FEBRABAN faz um levantamento
junto as principais institui¢es financeiras para mapear o estigio da tecnologia
bancdria no Pais e identificar suas tendéncias. Para uma sociedade cada vez mais
conectada, tornou-se imperativo ampliar a oferta de servigos, possibilitando o acesso a uma
série de informagdes e dados. Os bancos tém correspondido as novas demandas, aportando
investimentos vultosos em tecnologia e contribuindo, de forma inquestiondvel, para a oferta

de produtos e servicos que atendam as expectativas de consumidores cada vez mais exigentes.

A Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancdria 2013 mergulha em temas importantes, como
a consolidagao de internet e mobile banking como os canais de maior relevancia nas transagoes
bancidrias, o nivel de despesas e investimentos realizados em tecnologia e as tendéncias para os
préximos anos. E a exemplo das duas tltimas edigoes, a FEBRABAN contou com a parceria de
uma das maiores e mais tradicionais consultorias de gestdo estratégica do mundo, a Strategy&
(conhecida anteriormente como Booz & Company), que, ao longo dos dltimos meses,

auxiliou-nos na elaboragio da Pesquisa.

Foram consultadas 18 das principais instituigoes financeiras do Pais, que correspondem a 97%
do mercado, considerando o nimero de agéncias, ¢ 90% dos ativos totais do setor bancdrio.
Uma representatividade que faz deste estudo um bom indicador das necessidades tecnolégicas
para atender a capilaridade de canais e de clientes. Essa gama de informagées certamente vai
enriquecer as anélises sobre a tecnologia bancdria nas suas variadas abordagens em termos de
eficiéncia e de intera¢do com o consumidor, incluindo tendéncias de negécios e tecnoldgicas,
comparagdo com benchmarks internacionais e implicagoes e oportunidades para o setor

financeiro brasileiro.

Neste ano também acrescentamos alguns questionamentos ao levantamento, principalmente
relacionados a novas tecnologias. Esses novos tépicos provocaram nas institui¢oes financeiras a
necessidade de maior engajamento no disclosure de informagcées. E elas mostraram-se disponiveis
para cooperar na construcio de um capital intelectual fundamental para o conhecimento do
estdgio atual da TI no setor bancdrio. Esse empenho dos participantes vai possibilitar que as
oportunidades detectadas na andlise dos dados direcionem e embasem discussoes estratégicas
nos bancos e na industria de tecnologia bancdria, sinalizando quais as diregoes devem tomar os
investimentos. Nesse sentido, nossa perspectiva para os proximos anos ¢ que a colabora¢io dos
bancos continue evoluindo rumo a um estudo cada vez mais relevante e completo, tanto para

as institui¢des como para o mercado de tecnologia da informacio.

A tecnologia tem se mostrado cada vez mais um alicerce fundamental para a industria de
servigos financeiros. E a Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancdria 2013 refora esse

quadro, ao mostrar a expansio do sistema financeiro no Brasil, tanto em termos de oferta
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quanto de demanda, com destaque para os ultimos cinco anos. Nesse periodo, os bancos
ampliaram a capilaridade de seus pontos de atendimento, especialmente nas regides com
menor densidade. A populagio também aumentou sua demanda pelos servigos financeiros,
o que pode ser observado, por exemplo, por meio do crescimento do niimero de transagdes a
uma taxa de 14% ao ano desde 2009.

A Pesquisa destaca, ainda, que os meios eletronicos tiveram um papel fundamental no
processo de inclusdo financeira no Pais. Em 2013, transagoes feitas em internet banking
representaram 41% do total de transacoes do mercado, consolidando-se como o canal
mais representativo. As transagbes em mobile banking, que registraram um crescimento
exponencial de 270% ao ano, em média, no periodo de 2009 a 2013, jé correspondem a
quase 6% do total de transagdes realizadas.

Em razao desse avanco, a participagio das agéncias, contact centers e ATMs no total das
transagdes bancdrias recuou de 52%, em 2009, para 37% em 2013, mesmo com aumento no
ndmero absoluto de transacoes. Essas mudangas comportamentais trazem reflexdes sobre o
futuro das agéncias, que deverao ser remodeladas tanto em espaco fisico quanto no perfil das
suas equipes, fazendo com que possuam um papel muito mais consultivo e menos transacional,

conforme serd detalhado ao longo deste documento.

Convidamos o leitor a navegar pelos principais resultados da Pesquisa FEBRABAN de
Tecnologia Bancdria 2013, conhecer mais da realidade atual da industria, avaliar as principais
mudangas ocorridas ao longo dos tltimos anos e conhecer os movimentos que despontam no
exterior como tendéncias para o setor bancdrio. Aqui, discutimos suas potenciais implicagoes
para a industria. Assim, esperamos que esse material seja proveitoso nao apenas para melhorar
as estratégias atuais dos nossos parceiros como também os ajude a capturar importantes

oportunidades que virdo no futuro.

Gustavo Fosse
Diretor setorial de tecnologia e automagdo bancdria da FEBRABAN
Presidente do CIAB FEBRABAN 2014
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o longo dos dltimos anos, o cendrio econdmico tem favorecido a expansio

do sistema financeiro brasileiro e ampliado os indices de bancarizagao da po-

pulacio economicamente ativa. A estabilidade macroecondémica e monetdria,
aliada ao crescimento da renda e ascensio social, acelerou a procura por crédito, inves-
timentos e meios de pagamento.

Como consequéncia desse cendrio, é possivel perceber que o setor financeiro continua

se desenvolvendo. O crescimento do total de ativos da inddstria bancdria a taxas de dois
digitos é um dos indicadores da evolugio constante e uniforme dos bancos (figura 1).

TOTAL DE ATIVOS DO SETOR BANCARIO [em R$ BilhGes]

6.340

5.640
4.970

4.200

3.520

2009 2010 20M 2012 2013

A variagdo percentual foi calculada com base nos nimeros absolutos. Esse racional foi utilizado para todas as figuras deste
documento e, por esse motivo, esta nota sera omitida nas paginas seguintes

A 4

A taxa de bancarizagio de 56% (figura 2) equipara o Brasil a outras nacoes emergentes —
Turquia e India, por exemplo. No entanto, ainda fica abaixo dos niveis registrados pelas
economias desenvolvidas como EUA, Alemanha e Reino Unido, que apresentam taxas
de bancariza¢io em torno de 97%. Isso representa um grande potencial de expansio para
os bancos de varejo, o que permite afirmar que a manutencgao das taxas de crescimento é
sustentdvel para os préximos anos, caso o setor desenvolva mecanismos e produtos volta-
dos para a populagio que ainda nao ingressou no mercado bancirio.

8 1- FONTE: BANCO CENTRAL DO BRASIL
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m BANCARIZACAO DOS PAISES [% da Populago Adulta]

92% % 7% 98%
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Com o aumento da demanda por servigos financeiros, houve expansao do nimero de
contas correntes ativas e de contas poupanga. As figuras 3 e 4 ilustram esse fenémeno ao
longo dos ultimos anos.

m TOTAL DE CONTAS CORRENTES [em Milhdes]

——

103
97 :
83 89 92 : :
2009 2010 2011 2012 2013
>
TOTAL DE CONTAS POUPANCA [em Milh&es]
91 o7 98 112 123
2009 2010 2011 2012 2013
>

2 - FONTE: ANALISE STRATEGY&
3 E4-FONTE: BANCO CENTRAL DO BRASIL 9
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Ao mesmo tempo em que cresce a base de contas correntes e de poupanca, o ndmero
de empresas que estdo se relacionando ativamente com o Sistema Financeiro Nacional
(SEN) dobrou. O total de contas de pessoas juridicas era de 4,4 milhoes em 2005, che-
gou aos 5,6 milhoes em 2008 e encerrou 2013 com 8,8 milhoes. Somadas aos 133,7
milhdes de cadastros de pessoas fisicas, as contas de pessoas juridicas ajudam a compor a
base de 142,5 milhées de clientes.

Os cartoes de pagamento (que incluem cartdes de crédito, débito e lojas) também desem-
penham um papel de extrema importincia, tanto para a populagio recém-bancarizada
quanto para os bancos. Essa forma de pagamento ¢ utilizada nao apenas como alternativa
a0 dinheiro em espécie, mas também como forma de financiamento. Ao se tornarem
mais populares, eles permitem que mais pessoas tenham acesso ao sistema financeiro,
alavancando vendas e aumentando a oferta de crédito na praga. A figura 5 permite obser-
var o sélido crescimento no nimero dos cartoes, evidenciando o crescimento do sistema
financeiro também nos meios de pagamento.

m NUMERO DE CARTOES [em Milhdes]

749 800 - 850
687 : :
565 6?8 ) : :

2009 2010 20M 2012 2013E

¥

Os cartdes, no entanto, nio sio tio relevantes na economia nacional como sio em
outros paises. O percentual dos gastos familiares realizados via cartao evoluiu 7 pontos
percentuais nos dltimos cinco anos, saltando de 20%, em 2009, para 27% em 2013.
Entretanto, esse valor ainda apresenta-se baixo quando comparado, por exemplo, com
a Africa do Sul ou a Turquia, que possuem concentragio de gastos maior nesse tipo
de pagamento (30% e 35%, respectivamente). A figura 6 detalha a comparacio com
outros paises, mostrando que ainda existe espago a ser capturado por essa forma de
pagamento no Brasil.

5- FONTE: ABECS
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GASTOS EM CARTAO [% do Consumo Familiar - 2013]
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O crescimento consistente da oferta de servicos financeiros para a populagio de forma
geral s6 pode ocorrer, no entanto, se houver um aumento da capilaridade dos pontos de
atendimento. Assim, reconhecendo essa necessidade, os bancos continuaram a investir no
aumento da presenga dos pontos fisicos, ampliando o niimero de agéncias e Postos de Aten-
dimento Bancdrio (PABs — dependéncias instaladas no interior de entidades de administra-
¢ao publica ou empresas privadas) e por Postos de Atendimento Eletronicos (PAEs — dreas
exclusivas de equipamentos de autoatendimento). Somados, os dois tltimos canais tiveram
uma expansio de 3% no periodo de 2009 a 2013, conforme ilustra a figura 7.

NUMERO DE AGENCIAS, PABs E PAEs [Total Absoluto em Funcionamento, em milhares]

>

61 61 65 67 68
PABs E PAEs 42 44 44
2009 2010 2011 2012 2013
CONTA CORRENTE POR AGENCIA 4148 4.546 4.319 4,379 4,511
AGENCIA /100 MIL ADULTOS 33 30 30 30 30

BANCARIZADOS

6 - FONTE: ABECS, ANALISE STRATEGY&
7 - FONTE: BANCO CENTRAL DO BRASIL, IBGE 1
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Assim como os PABs e PAEs, as agéncias também experimentaram expansao ao longo
dos dltimos anos, com crescimento mais expressivo nas regioes Norte e Nordeste. Isso
porque essas regides historicamente apresentam um sistema bancdrio menos desenvol-
vido. Ao contrdrio, as regides Sul e Sudeste apresentaram taxas de crescimento menores,
indicando maior maturacio dessas regides geogréficas, conforme ilustrado pela figura 8.

NUMERO E PENETRACAO DE AGENCIAS [Em milhares, 2013]

REGIAO NORDESTE

|— +3,7% 1/

32 3,5 3,6

—@— Penetragdo: agéncias / 100.000 pessoas economicamente ativas

12

REGIAO NORTE 2,8 27
09 08 L
: : 2009 2010 2011 2012 2013
2009 2010 2011 2012 2013 .
T%a.a. 3 REGIAO SUDESTE
|—+2,9%1/
13 16 120
+61% 2009 2010 2011 2012 2013
[
15 15 16 7 18
REGIAO SUL
o o o 0o 9
+2,3%
2009 2010 2011 2012 2013 [ N

43 44

4,0 3,8 4,2

2009 2010 2011 2012 2013

Da mesma forma que PABs, PAEs e agéncias registraram expansio nos tltimos anos,
os correspondentes bancdrios (empresas contratadas por uma dada instituigao financei-
ra para prestar determinada gama de servigo em nome e sob responsabilidade da insti-
tuigdo contratante) também apresentaram aumento de sua base no periodo analisado.
Dessa forma, os correspondentes seguem se consolidando como importante canal de
acesso a servicos financeiros no Brasil. A figura 9 mostra a evolugio do nimero de
correspondentes por regido, sendo interessante notar o salto que ocorre em todas elas
entre 2011 e 2012. Isso acontece em grande parte por causa das alteragoes na regula-
mentagdo de contratagio de correspondentes no Pais.

8 - FONTE: BANCO CENTRAL DO BRASIL, IBGE
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De acordo com a Resolu¢io CMN 3.954, de 2011, qualquer sociedade (seja ela pu-
blica ou privada) pode atuar como correspondente. A Resolugao permite ainda que

institui¢oes financeiras criem suas préprias empresas para atuar como correspondentes,

oferecendo “prestagio de servigos de atividades de atendimento a clientes e usudrios da

institui¢ao contratante”.

NUMERO E PENETRAGAO DE CORRESPONDENTES [Em milhares, 2013]

REGIAO NORTE

79 Qe

+10,4%7,

IS 17

2009 2010 20M 2012 2013

361 30

[—+4,9%:1/

159 164 159,

2009 2010 20M 2012 2013

REGIAO NORDESTE
214

204
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=
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—@— Penetracgao: agéncias / 100.000 pessoas economicamente ativas
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s >
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Para o caso dos terminais de autoatendimento (ATM), o crescimento no niimero total

foi em torno de 2% ao ano (figura 10). No entanto, o setor se preocupou nao apenas

com o aumento da quantidade, mas também na questao de acessibilidade por meio

de ATMs com acesso para pessoas com deficiéncia. Embora numericamente o cresci-

mento anual do total de ATMs tenha sido em torno de 2%, a propor¢io de terminais

multifuncionais aumentou, assim como a quantidade de terminais adaptados a pessoas

com deficiéncia (PCD), que jd atinge 90% do total do parque instalado (figura 11).

9 - FONTE: BANCO CENTRAL DO BRASIL, IBGE
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Além desse aumento no nimero absoluto, atualmente 100% dos postos de atendi-
mento oferecem, pelo menos, um ATM adaptado para PCD. Nesse sentido, os bancos
seguem investindo em disponibilizar ATMs considerados “full”, melhorando a expe-
riéncia do consumidor e possibilitando que um maior niimero de transagdes seja feito
por esse canal.

Figura 10 TOTAL DE ATMs NO BRASIL [Em milhares]

156 161 159

162 166

2009 2010 20M 2012 2013

+2% a.a. ?
Figura 11 CONFIGURACAO DA BASE DE ATMs [Em milhares]
# ATMs (milhares) ATMs com Acessibilidade (%)
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— 80
150 — 70
— 60
=50
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40 —@— % de ATM - Acessibilidade
.............................................................. — 30 ATMs Full
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.10% ....... . 56 2% 2% 10 @  Terminal de depésitos/extratos
.............................. .2 7/0 . e -
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14 10 E 11 - FONTE: PESQUISA FEBRABAN DE TECNOLOGIA BANCARIA 2013
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A interpretagdo desses indicadores fica mais rica ao observar o comportamento de dados
de outros paises. Assim, ao comparar o Brasil com benchmarks internacionais e desconsi-
derando as fortes diferengas geogréficas, demogréficas, econdmicas e socioculturais, é pos-
sivel observar que o Brasil, com 30 agéncias bancdrias por 100.000 adultos bancarizados,
possui um indice de agéncias por adultos bancarizados acima de mercados emergentes,
como México e a India. O nimero nacional se aproxima mais de paises desenvolvidos,
como, por exemplo, os EUA, que possuem agéncias mais compactas e com perfil de aten-
dimento diferenciado pelo maior indice de agéncias/adulto (figura 12).

m NUMERO DE AGENCIAS POR 100 MIL ADULTOS BANCARIZADOS (2013)

22 27
10 : i

= == il
| [ =
CIN AFS IND MEX BRA TUR EUA
CONTA CORRENTE
POR AGENCIA N/A 13.302 9174 6.312 5.735 4.551 6.060 4.889

Finalmente, os dados internacionais mostram ainda que o niimero de ATMs por po-
q
pulacio adulta ji ¢ um dos mais altos do mundo, conforme ilustra a figura 13.

15

12 - FONTE: THE WORLD BANK, PESQUISA FEBRABAN DE TECNOLOGIA BANCARIA 2013, ANALISES STRATEGY &
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m TOTAL DE ATMs POR 100 MIL ADULTOS BANCARIZADOS (2013E)
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Em resumo, os diversos indicadores mostram que o sistema financeiro brasileiro é sélido
e vive um momento de expansio, tanto na oferta quanto na demanda. Ao mesmo tempo
em que mais brasileiros estao em busca de crédito, investimentos e meios de pagamento,
o setor bancdrio tem sido bem-sucedido em ampliar sua oferta de produtos e servigos
juntamente com a abrangéncia de sua atuagao, aumentando assim pontos de atendimen-
to, autoatendimento e qualidade dos meios virtuais como internet e mobile banking.

13 - FONTE: BIS, THE WORLD BANK, IBGE, BANCO CENTRAL DO BRASIL, ANALISE STRATEGY&



%&J’Q A relevancia dos canais
/ V”‘i\‘{ para as transagdes bancarias
/S

Aib/




A relevancia dos canais para as transagdes bancarias

18

relacionamento dos bancos com seus clientes é parte fundamental do sucesso

ou fracasso de suas estratégias. A disponibilizacio de canais e mecanismos para

que os clientes possam realizar as transagoes desejadas e interagir com as ins-
tituicoes é essencial para viabilizar nao apenas o negécio, mas também para aumentar a
confianca dos clientes e facilitar o uso dos produtos e servigos contratados.

Antes do lancamento das primeiras plataformas de internet banking na segunda metade
da década de 1990, os principais canais de relacionamento entre bancos e clientes eram
as agéncias, caixas eletronicos (ATMs) e telefone. Nas agéncias, os operadores de caixa
frequentemente realizavam pagamentos de contas e depdsitos, tanto de clientes do ban-
co quanto do publico em geral. Era comum, também, os clientes irem as agéncias para
fazer transferéncias, saques, contratagao de financiamentos e obter orientagao financeira
e resolugio de problemas. No entanto, com a crescente populariza¢io da automacio do
atendimento, o uso de ATM intensificou-se gradativamente, especialmente no que diz
respeito as operagoes de consultas, saques e emissdo de extratos nao envolvendo movi-
mentagdo financeira. Esse primeiro movimento foi importante para que os clientes se
acostumassem com o atendimento sem intera¢do humana e ganhassem maior confian¢a
nos servicos oferecidos por mdquinas, habilitando-os a realizar transagdes que envol-
vessem movimentagio financeira. Com o avan¢o da tecnologia, os bancos vislumbra-
ram nos canais internet e mobile banking oportunidades para aumentar a eficiéncia, a
transparéncia e a satisfagio dos clientes. Desde entio, elevadas somas de recursos foram
direcionadas para garantir a seguranca das informagoes, expandir o espectro de operagoes
possiveis de serem realizadas pelos meios virtuais e melhorar a experiéncia do usudrio.

No Brasil, hd cerca de duas décadas os clientes se relacionavam com seus bancos por
meio das agéncias, ATMs e contact center, sendo que este ultimo possufa diversas limi-
tagoes em termos de seguranca e legislagdo, reduzindo a possibilidade de realizacao de
transagoes financeiras. As funcionalidades e o uso dos terminais de autoatendimento
eram insuficientes para reduzir significativamente o niimero de atendimentos pessoais
nas agéncias. Em termos de pagamentos, o cheque sé nio era mais popular do que o
dinheiro em espécie. Ambos os meios de pagamento eram utilizados no pagamento de
boletos e faturas “na boca do caixa’. Os cartoes por sua vez eram utilizados majorita-
riamente na fungio saque, visto que o nimero de estabelecimentos adeptos a cartao de
crédito era baixo quando comparado ao observado atualmente e o nivel de praticidade
era equivalente ao do cheque, tanto para os consumidores quanto para os comerciantes.

O cendrio, no entanto, evoluiu significativamente ao longo das décadas. Atualmente, es-
t20 a disposi¢ao dos clientes multiplos canais para que se relacionem com os seus bancos,
estando todos interligados em tempo real. Essa mudanca resulta nao somente em alta
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disponibilidade e comodidade, mas também em uma experiéncia mais fluida e satisfa-
toria para os clientes. O surgimento de novos canais nio estancou todavia o desenvolvi-
mento e inovagdes dos demais, uma vez que os caixas em agéncias sao capazes de executar
operagoes mais rapidamente e os ATMs estao cada vez mais multifuncionais.

E interessante notar no entanto que o ano de 2013 foi crucial para afirmar a inversio de
canais que hd alguns anos vinha sendo observada. Seguindo a tendéncia de crescimento
dos canais internet e mobile banking, em 2012 notou-se que a utilizagao desses canais
estava praticamente empatada com outros canais (agéncias, ATMs e contact center). O
descolamento que j4 vinha sendo apontado finalmente ocorreu no ano passado, com a
internet e mobile banking assumindo o posto de principais canais de relacionamento
entre os bancos e clientes. Eles foram superiores em nimero de transagoes — 47% ante
37% dos outros canais —, mesmo sem levar em conta as transagdes realizadas através de
POS e correspondentes, que somam 16% do total (figura 14). Dessa forma, em 2013 o
internet banking se consolidou como principal canal de transagio, representando 41%
de todas as transagoes bancdrias e com um crescimento composto anual de 23% desde

2009 (figura 15).

S N-NEM  COMPORTAMENTO DOS USUARIOS [% da Soma do Volume de TransagGes]

Outros Canais 529%
(Agéncias, ATMs e contact center)

37%

2009 2010 2011 2012

14 - FONTE: PESQUISA FEBRABAN DE TECNOLOGIA BANCARIA 2013
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ANEREN  TRANSACOES BANCARIAS POR ORIGEM [Em Bilhdes]
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E possivel notar uma representativa presenca do mobile banking em 2013, que registra
6% do total de transacoes realizadas nesse ano, e com um crescimento médio de 270%
nos tltimos cinco anos. Como consequéncia, a representatividade dos AT Ms cai de 31%,
em 2009, para 23%, em 2013, e a de agéncias de 16% para 10%. E importante destacar
que, embora os canais mais tradicionais como agéncia, ATM e contact center estejam
perdendo participagio no total de transacdes bancdrias, todos continuam apresentando
um crescimento médio anual no niimero absoluto de transagoes, dada a expansao desse
indicador conforme ilustra a figura 16 a seguir.

15 - FONTE: PESQUISA FEBRABAN DE TECNOLOGIA BANCARIA 2013
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FNERGE  NUMERO DE TRANSACOES BANCARIAS [Em Bilhdes]

36 40
32 ; :
28 : '
24 ‘
Com Movimentacao
2009 2010 2011 2012 2013
+14% a.a. >
Assim, com um crescimento de transagoes superior ao de contas correntes (14% a.a.
contra 6% a.a.), ¢ possivel concluir que existe no apenas um crescimento da base de
clientes bancdrios como também uma intensificacio do uso de servigos financeiros.
Porém, é possivel notar que essa intensificagio acontece 3 medida em que se inicia a
migragdo das transagdes de canais tradicionais (agéncias, ATMs e contact center) para
os canais de internet e mobile banking (figura 17). Essa conclusio rejeita a hipétese de
que a crescente participagio dos canais virtuais no total de transagoes seria consequén-
cia apenas do seu maior crescimento.
SNV VARIACAO NO USO DOS CANAIS POR CONTA CORRENTE [Crescimento Anual Composto - 2009 a 2013]
Agéncias - -6%
Contact center (atendente) =+ -4%
Contact center (URA) ..................................
ATMS ooeveeeeereeeeeieieeeeeea
Correspondentes ..................................
Internet banking ..................................
POS ..................................
Mobile banking 4444444444444444444444444444444444 / 146%
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Observa-se que os canais apresentam perfis bastante distintos frente ao tipo de transagao.
Canais como agéncias e correspondentes ainda sio muito relevantes para realizar tran-
sagdes com movimentagao financeira e estdo repassando transagdes sem movimentagao
financeira para outros canais como internet e mobile banking por causa da praticidade e
acessibilidade, conforme ilustrado na figura 18.

FI-{CHEM  CANAL PORTIPO DE TRANSAGAO [% do Total de Transacio por Canal e Total de Transagdes - em Bilhdes]

2012 2013
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49% 50%
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Internet banking B 14,0 Internet banking ] 16,6
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Mobile banking I 0,81 Mobile banking I 2,3
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Contact center I 1,6 Contact center I 15
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As agéncias sempre foram um dos principais pontos de relacionamento entre bancos
e clientes. Pelo fato de serem um dos poucos canais pelo qual os clientes efetivamente
possuem contato humano com a institui¢o bancdria, elas sempre possuiram um espaco
cativo entre os clientes. Entretanto, esse tradicional canal vem perdendo participagio
no numero total de transagoes por conta corrente de 5% ao ano desde 2009 (figura
19). Uma das razdes apontadas para isso ¢ o fato de elas estarem sendo cada vez menos
utilizadas pelos correntistas como um canal transacional. Por sua vez, os clientes ainda
reconhecem as agéncias como um centro de relacionamento e orientagio financeira. As
quedas consecutivas do ndmero de transagdes poderiam apontar uma tendéncia de
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extingdo das agéncias no longo prazo. Porém, nota-se que a maioria dos clientes ain-
da preza por um ponto de relacionamento para operagdes mais complexas, tais como
investimentos de alto volume e contratagio de crédito (figura 20). Isso gera uma
mudanca no perfil do tipo de relacionamento disponibilizado, que deve ser focado
cada vez menos em transagdes e possuir um cardter cada vez mais consultivo. Esse
movimento traz diversas implicacoes, que serdo exploradas mais a frente no capitulo
de tendéncias para os préximos anos.

HI-N-NEN  TRANSACOES EM AGENCIAS BANCARIAS POR CONTA CORRENTE [Numero de Transacdes - 2009 a 2013]
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Em relagao as transacbes com movimentagdo financeira, observa-se que fatores
como seguranga e confiabilidade ainda sdo determinantes para realizar transagoes
desse tipo. Por essa razdo, os canais que permitem contato pessoal — tais como as
agéncias e os correspondentes — sao privilegiados pelos clientes para realizar tran-
sagOes dessa natureza, especialmente os que possuem processos mais complexos e
customizados pelo perfil do cliente. Nos ATMs, observa-se também uma mudanga
no comportamento dos usudrios, que migram ao longo do tempo para realizar mais
transagdes com movimentacao financeira.

Apesar de apresentar queda ao longo dos tltimos anos, o ATM ¢é o canal preferido
dos brasileiros para saques, a0 mesmo tempo em que essa é uma das principais
operagoes conduzidas nos terminais de autoatendimento. A diminui¢do do nimero
de saques (figura 21), crescimento de transagdes com movimentagao financeira nos
ATMs e aumento do nimero de ATMs “Full” (figura 11) indica que esses equipa-
mentos estdo sendo utilizados para uma gama maior de operagdes e que os clientes
estdo usando mais os meios de pagamento disponiveis nessas maquinas, frequente-
mente dispensando o dinheiro em espécie.

m TOTAL DE SAQUES POR CONTA CORRENTE [Ntmero de Transagdes - 2009 a 2013]

37,0 38,1 37,0 l
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Como visto anteriormente, o nimero total de transacoes bancdrias cresce a uma
taxa de dois digitos ao ano desde 2009. Esse aumento das transagdes como um todo
¢ puxado fortemente pelas transagdes sem movimenta¢ao financeira, que aumen-
taram em 19% de 2012 para 2013. Em contrapartida, as transa¢des bancérias com
movimentagdo financeira aumentaram apenas 5% no mesmo periodo, conforme
ilustram a figura 22 e figura 23.

STy TRANSACOES BANCARIAS POR ORIGEM SEM MOVIMENTAGAO FINANCEIRA [Em Bilhdes)
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m TRANSACOES BANCARIAS POR ORIGEM COM MOVIMENTAGAO FINANCEIRA [Em Bilhdes]

@ Correspondentes
Agéncias
POS

® ATM

@ nternet banking

27%

18%

2009 2012 2013

E interessante observar que o crescimento acelerado das transagoes feitas por in-
ternet e mobile banking é puxado por dois grandes fatores: a migragao dos clientes
para esses canais e 0 aumento do nimero absoluto de transa¢oes que o cliente rea-
liza. Ou seja, a conveniéncia trazida por esses canais foi tanta que ndo apenas fez os
clientes abandonarem as visitas fisicas aos outros canais, como também os incenti-
vou a serem mais ativos no seu relacionamento transacional com os bancos. Como
resultado desses fatores, nota-se que os usudrios de internet e mobile banking reali-
zam muito mais transagdes do que aqueles sem acesso aos canais virtuais. Na média
das contas correntes do sistema bancario, a cada 11 transacdes sem movimentacao
financeira em internet banking, uma transagdo ocorre em agéncias. No entanto,
quando a transagdo envolve movimentacédo financeira, a média para os dois canais
¢ similar (figura 24).
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SIEPZE  MEDIA DE TRANSAGOES MENSAIS POR CONTA CORRENTE

2013

0,1

Com Movimentacdo Financeira Sem Movimentacdo Financeira
2009 2012
POS

CORRESPONDENTES 0,9 11 1,0 0,1 0,1
AGENCIAS 3,0 2,6
ATMs 3,6 39
INTERNET BANKING 1,8 2,4
MOBILE BANKING <01 <0/

CONTACT CENTER <01 <0/ <0/ <0/ 13

1,2

Quando utilizando os meios virtuais, os usuarios tendem a preferir as transacoes
que nao envolvam movimentagdo financeira, sendo que a proporgdo desse tipo de
transagdo aumentou nos tltimos cinco anos. A justificativa para essa tendéncia re-
side na conveniéncia representada pelo canal para os usudrios. Para a realiza¢do de
uma transferéncia, por exemplo, muitos usudrios realizam uma consulta de saldo
antes e outra apds a operagao.

Ao se analisarem as transagoes realizadas por meio do contact center, percebe-se
que este possui uma participagdo coadjuvante no montante de transagdes feitas,
com apenas 0,28% do total de transagdes com movimentagdo financeira. A ten-
déncia é que o contact center seja gradualmente substituido pelos demais canais
eletrénicos, principalmente em fungdo das crescentes pressoes regulatorias e da
conveniéncia de canais alternativos como internet e mobile banking. Houve ainda
um aumento do nimero de transa¢des sem movimentacao financeira por conta
corrente realizadas por meio da unidade de resposta audivel (URA), refor¢ando a
tendéncia em dire¢ao ao autoatendimento (figura 25).
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m TRANSACOES EM CONTACT CENTER POR CONTA CORRENTE [Numero de Transacdes - 2009 a 2013]
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Financeira Financeira Financeira Financeira
@ 2009 2013
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A relagao entre o avanco tecnoldgico e a mudanc¢a de comportamento do usudrio
pode ser vista como uma via de mao-dupla. Ao mesmo tempo em que 0s novos
habitos dos clientes motivam a criagdo de produtos, servigos e canais adequados, a
maior disponibilidade, conveniéncia e praticidade proporcionada pela tecnologia
induzem os correntistas a utilizar os servi¢os bancarios de forma diferenciada. Os
bancos devem entdo se preocupar em manter a relagio de mao-dupla por meio
de duas alavancas. A primeira por meio do oferecimento de mais tecnologia em
produtos, servigos e canais, provocando assim mudangas de comportamento nos
correntistas. E a segunda por meio do monitoramento de tendéncias e comporta-
mentos que exijam uma resposta tecnologica adequada para garantir a satisfacao
dos clientes.

25 - FONTE: PESQUISA FEBRABAN DE TECNOLOGIA BANCARIA 2013



>

1=
\

V4 ?‘:

Ai‘yi/

Internet e mobile banking:
os canais do presente

- i
1 2

éﬂ

=




Intel

rnet e mobile banking: os canais do presente

Por diversos anos, internet e mobile banking eram vistos como os canais do futuro.
Essa percep¢ao, no entanto, pela primeira vez se inverteu em 2013, quando finalmen-
te as transagdes realizadas por meio deles superaram as demais transagoes, conforme
visto na figura 14.

Atualmente, o nimero de transagdes por internet banking é quase o dobro do niime-
ro de operagdes realizadas por ATMs (representando 41% e 23% do total de transa-
goOes, respectivamente) e quatro vezes maior que o de agéncias (41% das transagoes
em internet banking ante 10% das transagdes realizadas em agéncias). J4 o mobile
banking representa o dobro do nimero de transagdes feitas via correspondentes e
metade daquelas executadas via POS.

Quando observado isoladamente, o internet banking vem crescendo continuamente
a taxa de dois digitos desde 2009, com cada vez mais contas correntes com acesso a
esse canal. No final de 2013, 40% de todas as contas correntes estavam habilitadas a
utilizar esse canal, representando um crescimento de 13% de contas vinculadas ao
internet banking no ultimo ano (figura 26).

HAEWAl  CONTAS COM INTERNET BANKING [Em Milhdes]
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INTERNET BANKING

O crescimento anual de contas habilitadas a executar transa¢des via internet banking
(19% a.a.) esta acima do crescimento da populagdo com acesso a internet no Brasil,
que cresceu a uma taxa de 12% a.a. de 2009 a 2013. Além disso, comparando o re-
sultado do dltimo ano, nota-se que ainda houve um crescimento maior de contas
correntes com internet banking (13%) comparado ao crescimento da populagdo com
acesso a internet (12%) (figura 27).
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ANV POPULACAO COM ACESSO A INTERNET (2009-2013) [Em Milhdes]
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Assim, o crescimento do uso do internet banking ndo vem apenas do aumento da
populagdo com acesso a internet, mas também da maior habilitacdo desse canal
para as contas ja existentes. Por isso, percebeu-se um aumento no niimero total
de transagoes realizadas pelo internet banking de 18% entre 2012 e 2013, com um
crescimento médio de 23% a.a. de 2009 a 2013 (figura 28).

STt N  TRANSACOES EM INTERNET BANKING (2009-2013) [Em Bilhdes]
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O levantamento feito junto aos bancos mostra que o numero de transagdes sem
movimentagdo financeira, assim como seu crescimento, é superior ao de transagoes
com movimentagdo financeira. Isso é explicado pela maior conveniéncia do canal,
tanto em termos de liberdade de acesso (em qualquer computador, a qualquer hora
do dia), quanto em termos de custo (a maioria das operagdes sem movimentagao
ndo é cobrada). O resultado é uma multiplicagdo de transagdes sem movimentagiao
para cada operagdo com movimentagdo. Isso ocorre também porque, dada a facili-
dade e a praticidade oferecidas pelo canal, muitas vezes os usudrios realizam mais
transagcdes do que ha alguns anos, gerando assim um relacionamento mais intenso
com seu banco.

Mesmo com o aumento da praticidade e conveniéncia, ainda ha uma participagao
menor de transagdes com movimentagdo financeira. Na figura 24, foi ressaltado
que transagdes com movimentagao financeira ocorrem com a mesma frequéncia
em agéncias e no internet banking. Isso acontece em certa medida porque, embora
exista um aumento significativo de contas com o recurso de internet banking (25%
em 2009 para 40% em 2013), ainda ha um receio da populagdo em realizar transa-
¢des com movimentagdo financeira.

Questoes culturais da populagdo, como a percepgao de falta de seguranca na inter-
net, fazem com que o crescimento do numero de transagdes por meio desse canal
nao acompanhe o aumento do acesso a ele. Porém, é importante notar que ha uma
desaceleragdo no ritmo de crescimento de internet banking. Isso decorre tanto da
estabilizacao desse canal quanto da chegada de novos canais que oferecem igual-
mente conforto e comodidade aos usuarios, caso do mobile banking.

O mobile banking vem crescendo exponencialmente de 2009 a 2013 - aumento
composto anual de 134%. Em 2009, somente 400 mil contas (0,5% do total) estavam
habilitadas a usar o recurso. Em 2013, 11,7 milhdes de contas correntes ja estavam
aptas a realizar transagdes por meio desse canal, correspondendo a 11,3% do total.
A figura 29 permite observar a evolugdo de contas com mobile banking, que ainda
estdo crescendo de forma exponencial.
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Figura 29 CONTAS COM MOBILE BANKING [Em Milhges]
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Quando se faz a comparagio da evolugdo nos tltimos cinco anos, o percentual de ade-
a0 a0 canal aumentou no mesmo ritmo de crescimento dos usudrios de smartphone
no Pais (figura 29 e figura 30). Isso comprova que houve um investimento dos bancos
no desenvolvimento e melhoria de seus aplicativos de mobile banking a fim de alavan-
car a participacao dos celulares no processo de bancarizagao.

Figura 30 USUARIOS DE SMARTPHONE [Em MilhGes]
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O aumento do uso do mobile banking ndo ocorre somente em termos de acesso,
mas também na utilizacdo dos servicos. As transacdes realizadas por meio desse
canal cresceram 270% a.a. nos ultimos cinco anos, conforme ilustra a figura 31.

m TRANSACOES EM MOBILE BANKING [Em Milhdes]
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Se para o internet banking, a diferenca entre transagdes com e sem movimenta-
¢do financeira ¢é significativa, para o mobile banking ela ¢ ainda maior no cenario
atual, com a maioria das transagdes realizadas por meio desse canal (97%) nao
envolvendo transagdes financeiras. Isso acontece também basicamente por trés
motivos: (1) questdes culturais de uso e geracao de clientes, (2) percepcao de se-
guranga, tanto do software (roubo de informagdes) quanto do hardware (roubo
do aparelho) e (3) ao prdprio crescimento acentuado de transagoes sem movi-
mentagdo financeira gerado gragas a comodidade oferecida pelo canal. No celular,
os clientes tendem a checar mais o seu saldo ou verificar o extrato com maior
frequéncia, o que contribui também para o aumento do nimero absoluto de tran-
sagdes sem movimentagao financeira.
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A mudanga do perfil do cliente para os canais de internet banking e mobile
banking ¢ identificada também pelo tipo de transagdo realizada. Nota-se uma
maior “virtualizacdo” das transa¢des na proporg¢ao entre transferéncias e depo-
sitos (figura 32) e na proporcdo entre saques e operagdes POS (figura 33). Em
2009, depdsitos representavam 72% das transagdes. Ja em 2013, nota-se que a
propor¢ao entre o numero de transferéncias e depdsitos esta ficando cada vez
mais balanceada. Da mesma forma, quando se comparam as transagdes de saques
e POS, nota-se que em 2009 as transagdes eram quase equivalentes. Ja em 2013,
as transagoes em POS representam 63% das transacoes.

m COMPARAGAO ENTRE TRANSFERENCIAS E DEPOSITOS [% do Volume de Transacées]

Transferéncias

2009 2013
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m COMPARACAO ENTRE POS E SAQUES [% do Volume de TransacGes]

POS

2009 2013

E interessante observar que, em pouco tempo, internet e mobile banking torna-
ram-se 0s canais mais relevantes para os bancos de varejo. E possivel, no entanto,
perceber que ainda existe espago para expansdo, principalmente por meio do cres-
cimento do acesso da populagdo a internet banda larga e maior popularizagdo de
smartphones. Dessa forma, apesar da grande relevancia que esses canais ja obtive-
ram, os bancos devem continuar atentos a consolidagdo deles e oferecer solu¢oes
cada vez mais adaptadas a clientes que enxerguem na internet e nos dispositivos
moveis as principais plataformas. Essas tendéncias, no entanto, serdo discutidas
com maior detalhe mais adiante.
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setor bancario brasileiro continua executando gastos e despesas em tecno-

logia em ritmo importante, crescendo 9% ao ano, em média, desde 2009,

somando R$ 20,6 bilhdes em 2013 (figura 34). Mesmo em um momento
de menor crescimento econdmico, as despesas e investimentos com tecnologia pelos
bancos continuam aumentando.

GI-IEREZE  GASTOS EMTECNOLOGIA BANCARIA [Em Bilhdes]
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O Brasil mostra-se como um participante relevante do setor de tecnologia para ban-
cos, com investimentos intensivos. Em 2013, o total de gastos em TI pela industria
bancaria foi equivalente a USD 11,1 bilhées (figura 35), com altos investimentos
quando comparado a paises emergentes com India e México e aproximando-se de
paises desenvolvidos como Franga e Alemanha. Dessa forma, o setor financeiro é
um dos setores mais importantes no mercado de TI brasileiro — 18% dos gastos em
TI no pais sao feitos pelo setor financeiro, conforme ilustra a figura 36.
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m DESPESAS E INVESTIMENTOS EM TECNOLOGIA DO SETOR BANCARIO (2013) [Em USD BilhGes]
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Embora em valor absoluto o Brasil continue significativamente para tras compara-
do a paises desenvolvidos, a participagdo do setor financeiro no total de gastos com
TI no Brasil esta em linha com EUA, Reino Unido e Japao. Isso mostra que, apesar
de possuirmos um perfil comparativo semelhante a mercados desenvolvidos, o va-
lor absoluto difere por causa das diferencas no tamanho da economia e, portanto,
do tamanho do setor de TT como um todo.
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Figura 36 PARTICIPAGAO DO SETOR FINANCEIRO NO TOTAL DE GASTOS COM TI NO BRASIL [% do Total de Gastos com Tl em 2013]
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Além disso, mesmo que o valor absoluto das despesas e investimentos em tecnolo-
gia tenha aumentado em 40% nos tltimos cinco anos, nota-se uma desaceleragao
no ritmo de crescimento dos investimentos, um movimento que reflete a melhoria
dos indices de eficiéncia. Em compensagédo, o percentual de despesas em relagdo
ao total de gastos diminuiu significativamente entre 2009 e 2013, indo de 69% para
63%, refletindo a melhoria da eficiéncia da tecnologia (figura 37).
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Em funcgéo das pressoes por eficiéncia do setor, os investimentos sdo cada vez mais
significativos e a contribui¢ao da tecnologia para o negécio tende a aumentar. A
aquisicao de hardware continua liderando a aplica¢ao dos recursos, representando
41% do total investido. Logo atras seguem as despesas com software que, em 2013,
passaram a representar 40% do total de gasto com tecnologia. Os investimentos em
Telecom vém aumentando em valor absoluto, contudo, diminuindo sua participa-
¢do no total de gastos, conforme ilustra a figura 38.

HFOICICEE  DESPESAS E INVESTIMENTOS EM TECNOLOGIA POR BANCOS NO BRASIL [Em RS Bilhdes]
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A aquisi¢ao e o desenvolvimento de softwares constituem a categoria de gastos que
mais cresceu, refletindo o aumento da demanda do negdcio para ofertar produtos
e servicos aos clientes através de internet banking e mobile banking. Com a migra-
¢do dos gastos de hardware para software, observa-se a tendéncia dos bancos em
investir no aumento da eficiéncia. Porém, com essa migragdo, surgem novas ne-
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cessidades de investimento, como, por exemplo, na capacidade de armazenamen-
to de dados. E possivel observar essa tendéncia ao reconhecer um crescimento na
capacidade total de armazenamento de dados, que vem aumentando a uma taxa de
34% ao ano desde 2009 e totalizou uma capacidade de armazenamento de 194 mil
TeraBytes do setor bancario brasileiro em 2013 (figura 39).

SIIEN  CAPACIDADE TOTAL DE ARMAZENAMENTO DE DADOS (STORAGE) [Milhares de Terabytes]
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O aumento da capacidade total de armazenamento de dados, aliado as evolu¢oes
tecnologicas, permite que haja uma diminui¢do das despesas por capacidade de ar-
mazenamento, que vém diminuindo a 27% a.a. resultando em um custo de R$ 0,50
por TeraByte em 2013 (figura 40).
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Dentre os gastos de desenvolvimento de software, os novos desenvolvimentos/ ma-
nutengao evolutiva representam 65% dos gastos em 2013, seguido pela manuten¢ao
corretiva/sustentagao, representando 20% dos gastos (figura 41).

SI0ICRAN  VOLUME E NATUREZA DOS DESENVOLVIMENTOS (2013) [% do Total]
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Regulamentacdo / Legislagdo

® Outros

Os bancos conseguiram reduzir o custo de tecnologia por transagio em 25% no
mesmo periodo (de 2009 a 2013), resultado de iniciativas que visaram o aumento
da eficiéncia e migracdo dos usudrios para canais como internet banking e mobile
banking, que possuem menor custo. E importante ressaltar, no entanto que esse
custo ndo representa o custo real por transa¢ao, mas sim o custo de tecnologia por
transagdo, que ndo considera os custos de mao-de-obra, seguranga, espago fisico
para agéncias, abastecimento de terminais de atendimento, etc. A figura 42 ilustra
essa evolugdo ao longo do tempo.

41 - FONTE: PESQUISA FEBRABAN DE TECNOLOGIA BANCARIA 2013 43



Os investimentos e despesas em tecnologia bancaria

44

SRy VOLUME E CUSTOS DAS TRANSAGOES
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A tendéncia dos clientes usarem cada vez mais os canais virtuais reforca essa pers-
pectiva de maior queda no custo por transa¢ao, um efeito esperado no contexto de
incentivo a maior inclusio e uso dos servicos financeiros. Porém, o salto no volume
total de transagdes, consequéncia da mesma mudanga de comportamento dos cor-
rentistas, deve motivar os bancos a buscar solugdes que garantam a sustentabilidade
do negécio e do nivel de servigo, uma vez que o custo absoluto total deve aumentar
dado significativo aumento do numero de transagoes.
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tecnologia é alavanca fundamental para o setor bancario dar acesso aos seus ser-

vigos para o maior numero de clientes, prover atendimento de qualidade e segu-

o e uma melhor experiéncia para seu consumidor. Para os clientes bancarios,

a busca por uma oferta robusta de canais remotos em uma sociedade hiperconectada
torna a tecnologia cada vez mais presente na agenda.

Ao mesmo tempo, o cendrio atual do setor apresenta continuo aumento da banca-
rizacdo com maior formalizacdo da economia e entrada de novas classes sociais no
setor e maior sofisticagdo da expectativa dos clientes, tanto em termos de servigos e
atendimento como em produtos.

A pressdo crescente para reducdo das taxas e spread e o aumento da competicao
pelo “share of wallet” do cliente impactam diretamente na rentabilidade dos bancos
e trazem necessidade de maior eficiéncia operacional.

Neste contexto, os bancos procuram aprimorar seus modelos de servir e trazer a
tecnologia para o centro das discussdes de suas estratégias. Seja por meio da maior
acessibilidade da tecnologia, da evolucao do perfil dos clientes ou de questdes de
seguranca e praticidade, existem pelo menos cinco discussdes importantes da estra-
tégia digital do setor bancario:

A - Consolidagdo de internet e mobile banking como principais canais bancarios e
alavanca de experiéncia do consumidor

B - Evolugdo dos papéis das agéncias como canal de servigos e relacionamento
com os clientes

C - Busca da automago e digitizagdo de processos com alavanca de eficiéncia operacional
D - Investimentos e busca constante por seguranga das transagdes

E - Tendéncia de diversificagdo dos meios de pagamento para novas platafor-
mas eletronicas

A seguir, estdo apresentados os detalhes das categorias bem como suas principais
implicagdes para o setor nos proximos anos.
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A - Consolidagao de internet e mobile banking como principais canais banca-
rios e alavanca de experiéncia do consumidor

Internet e mobile banking sdo atualmente os canais mais importantes para realiza-
¢do de transagdes bancdrias. Entretanto, ambos os canais ainda apresentam carac-
teristicas bastante distintas e potenciais de crescimento diferentes. Isso acontece em
grande parte gracas a diferenga de penetragdo de internet e de smartphones no pais.
Enquanto mais da metade da populagdo possui acesso a internet, apenas uma em
cada quatro pessoas possui pelo menos um smartphone. Essa diferenga, no entanto,
tende a diminuir significativamente ao longo dos préximos anos, principalmente
devido ao rapido aumento da penetragdo de smartphones no pais. Quando com-
parado a economias desenvolvidas, o indice de penetragdo brasileiro esta trés anos
atrasado em rela¢do a economia estadunidense. Essa lacuna é maior em relagao a
internet: a0 comparar com o mesmo pais, o nivel brasileiro esta defasado em onze
anos. A figura 43 mostra a evolu¢ao dos niveis de penetragao tanto de internet
quanto de Smartphones no Brasil e as previsoes de penetragdo de cada uma delas
para os proximos dez anos.
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A figura 43 mostra ainda que nos préximos anos havera uma convergéncia de tec-
nologias. Tanto internet quanto mobile continuardo a crescer, constituindo ferra-
mentas complementares, e nao substitutas. Essa convergéncia de diferentes mundos
traz implicagdes importantes para os bancos. Ao encarar esses canais como com-
plementares, é importante entender o perfil de uso de cada um deles para oferecer
fungoes e facilidades especificas. Mesmo que internet e mobile banking disponibili-
zem as mesmas fungdes para seus usuarios, a segmentagdo é fundamental para que
o cliente possua a melhor, mais pratica e mais segura opgao para cada necessidade.
Como exemplo, pode-se citar a priorizagao do mobile banking para efetuar deter-
minados tipos de transferéncias bancdrias (como, por exemplo, valores restritos a
um determinado limite), ao passo que via internet banking seja possivel efetuar
transagdes mais complexas, menos corriqueiras e que exijam um grau de sofistica-
¢d0 maior (como, por exemplo, transferéncias internacionais).

Ao afetar as fungdes que internet e mobile banking terdo no contexto bancario, a
convergéncia entre meios evidentemente demandara uma mudanga nos aplicativos
disponibilizados para os clientes. Se por um lado os smartphones terdo suas capa-
cidades de processamento e armazenamento aumentadas ano apds ano, por outro
a populagdo — especialmente das classes mais baixas — tera acesso a seu primeiro
smartphone por meio de opgdes mais simples. Nesse sentido, os aplicativos devem li-
dar com o desafio de oferecer um ambiente rapido, seguro e amigavel ao mesmo tem-
po em que se adaptam as diferentes configuragdes e sistemas operacionais disponiveis
no mercado. Em paralelo, eles devem ainda oferecer fun¢des que sejam complemen-
tares aquelas encontradas no internet banking, maximizando assim a experiéncia do
usuario e suas possibilidades. Como exemplo, pode-se citar o recurso que permite
que os depdsitos em cheque sejam realizados por meio da camera do celular, que atua
como scanner. Isso permite uma contabilizagao mais rapida e pratica (figura 44).

Figura 44 EXEMPLO DE UTILIZAGAO DE DISPOSITIVO MOVEL PARA REALIZAR DEPOSITO EM CHEQUE

44 - FONTE: APLICATIVO DO MOBILE BANKING DO CORNERBANK DOS ESTADOS UNIDOS
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Além de deposito de cheque, ha muitas opgdes que sdo oferecidas pelo aplicativo de
mobile banking que trazem uma convergéncia dos sistemas de internet banking e
mobile banking. No Brasil, a facilidade de pagar contas com o escaneamento do cddi-
go de barras nos aplicativos de alguns bancos permite que o cliente utilize as fung¢oes
do smartphone para realizar opera¢des oferecidas no internet banking. Nos aplica-
tivos internacionais, hd outras medidas de seguranca oferecidas que os recursos do
internet banking nao permitem analisar, como o acesso a conta corrente por meio da
biometria. Um banco espanhol, Bankinter, oferece um aplicativo de corretagem com
scanner biométrico de iris utilizando a camera do smartphone sem a necessidade de
hardware adicional, oferecendo um padrao de seguranga mais alta do que ¢ oferecido
em meios mais tradicionais.

O grande potencial de oferta diante da alta capilaridade de dispositivos mdveis no
Brasil é vislumbrado por diversas empresas, que ja comegam a desenhar estratégias
e parcerias para desenvolver os produtos e servigos desejados pela populagio ban-
carizada e pela ndo-bancarizada. Todavia, uma longa lista de funcionalidades nao
¢ garantia de sucesso na estratégia de servicos moveis. Os desenvolvedores devem
considerar a importancia da usabilidade, seguranca e privacidade para apresentar
ferramentas que efetivamente incentivem o autosservico, facilitem o controle das
financas pessoais, aumentem a retenc¢do de cliente e aproveitem as oportunidades
de venda cruzada.

A questao de seguranga é também uma importante tendéncia nos ja consolidados
canais internet e mobile banking. O mercado de smartphones estd incorporando em
seus aparelhos cada vez mais possibilidades de verificagao de seguranca, como, por
exemplo, leitura de impressoes digitais no proprio aparelho, reconhecimento facial,
etc. Essas novas tecnologias implicam, no entanto, em um desafio adicional para os
bancos. Se por um lado essas novas ferramentas trazem maior conforto e agilidade
para os usudrios, por outro ainda sdo recentes suas aplicagdes e, portanto, a avaliagdo
de sua confiabilidade. Nesse sentido, os bancos devem aproveitar as novas ferramen-
tas para melhorar seus sistemas de verificagdo de identidade. No entanto, ainda é pre-
coce falar em abandono total dos mecanismos tradicionais de verificacio tais como
senhas, tokens, etc.

Todas essas questdes associadas a internet e mobile banking indicam que estd haven-
do uma migragado de canais, como visto anteriormente. Ao mesmo tempo em que in-
ternet e mobile devem convergir nos préximos anos, essa nova composi¢ao de canais
devera substituir outros. Reconhecendo essa tendéncia, os bancos devem aproveitar
a oportunidade para investir em reduzir o nimero de transagdes realizadas em agén-
cias e ATMs. Dado que tanto o custo quanto a complexidade de realizar transagdes
nesses dois tltimos canais ¢ maior do que via internet e mobile banking, os bancos
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devem buscar minimizar as barreiras que os usudrios enxergam para fazer transagoes
on-line, incentivando assim o ja percebido movimento de migragdo. Os desdobra-
mentos dessa tendéncia sdo muito importantes para os bancos, uma vez que o novo
perfil de canais demandara maior complexidade dos servigos oferecidos on-line, ca-
pacidade de armazenamento, poder de processamento de dados, etc. Por outro lado,
essa mudanga de perfil sera capaz de proporcionar aos bancos a redu¢io dos parques
de ATMs e também revisao dos papéis desempenhados pelas agéncias. Esse novo
posicionamento das agéncias ¢ uma tendéncia crucial para os bancos nos préximos
anos, que sera explorada com mais detalhes na sequéncia.

B - Evolugao dos papéis das agéncias como canal de servicos e relacionamento
com os clientes

Nao parece haver dividas de que a mudanca no perfil de uso dos canais para transa-
¢Oes bancarias por parte dos clientes ira promover um profundo impacto no futuro
dos bancos. Com a diminui¢do do papel transacional e o aumento do papel consul-
tivo, as agéncias deverao ser gradualmente remodeladas, tanto em termos de espago
fisico, quanto em termos de pessoal. Ao redor do mundo, ja é possivel observar essa
tendéncia em diversas agéncias-piloto e algumas iniciativas concretas.

Investir na remodelagem de agéncias é, no entanto um desafio. Ao observar esse mo-
vimento fora do pais, algumas institui¢des financeiras investiram centenas de milhdes
de ddlares para reformular suas agéncias. Todavia, a percepgao do retorno desse in-
vestimento ¢ relativamente baixa. Quando questionadas sobre isso, as institui¢oes
afirmam que ou nunca de fato mediram o retorno ou que o retorno estimado ¢ baixo.
Mas esse tipo de investimento ¢ quase que mandatoério, uma vez que, caso nao seja
feito, as agéncias se tornarao obsoletas e poderao prejudicar significativamente a ima-
gem do banco. Assim, os bancos deveriam seguir trés estratégias para serem capazes
de reconhecer retornos significativos nesse tipo de investimento.

A primeira delas é evitar a remodelagem constante de agéncias. Para isso, devem ser
escolhidas agéncias-chave para liderar a transformagao e, por meio delas, realizar
projetos-piloto para testar novos conceitos e fungdes. Uma vez feito isso, uma nova
onda de remodelagem pode ser iniciada com base nas ligdes aprendidas e imple-
mentando aperfeicoamentos & medida que as fungdes e responsabilidades da agén-
cia evoluem. A segunda estratégia diz respeito a diferenciagao dos investimentos por
agéncia. Dado que cada agéncia possui propriedades distintas (localizagdo, perfil de
cliente, tamanho, etc.), os investimentos a serem feitos devem variar caso-a-caso. Es-
tipular um or¢amento tinico pode comprometer a estratégia como um todo e levar a
resultados distantes daqueles esperados. Finalmente, a terceira e ultima estratégia diz
respeito a identificagdo de quais investimentos de remodelagem fazem sentido. Como
dito anteriormente, cada agéncia tera uma caracteristica particular e, por esse motivo,
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a adaptagdo de fungdes serd mais ou menos agressiva em func¢do do perfil do publico
atendido pela agéncia. Estipular um pacote unico de fungdes a serem mantidas e re-
movidas pode ser perigoso para a rede como um todo.

A remodelagem de agéncias permitird que os espagos sejam adaptados aos novos
papéis a serem desempenhados por elas. Se hoje sao focadas muito mais em questoes
transacionais, tendéncias apontam que as agéncias do futuro deverdo promover o uso
integral aos seus usuarios, de forma a atender suas expectativas de orientagao e reso-
lugdo de problemas complexos. A transformagao do paradigma transacional fara com
que se torne necessaria uma transformacao do pessoal das agéncias, que devera estar
engajado em promover a melhor experiéncia ao usuario visando resultados financei-
ros superiores.

Para melhor cumprir seu papel de orientagao e resolugao de problemas complexos,
os consultores financeiros deverdo ter um espectro de conhecimentos e habilidades
interpessoais que possam ser aplicados em todo o portfélio de produtos e servigos
do banco de acordo com uma eventual segmenta¢do de interesse da instituicao fi-
nanceira. A figura 45 e a figura 46 ilustram novos modelos de agéncia utilizados pelo
Commonwealth Bank of Australia, focados em oferecer a melhor experiéncia possivel
para os clientes.

Figura 45 EXEMPLO DE NOVO MODELO DE AGENCIA [Commonwealth Bank of Australia]
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Figura 46 EXEMPLO DE NOVO MODELO DE AGENCIA [Commonwealth Bank of Australia]

Nos Estados Unidos, um banco lider no mercado também iniciou o processo de re-
modelagem das agéncias, implementando maior espago onde os funcionarios, com
seus respectivos tablets, caminham livremente para oferecer assisténcia aos clientes,
independentemente de estarem sentados ou em pé. A agéncia também vem com te-
las de touchscreen interativas onde os clientes conseguem consultar informagdes e
comprar produtos ou servigos. Por ultimo, este modelo de agéncia também oferece
acesso ao Wi-Fi com estagOes para realizar videoconferéncias, permitindo contatar
especialistas de produtos e conselheiros que estdo localizados em outras bases. Por
outro lado, a tendéncia também aponta que havera um menor nimero de visitas
dos clientes as agéncias bancarias. Isso ird diminuir proporcionalmente o niimero
de oportunidades de marketing, vendas e fidelizagdo por meio das relagdes inter-
pessoais. Esse ponto negativo pode ser compensado pelo conceito de big data, que
permitira analisar tendéncias e particularidades da sua base de clientes, seja de for-
ma individual ou segmentada.

Nesse contexto, o tema big data ganha ainda mais relevancia pelo fato de ser fun-
damental ndo apenas para suportar as transagdes feitas on-line, como também para
apoiar o papel consultivo que as agéncias tenderdo a ter no futuro. Os dados da
pesquisa FEBRABAN apontam que, em 2013, apenas dois bancos declararam ter
investido em big data. Esses investimentos foram bastante pequenos, representando
apenas 0,2% dos investimentos totais feitos por essas instituigdes. A manutenciao de
investimentos baixos nesse quesito pode ter fortes implicagdes para os bancos. Como o
relacionamento dos clientes na agéncia sera mais sofisticado, apresentando uma natu-
reza mais consultiva do que transacional, o maior conhecimento dos clientes é funda-
mental para reconhecer suas necessidades, oferecer produtos e servigos alinhados com
os respectivos perfis e personalizar ao maximo o atendimento e a experiéncia do cliente.
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De acordo com Forbes, muitos bancos nos EUA ja estao utilizando big data para
entender o uso e o perfil do cliente para cada canal e atacar os aspectos de relacio-
namento, o que antes nao era possivel. O Bank of America ja utiliza big data para
criar modelos de transacio e tendéncias e determinar os clientes com cartdo de
crédito, ou uma hipoteca que se beneficiariam com o refinanciamento em algum
competidor. Assim, quando este cliente entra em contato com o banco, a institui¢ao
ja identificou se ha uma possibilidade para ofertar um produto.

As novas utilizagoes de tecnologia no novo modelo de agéncias nao se restringem
apenas a big data. Ferramentas de gestao mais sofisticadas também serdo necessa-
rias para automatizar o contato com atuais e potenciais clientes e manter um regis-
tro inteligente de relacionamento, atividades e interagdes dos consumidores com os
bancos. Nesse sentido, a utilizagio de CRMs (Customer Relationship Management,
ou Gestdo de Relacionamento com o Cliente) é fundamental para, em paralelo com
o uso do big data, garantir o maior conhecimento dos clientes, monitorar seus re-
gistros de atividades e acompanhar a evolugdo do perfil em relagdo ao tipo de pro-
dutos e servigos consumidos. Uma nova era liderada muito mais pela experiéncia
do cliente e pelo tipo de atendimento prestado pelos consultores financeiros do que
pela natureza transacional dos servicos implicarda uma importancia muito maior
para o relacionamento com os clientes dos bancos. Nesse sentido, investir em temas
como big data e CRM ndo sera mais um diferencial, mas sim uma necessidade para
habilitar os bancos a concorrerem em um cenario mais sofisticado e com um perfil
diferente de atendimento nos préximos anos.

C - Busca da automagao e digitizacao de processos com alavanca de eficiéncia
operacional

Apesar do advento de diversas tecnologias que facilitam o acesso as transa¢des banca-
rias, ainda existem muitos processos que dependem de papéis como um meio fisico
e de pessoas para executa-las. Evidentemente, quando comparados a processos auto-
matizados, o processamento manual é mais lento, custoso e sujeito a erros, o que pode
causar sérios impactos nas operagdes e resultados de um banco. Assim, a utilizacao de
TI como suporte a esses processos permite ganhos em diferentes dimensoes, gerando
também potencial redugao de custos. Esses beneficios podem ser capturados por meio
de algumas alavancas, tais como a automacéao de fluxos e processos, auxilio na tomada
de decisao e redugao do uso de meios fisicos (principalmente papel).

Evidentemente o grau de automagao de um determinado processo ou tarefa é fungao
de algumas variaveis tais como complexidade, relevancia, interdependéncia com outros
processos, etc. Por esse motivo, processos podem ser automatizados totalmente, parcial-
mente ou ainda permanecerem manuais. Essa tltima possibilidade tem associada, no
entanto, altos custos e probabilidades de erro. Nesse sentido, os bancos devem avaliar
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quais sdo aqueles processos e tarefas que devem permanecer sendo executados dessa
maneira e quais sao aqueles que podem ser automatizados, seja parcial ou totalmente.

Ao automatizar tarefas e processos, ha um importante ganho de eficiéncia a ser captu-
rado pelos bancos. Além das naturezas ja discutidas anteriormente (redugao de custos,
erros e tempo de processamento), hd também um aumento na percepg¢ao de valor por
parte dos clientes. Em um contexto onde internet e mobile banking ja sao consolidados
como os canais mais relevantes, o aumento de processos automatizados permite que os
mesmos sejam executados diretamente pelos clientes. Assim, a interven¢ao humana é
reduzida ou eliminada, aumentando a disponibilidade da oferta de servigos, o que agiliza
a contratagdo e reduz os potenciais erros que poderiam ser cometidos durante o processo.

Evidentemente, ndo existe no entanto um método unico para transformar o mode-
lo de operagdo de um banco, uma vez que as abordagens variam a medida em que
os objetivos finais variam. Todavia, apesar de as abordagens serem potencialmente
diferentes umas das outras, identificamos cinco melhores praticas capazes de trans-
formar o modelo operacional de um banco. A tabela a seguir discute essas melhores
praticas frequentemente observadas em bancos varejistas no exterior e que podem
ser exploradas por institui¢oes financeiras nacionais para aumentar a automagao e
digitizagdo de processos, melhorando assim suas respectivas eficiéncias:

Transformacgdo Simplificacdo Transparéncia Otimizacgao
de Governancga e do Modelo de

Performance Entrega

Digitizacao
Agressiva

do processo do Produto e
cliente-back office Servico

* Redesenhar os * Minimizar * Implementar + Definir metas e « Migrar para servicos
processos de customizagdo processos diretos, incentivos que compartilhados ou
ponta-a-ponta onde o valor ndo evitando estejam alinhados modelos de utility
baseado na seja percebido processamento com os objetivos para maximizar
experiéncia do pelo cliente manual estratégicos escala e reduzir
cliente custos com bancos

+ Alinhar equilibrio + Formar parcerias « Estabelecer e reforcar  regionais

+ Analisar equilibrio de custo vs. com nichos e responsabilidades
entre o nivel de complexidade com fornecedores claras, direitos de * Integrar e alinhar
customizacdo e o direcdo estratégica de servicos ndo decisao e papéis das capacitacdes de
valor percebido do negdcio financeiros para partes interessadas operagdes em Tl
pelo cliente construir e executar centrados em

« Padronizar processos ~ capacitacdes digitais processos

« Utilizar e utilizar plataformas
metodologia de apoio para
estruturada digitizacdo da
e consistente experiéncia
para impulsionar do cliente
mudancas
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A grande implicagdo trazida pela maior automatizagao e digitizagdo de processos
para os bancos é a possibilidade do aumento de eficiéncia. Enquanto que do ponto
de vista do cliente a revisao dos papéis da agéncia gera uma mudanga da natureza
do tipo de relacionamento esperado, do ponto de vista operacional isso traz poten-
ciais ganhos de eficiéncia. Ao reduzir significativamente o back-office nas agéncias
e implementar processos que sejam menos dependentes de interagdes humanas ao
longo de toda instituigdo, é possivel perseguir ganhos importantes de produtivi-
dade. Em um contexto onde eficiéncia operacional tem se tornado um tema mais
relevante a cada dia, é possivel aproveitar a onda trazida pelas novas tendéncias
para otimizar os custos e despesas das institui¢cdes, racionalizando gastos e obtendo
assim uma maior eficiéncia dos recursos.

E possivel perceber que, de forma geral, o estégio atual dos bancos faz com que a
interagdo com os clientes seja fragmentada e complexa. No entanto, alguns bancos
especialmente no exterior tém adotado processos mais eficientes e automatizados,
resultando em importantes cortes de custos e melhorando a experiéncia dos usua-
rios. A figura 47 a seguir ilustra de maneira simplificada um fluxo tipico pelo meio
do qual os processos devem passar quando o cliente deseja, por exemplo, abrir uma
nova conta. E possivel perceber que o processo ¢é relativamente complexo, com di-
versas interagdes, inumeras etapas manuais e frequentes revisdes para minimizar
os erros e lacunas que porventura as etapas anteriores tenham falhado em capturar.

Figura 47 REPRESENTAGAO ESQUEMATICA DO ESTAGIO ATUAL DE ATENDIMENTO AOS CLIENTES, JA OBSERVADO EM ALGUNS BANCOS

Cliente e
Planejador
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Discussdo de
necessidades financeiras

Assessor cria plano financeiro e
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. ¢ do pedido para o cliente
do cliente
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Cliente submete de Apoio Revisdo de lacunas e erros do

o pedido pedido e envio para o middle office

Envio de documentos Middle Office
para o cliente

Informa o
Back Office

Back Office
Revisdo do pedido e envio

e Escaneamento do pedido e nova para o back office
revisdo, procurando por erros
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A automagio pode, no entanto, simplificar significativamente a figura mostrada
anteriormente. Processos mais automatizados e digitizados permitem que os fluxos
sejam mais concentrados nos elos de fato imprescindiveis. Assim, é possivel redu-
zir o numero de operagdes e interagdes realizadas, trazendo consideravel ganho
de eficiéncia para o sistema. Além disso, processos mais digitizados permitem que
ndo apenas sejam realizadas menos etapas, mas também que essas sejam feitas com
maior acuracidade. Travas de software permitem que erros e lacunas sejam captu-
rados ja durante o preenchimento das informagdes, evitando assim que o erro se
propague na cadeia. Isso minimiza o nimero de etapas adicionais necessarias para
revisar os erros e lacunas, o que consiste em outro fator que coopera com os ganhos
de eficiéncia alavancados pela automagao. Além disso, gragas aos ganhos gerados
pelos sistemas e pela elevagdo do poder de processamento de informagdes, é pos-
sivel evitar multiplas passagens de uma mesma informagdo pela mesma entidade
(como, por exemplo, vemos que acontece com a figura do “Assistente de Apoio” no
estagio atual). Dessa forma, a figura 48 a seguir ilustra como seria a configuracao
do estagio desejado.

Figura 48 REPRESENTACAO ESQUEMATICA DO ESTAGIO DESEJADO DE ATENDIMENTO AOS CLIENTES, JA OBSERVADO EM ALGUNS BANCOS

ESTAGIO DESEJADO
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faz o upload dos dados do cliente
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campos autopreenchidos pelo
formulario do pedido. Cliente
recebe notificagdo automatica

Back Office Middle Office

Revisdo de dados e envio para
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Como consequéncia da maior automagdo e digitizagdo de processos, novas pos-
sibilidades surgem para o setor. Ao possuirem processos mais automatizados, os
bancos geram possibilidades de fazer novos negdcios ou ainda de fazer negécios
tradicionais por meio de novas formas e ferramentas. Dessa forma, existem novas
oportunidades trazidas por essas tendéncias que antes eram pouco exploradas e no
futuro poderao ser fundamentais na geragao de valor dos bancos.

D - Investimentos e busca constante por seguranca das transag¢des

Nos ultimos anos, o uso de tecnologias biométricas tem se tornado cada vez mais
proeminente na vida cotidiana. Seja pela forca policial no reconhecimento de um
criminoso, pela imigragdo contra o terrorismo e trafico de drogas, seja como subs-
tituto para senha no uso pessoal de um smartphone ou mesmo pelos bancos para
evitar fraudes. As aplicagdes das tecnologias biométricas no mercado sdo extrema-
mente diversas, ganhando terreno particularmente no ambito do controle de acessos.

Hoje, existem cinco categorias principais para a classificagdo da biometria:

1. Impressao Digital

2. Reconhecimento Facial

3. Geometria dos Dedos e Maos

4. Identifica¢do pelo Olho (Reconhecimento da iris ou retina)
5. Geometria das Veias

A impressao digital utiliza os padrdes de cristas e vales de friccao dos dedos do in-
dividuo para determinar a identidade desta pessoa. Esse padréo é tinico para cada
dedo de uma pessoa, incluindo os gémeos idénticos.

O reconhecimento facial é a identificacao de uma pessoa por sua imagem facial, que
pode ser realizado de diversas maneiras. Usando uma variedade de cdmeras, os siste-
mas de luz visivel extraem recursos da imagem capturada que ndo mudam ao longo
do tempo, evitando caracteristicas superficiais, tais como expressoes faciais e cabelo.

A geometria dos dedos e mdos é um método de autenticagdo pessoal onde o sistema
pode medir tanto as caracteristicas fisicas dos dedos ou da mao. Estes incluem o
comprimento, largura, espessura e superficie da mao.
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A identificagdo do olho pode ser realizada por meio do reconhecimento da iris ou
da retina. No reconhecimento da iris, o dispositivo utiliza os padrdes da iris que
sdo parametros Unicos para cada pessoa. Esses padroes sdo obtidos através de um
video. No reconhecimento da retina, um identificador biométrico é usado para ma-
pear os padroes tnicos da retina de uma pessoa. A retina humana é composta por
um tecido fino de células neurais que esta localizado na por¢ao posterior do olho.
Devido a complexa estrutura dos vasos capilares que supre a retina com sangue, a
retina de cada pessoa ¢ unica, inclusive dos gémeos idénticos.

Por altimo, ha o reconhecimento da geometria das veias. Da mesma maneira que
a iris e as impressdes digitais tém pardmetros tnicos, a geometria das veias de uma
pessoa é completamente personalizada. Nem gémeos tém veias idénticas, nem pes-
soas possuem a mesma geometria de veia no lado direito e esquerdo. Para o reco-
nhecimento de veias, uma camera tira uma foto digital, a hemoglobina no sangue
absorve a luz e as veias aparecem contrastadas na foto.

Hoje, no setor financeiro, sdo utilizados trés tipos de biometria: a impressao digital,
a geometria dos dedos e a mao e a geometria das veias. A impressdo digital é uma
das caracteristicas biométricas que mais garante singularidade além de ser uma ca-
racteristica que nao se altera ao longo do tempo, garantindo a resisténcia da base
de dados a alteragoes que o individuo possa sofrer (acidentes, alteracdes no peso,
doengas, etc.). Além disso, ¢ uma das tecnologias biométricas mais comercialmente
disponiveis a um custo baixo. Porém uma das principais preocupagdes em relagao
a impressao digital para o setor financeiro é falta de necessidade de o dedo estar
conectado a um ser vivo, podendo deixar o individuo sujeito a atos de violéncia.

A geometria dos dedos e da méo ¢ uma caracteristica biométrica que pode ser mais
dificil de ser replicada em comparagdo com a impressao digital, pois requer mais
informagoes. Uma das maiores desvantagens dessa tecnologia ¢ a possibilidade de
alteragdo da estrutura da mdo em razao de mudancas de peso do individuo, que
podem prejudicar o seu reconhecimento.

Assim, nota-se uma falta de padronizagao na seguranca biométrica do setor finan-
ceiro, dificultando a possiblidade de padroniza¢ao dos terminais de atendimento,
assim como a consolida¢do de uma base de dados unica.
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Este ano, na pesquisa FEBRABAN de tecnologia bancdria, foram agregadas per-
guntas sobre a penetracao de tecnologia biométrica nos servigos bancarios com o
objetivo de mapear o progresso e crescimento desta tecnologia. Os resultados se
referem somente a seis institui¢oes do total de 18 institui¢des financeiras que dispo-
nibilizaram dados sobre a distribui¢ao da tecnologia biométrica, demonstrando o
movimento recente da adaptagdo dos ATMs para incluir biometria. Mesmo assim,
de 2012 a 2013, nota-se um crescimento de 65% nos ATMs com biometria resultan-
do este ano em um total de 43% dos 166 mil ATMs com identificagdo biométrica
(figura 49).

GFOCEEN  ATMS COM BIOMETRIA [ATMs com Biometria sobre o total de ATMs]

l

43%
26% :

2012 2013
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Embora o crescimento dos ATMs com biometria esteja saindo agora do incipiente,
o nimero de coletas biométricas realizadas cresceu cinco vezes mais do que o per-
centual de ATMs com biometria, com um total de 26 milhdes de coletas em 2013
(figura 50), ressaltando a importancia dos ATMs se adequarem para comportar o
crescente nimero de usuarios utilizando esta facilidade.

SIOIERT  TOTAL DE COLETAS BIOMETRICAS [Em Milhdes]

l

26

2012 2013

A tendéncia de crescimento exponencial das coletas biométricas e o aumento sig-
nificativo dos ATMs com fungdo de biometria formam um cendrio cada vez mais
favoravel a exigéncia da padronizagdo da seguranca para facilitar ainda mais a ex-
periéncia do cliente.

E - Tendéncia de diversificacio dos meios de pagamento para novas plata-
formas eletronicas

Junto ao surgimento de novas tecnologias e a consolidagdo de uma realidade mais
digitalizada concentrada em canais como internet e mobile banking, ha uma mu-
danga no cenario de pagamentos. Dentro desse contexto, é possivel reconhecer qua-
tro tendéncias globais que devem se consolidar cada vez mais no panorama nacional:

1. Digitaliza¢ao dos Pagamentos

2. Mudanga no Perfil do Cliente

3. Entrada de Institui¢des Nao Financeiras na Cadeia de Valor
4. Evolugao da Tecnologia
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1. Digitalizagao dos Pagamentos

As novas tecnologias provocam, primeiramente, o crescimento da digitaliza¢ao
dos pagamentos por meio do crescimento de pagamentos eletronicos. Isso inclui
os pagamentos por transagdes POS, transferéncias bancarias, compras de comércio
eletronico, etc. Consequentemente, a tendéncia é reduzir a participagdo de despesas
efetuadas em espécie ou cheque.

Esse movimento é fortemente puxado pelo crescimento de pagamentos on-line e
também via mobile. Todavia, essa tendéncia ainda é bastante incipiente no Brasil. E
possivel perceber que, ano apds ano, o total do meio circulante nacional cresce no
Brasil. Entretanto, o crescimento entre 2012 e 2013 (9%) foi menor do que aquele
observado ao longo do periodo 2009-2013 (12%), indicando que ha indicios de
uma desacelera¢ao da utilizagdo de dinheiro em espécie devido a popularizacao
dos meios digitais de pagamento. Ao contrario, em paises como a Australia ja exis-
tem fortes evidéncias de que a digitalizacdo de pagamentos esta ocorrendo. Nessa
geografia, é estimado que os pagamentos online dobraram nos ultimos 2-3 anos, evi-
denciando a forte digitalizacao dos pagamentos pela qual a economia vem passando.

m TOTAL DO MEIO CIRCULANTE NACIONAL [R$ Bilhées em 31/dez de cada ano]

204
187 5
163 ‘
151
132 :

2009 2010 2011 2012 2013

+12% a.a.

A 4
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2. Mudanga no Perfil do Cliente

Como os resultados da pesquisa mostraram, em 2013 houve forte mudanc¢a do
perfil dos clientes com o crescimento excepcional dos canais de internet e mobile
banking. Dessa maneira, com a melhoria da qualidade e eficiéncia desses canais
que oferecem maior praticidade e comodidade, ha um aumento na expectativa dos
clientes, exigindo cada vez mais operagdes rapidas, com menos burocracia e com
maior flexibilidade ao usudrio. Além disso, o aumento do uso desses canais gera
uma mudanga de cultura e habito onde os clientes estdo cada vez mais abertos a
métodos de pagamentos alternativos que sejam personalizados.

As expectativas dos clientes em relagdo a experiéncia que terao com plataformas
online e mobile aumentam a cada ano. Muito disso ¢ gerado pela rapida evolucao
do mercado de tecnologia, que vem aperfeicoando constantemente os aparelhos e
aplicagdes. O setor bancario deve seguir a tendéncia e manter-se lider ao gerar inova-
¢oes frente as demais industrias, garantindo assim atender as mais altas expectativas
do seu novo tipo perfil de cliente. Nesse sentido, os clientes tendem a esperar produ-
tos e servicos mais personalizados, que tragam beneficios e recompensas para os usu-
arios e que aumentem cada vez mais a confianga em meios alternativos de pagamento.

Um meio alternativo de se relacionar com o banco foi visto com a parceria do Com-
monwealth Bank da Austrdlia com a rede social popular, Facebook, onde o apli-
cativo do Facebook permitia que vocé fizesse pagamentos para os amigos e para
eventos no Facebook, mostrando o saldo atual do cartdo de crédito assim como da
conta corrente. O aplicativo se tornou a interface do cliente com o banco via inter-
net, onde o cliente conseguia entrar no aplicativo direto do Facebook, substituindo
o canal de internet banking do banco.

Além disso, o aplicativo oferecia a possibilidade de fazer “solicitagdes” de pagamen-
tos aos amigos, oferecendo uma interligagdo da interface do banco com a sua rede
social. E possivel notar que a mudanca no perfil dos clientes permite que os bancos
explorem também novas oportunidades. Em outros paises, a entrada de carteiras
digitais esta permitindo que a personalizagdo de servicos seja feita, por exemplo,
por meio do oferecimento de maior conveniéncia para os clientes. Por exemplo, ao
abrir a “carteira digital’, o cliente é capaz de localizar um café proximo a onde esti-
ver, fazer o seu pedido e té-lo pronto ao chegar no local. Esse tipo de inovagao, que
ja é observada em alguns paises atualmente, sera bastante importante para oferecer
servicos complementares ao novo tipo de cliente, oferecendo assim uma experién-
cia personalizada e adaptada as necessidades de cada usudrio.
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3. Entrada de Institui¢des Nao Financeiras na Cadeia de Valor

Apds o fim dos contratos de exclusividade com as administradoras, as credenciadoras
passaram a vivenciar um cendrio crescentemente competitivo no Brasil. A entrada de
novas tecnologias e novos concorrentes provocou uma corrida por alavancas de cres-
cimento orgénico e inorganico, assim como um aumento dos custos operacionais.

Considerando o crescimento da digitalizagao dos pagamentos e a mudanga do per-
fil do cliente para pagamentos cada vez mais rapidos e praticos, houve uma entrada
de instituicdes nao financeiras na cadeia de valor para facilitar a experiéncia do
cliente. As instituicdes ndo financeiras estdo tendo cada vez mais controle em tran-
sagdes de relacionamento, especialmente quando se refere a pagamentos feitos pela
internet (online).

A competi¢do ndo vem apenas dos novos players que oferecem terminais “POS”
alternativos, mas também das redes de pagamento eletronico tais como “Pay Pal’,
“Mercado Pago’, “PagSeguro”, “MolP”, e o recém langado “Stelo”

Outras iniciativas relacionadas a pagamentos moveis podem ser observadas com
maior intensidade fora do Brasil. O faturamento de compras diretamente na con-
ta de celulares pos-pagos ¢ concretizado por empresas como “PaymentOneTM”,
“ZongTM”, “BokuTM”, e “MoPayTM”. Ja o pagamento movel tipo “closed loop” -
que funciona como uma plataforma prépria e exclusiva - foi implementado pela
“StarbucksTM” nos EUA e nos dois primeiros meses de operagdo foram realizadas
trés milhdes de transagoes (figura 52).

m EXEMPLO DE PLATAFORMA DE PAGAMENTO DA REDE STARBUCKS™, NOS EUA

52 - FONTE: BLOG APPLE INTELLIGENCE DO APLICATIVO DA REDE STARBUCKS™
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Recentemente, também ha a entrada de institui¢des ndo financeiras nesse mercado.
O Facebook conseguiu a aprova¢ao do Banco Central da Irlanda, onde se encontra
a sede de todos os negdcios nao relacionados aos Estados Unidos, para se tornar
um “processador de pagamento e remessa’, ou seja,um banco. Com a classificagao
de banco, o site do Facebook se tornard uma institui¢ao de dinheiro eletronico, que
permitira aos usuarios transferirem recursos entre si e para outros varejistas online.
De acordo com a Securities and Exchange Commission, em 2013, o Facebook mo-
vimentou transagdes no valor de USD 2,1 bilhdes, quase que exclusivamente pelos
jogos oferecidos.

Além do Facebook, uma empresa de telecomunica¢ao britanica, Vodafone, langou
o seu servigo de M-Pesa para a Europa, antes estava limitado a alguns paises em de-
senvolvimento. A operadora obteve uma licenca de dinheiro eletronico (e- money)
para operar com servi¢os financeiros na Europa, conquistando mercados como a
Roménia, onde hd uma alta penetracao de celulares, mas um ter¢o da populacio
nao tem acesso a servicos bancarios tradicionais.

Apesar de ainda serem relativamente pequenas quando comparadas as institui¢oes
financeiras, essas novas empresas (que, na maior parte dos casos, sao de tecnolo-
gia) possuem crescimento constante na participa¢ao de mercado. Estimativas apon-
tam que no mercado estadunidense a participacao de instituigdes ndo-financeiras em
transacoes eletronicas ird quase que dobrar no periodo 2010-2015, conforme ilustra
a figura 53.

Na Australia por sua vez observou-se a entrada da carteira digital do Pay Pal em Ju-
1ho/2013, permitindo desde entdo que pagamentos em 2.000 restaurantes no pais fos-
sem feitos por meio dessa plataforma. Na mesma linha, players como Boku, Zong,
M-Pesa e MoPay também iniciaram suas operagdes naquele pais, corroborando o fato
de que essa questdo devera ser abordada pelos bancos no curto prazo.
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m PARTICIPAGAO DE INSTITUICOES NAO FINANCEIRAS NO TOTAL DE TRANSAGOES ELETRONICAS

[Para os EUA, em dolares adquiridos|

Instituicdes Financeiras

2010 2015

4. Evolugao da Tecnologia

Uma das grandes tendéncias globais do cendrio de pagamentos é a evolugao da tec-
nologia, que traz novos meios e métodos de pagamento por meio de suas inovagdes.
Atualmente, os pagamentos podem ser realizados por diversas maneiras, como o
tradicional pagamento em cartao de crédito e débito, aplicativos com sua platafor-
ma propria, mobile wallets, etc.

Os fabricantes de dispositivos mdveis e outros hardwares mantém o tema de pa-
gamentos moveis constantemente em sua agenda de inovagdo. Enquanto as car-
teiras eletronicas e as micro transagdes por SMS (Short Message Service) / USSD
(Unstructured Supplementary Service Data) ou NFC (Near Field Communication)
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nao sao regulamentadas, diversas alternativas tecnoldgicas buscam alavancar as capa-
citagdes disponiveis atualmente para incrementar a capilaridade e o calibre dos meios
de pagamentos moveis. Entre as iniciativas sdo terminais POS ligados as redes méveis
e acessorios para transformar smartphones em terminais de pagamento (figura 54).

SIICRTE  EXEMPLO DA UTILIZAGAO DE SMARTPHONE COMO POS

Na ponta, os comerciantes sdo motivados a reduzir o custo por transa¢do e melho-
rar a qualidade do atendimento, o que inclui maior receptividade a diversos tipos
de pagamentos. Adicionalmente, existe uma necessidade crescente de melhor dire-
cionar agoes de marketing e pds-venda baseadas no maior numero de informagoes
sobre o consumidor, tais como localiza¢ao, frequéncia e habitos de consumo, pre-
feréncias, entre outras.

Ainda neste mercado, existe “MasterPass” que é um servigo digital que permite que
os consumidores utilizem qualquer cartdo de pagamento para realizar transagoes
mais seguras. Assim como “Pay Pal” e outros meios de pagamento eletronico, o
“MasterPass” também funciona com c6digos NFC ou QRCode.
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Nesse cenario, os bancos brasileiros devem estar atentos as tendéncias. A tecnolo-
gia permite que mais informagdes dos clientes estejam disponiveis para os bancos,
gerando assim uma grande base de dados que, por meio do big data, permite que
o comportamento dos usudrios seja analisado e novas e personalizadas solugdes
sejam oferecidas.

Ha ainda um vasto espago nas midias sociais que pode ser explorado pelos bancos.
Ao se aproximarem mais de seus clientes, os bancos terdo a oportunidade de conhe-
cer melhor os seus clientes e oferecer solugdes, produtos e servicos mais alinhados
com as suas expectativas, o que serd uma vantagem para aqueles que lidarem com
essa tendéncia da melhor forma nos préximos anos.

Com o crescimento dos pagamentos eletronicos, a mudanga do perfil do cliente, a
entrada de instituicdes ndo financeiras na cadeia de valor e a evolucio da tecnolo-
gia, o quadro da industria como um todo se altera. Esse novo cendrio fard com que
passe a existir uma maior pressdo para reduzir tarifas interbancarias, aumentar a
velocidade de pagamentos e liquidagdo em tempo real.

Assim, em um contexto onde as possibilidades serao maiores para os clientes consi-
derando maior facilidade de realizar transa¢des, maior personalizagdo de produtos
e servicos dentre outras inovagdes, os bancos devem continuar concentrados em
realizar o seu core business da melhor e mais eficiente forma possivel. Todavia, é
necessario estar atento a movimentos que possam inicialmente parecer nao rela-
cionados a industria financeira e que, no entanto, serdo responsaveis por grandes
mudangas do setor no futuro.

A utilizagdo mais efetiva de midias sociais é o exemplo mais iminente, no entanto,
ndo ¢ tnico. Os bancos devem fazer o exercicio constante de conhecimento e ava-
liacao do mercado como um todo a fim de, a partir das tendéncias reconhecidas,
incorporarem as inovagdes ao seu portfolio de produtos e servigos e assim oferece-
rem importantes diferenciais para um cliente cada vez mais sofisticado.
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