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“Nao querer compreender, ndo analisar...
Ver-se como a natureza; olhar para as suas
impressées como para um campo — a
sabedoria é isto.” (Fernando Pessoa. Livro do
Desassossego).



RESUMO

Em um mercado altamente competitivo cujos consumidores estdo cada vez mais
habituados a servigos e produtos arrojados, as instituicdes do setor bancario se veem
na obrigagdo de inovar continuamente para manterem-se relevantes. Desde 2017 a
2021, o mercado bancario passou por diversas transformacdes e adaptagdes num
periodo de alta digitalizacado, presenciando a ascensao de novas instituicdes financeiras
com métodos e tecnologias inovadoras. A problematica apresentada no decorrer do
presente estudo sera averiguar a importancia das inovagdes tecnologicas ao setor
bancario brasileiro e os beneficios trazidos por elas a populagdo brasileira. Com a
finalidade de avaliar se, para a populacao brasileira, teriam sido positivos os impactos
causados pela adogéo das inovagdes tecnoldgicas no setor bancario do Brasil, tem-se o
objetivo de analisar as tendéncias em tecnologia para o setor, os investimentos
realizados pelas instituicbes financeiras em tecnologia e a sua repercussao nas
transagdes bancarias brasileiras. Para a execugcdo da monografia, utilizou-se uma
metodologia de pesquisa de carater qualitativo e quantitativo, por meio do
desenvolvimento de uma revisdo bibliografica e do tratamento estatistico de dados. Ao
fim, comprovou-se a hipbétese ao observar que é possivel proporcionar uma melhor
experiéncia para os clientes nos canais digitais, assim como uma maior eficiéncia por

meio da implementacédo de novas tecnologias, como a digitalizagado das operacoes.

Palavras-chave: Inovacbes Tecnoldgicas; Setor Bancario Brasileiro; Bancos Digitais;

Digitalizacao; Brasil.
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INTRODUGAO

O setor bancario € um pilar essencial para a sociedade brasileira que esta em
uma evolugado tecnoldgica constante. Em um mercado altamente competitivo cujos
consumidores estdo cada vez mais habituados a servigos e produtos arrojados,
associados a eximia performance de solugcbes que usufruem das mais avancadas
tecnologias, as instituicbes se veem na obrigacdo de inovar continuamente para
manterem-se relevantes.

Desde 2017 a 2021, o mercado bancario passou por diversas transformagdes e
adaptagdes num periodo de ampla digitalizagdo, presenciando o surgimento e a
ascensao de novas instituicdes financeiras com métodos e tecnologias inovadoras,
conhecidas como fintechs. Sendo assim, competitivamente, a adogdao de novas
aplicagdes tecnoldgicas torna-se imprescindivel, porém, ela transforma drasticamente a
maneira com a qual as instituicbes bancarias operam e prestam servicos aos seus
clientes.

Com a finalidade de analisar se, para a populagao brasileira, teriam sido positivos
os impactos causados pela adogao das inovagdes tecnologicas no setor bancario no
Brasil, serdo avaliadas nesse estudo as tendéncias em tecnologia para o setor, os
investimentos realizados pelas instituicdes financeiras em tecnologia e a sua
repercussao nas transacdes bancarias brasileiras.

A problematica apresentada no decorrer do presente estudo sera averiguar a
importancia das inovagdes tecnoldgicas ao setor bancario brasileiro e os beneficios
trazidos por elas a populacdo brasileira. Para tal, faz-se necessario ter uma visao
histérica e atual do contexto mercadolégico desse setor. Por isso, sera abordado um
desenvolvimento sobre intermediacdes financeiras, a evolugao histérica do sistema
bancario e financeiro brasileiro e um escopo geral de alguns dos bancos tradicionais e
algumas das fintechs de maior sucesso no mercado atual do Brasil.

A hipotese principal é a de que os impactos das inovagdes tecnoldgicas no setor
bancario foram positivos para a populagdo brasileira, devido ao potencial das
inovagdes tecnolégicas em promover uma experiéncia mais agradavel para os
consumidores por meio dos canais digitais e uma maior eficiéncia por meio da
digitalizacdo das operagdes, fazendo com que as instituigdes financeiras apliquem
recursos em varias areas que agreguem as estratégias de investimentos em
tecnologia.

Quanto a metodologia, a pesquisa sera de carater qualitativo e quantitativo. Sera
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desenvolvido uma revisdo bibliografica sobre o assunto e, também, o tratamento
estatistico de dados. Para tanto, serdo considerados dados coletados em pesquisas
feitas por meio de formulario eletrénico e entrevistas realizadas com diversos bancos e
executivos atuantes na area de tecnologia bancaria. Para complementar, foram
incluidas informagdes de dados publicos com o intuito de explorar as tendéncias em
tecnologia para o setor bancario brasileiro, os investimentos em tecnologia e as
transacgdes bancarias no Brasil.

No primeiro capitulo serdo feitas revisbes bibliograficas sobre aspectos que
representam as instituicdes financeiras nacionais na atualidade. Dessa forma, serao
abordados temas como intermediacdo financeira, inovagdes tecnoldgicas, fintechs e
bancos digitais.

No segundo capitulo sera tratada uma visdo sobre a evolugédo histérica do
sistema bancario e financeiro brasileiro, assim como um escopo geral de alguns dos
bancos tradicionais e algumas das fintechs de maior sucesso no mercado atual, com o
intuito de gerar uma compreensiao maior sobre o mercado no qual as inovagdes
tecnologicas atuam.

No capitulo 3, serdo apresentadas as maneiras com as quais a ampla utilizagéo
da tecnologia no setor bancario se reverte em maior qualidade de experiéncia e

conveniéncia para o consumidor brasileiro.
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1 INTERMEDIAGOES FINANCEIRAS, INOVAGOES TECNOLOGICAS E
FINTECHS

Para que seja possivel haver uma melhor compreensdo do setor bancario
brasilerio moderno, deve-se ter um entendimento prévio sobre aspectos que
representam as instituicdes financeiras nacionais nos dias de hoje. Dessa forma,
temas como intermediacédo financeira, inovagdes tecnoldgicas, fintechs e bancos
digitais identificam-se como indispensaveis na descricdo das instituicbes bancarias

brasileiras atuais.

1.1 Intermediagoes financeiras

Como atividade tipica do setor bancario, a intermediacgao financeira, segundo
a literatura econémica, é a captacéo de recursos pelas instituicbes financeiras, que
repassam capital dos agentes superavitarios para os agentes deficitarios. Assim,
Assaf Neto (2019) assegura que a intermediagao financeira estabelece-se a partir
da relagao entre os agentes econdmicos superavitarios e os agentes econdmicos
deficitarios, conhecidos também como “poupadores” e “tomadores de recursos”,
respectivamente. Tais agentes configuram-se como todas e quaisquer pessoas
fisicas e juridicas e governo que participam do sistema econémico.

O sistema econbmico, por sua vez, tem suas necessidades e expectativas
atendidas pelos intermediarios financeiros, os quais oferecem opg¢des adequadas
para custddia, aplicagcdo de recursos e acesso as fontes de financiamentos que
viabilizam investimentos e consumo (ASSAF NETO, 2019).

Parte significativa dos recursos da economia circula no mercado por meio de
intermediarios financeiros, que atuam especificamente com o objetivo de alinhar as
expectativas e interesses dos agentes econémicos que possuem a competéncia de
poupar com os agentes econdmicos deficitarios. Essa intermediagao ocorre por
meio da colocagcdo no mercado de valores mobiliarios e valores econdmicos através
de bancos, caixas econbmicas, fundos de pensdo e instituigbes congéneres
(ASSAF NETO, 2019).

Para compreender de forma simplificada o conceito de intermediagao

financeira, suponha-se um cenario hipotético em que no interior de Goias ha um
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jovem empreendedor com a ideia de um grande e promissor empreendimento que
possui o potencial de empregar centenas de pessoas. Porém, o jovem
empreendedor ndo possui 0 capital requerido para dar inicio ao seu projeto. Pouco
distante dali, na capital em Goiania, encontra-se um senhor aposentado com
milhdes de reais em sua poupanca. Milhdes de reais esses que poderiam facilmente
financiar o empreendimento por meio de um empréstimo do senhor, o agente
superavitario, ao jovem empreendedor, o agente deficitario, e, assim, poderiam
juntos empregar centenas de trabalhadores em Goias.

Mas, promover esse encontro pode ndo ser tdo simples. E neste cenario em
que a intermediacao financeira torna-se oportuna, como, por exemplo, na atuagao
de um banco. A solugdo mais simples seria, entdo, fazer com que o agente
superavitario deposite seus recursos em um banco, o qual gerara rendimentos ao
senhor. Enquanto o banco, por sua vez, empresta ao jovem, que pagara juros por
isso. Dessa forma, gragcas ao intermediario financeiro neste cenario hipotético,
centenas de cidadaos desempregados em Goias teriam uma nova oportunidade de
emprego.

Empregar centenas de pessoas em um novo empreendimento ndo € algo tao
simples assim, porém, os intermediarios financeiros existem justamente para
facilitar as transacbes entre os agentes econdmicos de maneira segura, rapida e
simples. Para Allen e Santomero (2014), os intermediarios financeiros sao
solucionadores essenciais de duas grandes complicag¢des: os custos de transagéo e

a assimetria de informacao.

1.2 Intermediarios financeiros: vantagens e solugoes

Fazer com que o jovem empreendedor e 0 senhor encontrem-se e negociem
de maneira direta, sem o intermédio financeiro, ocasionaria em diversos custos de
transacdo para os bolsos de ambos os lados. Ficaria por conta de o agente
superavitario arcar com os gastos em encontrar um agente deficitario que se
encaixasse exatamente no perfil que suprisse as devidas demandas exigidas, além
de ter que se responsabilizar por conta prépria a analisar o perfil de risco do
tomador de recursos e fiscalizar as suas movimentagdes posteriores (FARIA, 2018).

Tal busca acarretaria em muito tempo gasto e diversos custos para ambos,

mediante custos de triagem, verificagdo, analise, monitoramento e aplicagao de leis,
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sem mencionar as complicagdes decorrentes de assimetrias de informacao (FARIA,
2018).

Além disso, em uma negociagcao direta, o tomador de recursos sempre
possui uma vantagem no que se diz respeito ao entendimento pleno dos reais
riscos e possiveis retornos do seu empreendimento no qual 0s recursos
emprestados serdo investidos, afinal, trata-se do seu proprio empreendimento.
Dessa forma, cria-se uma assimetria de informacgdo, que faz com que o agente
superavitario fique a mercé do agente deficitario em um potencial cenario, no qual o
tomador de recursos comece a se envolver em atividades arriscadas demais para
qgquem o concedeu o empréstimo, comprometendo em longo prazo o pagamento da
divida (FARIA, 2018).

Para tal questdo, os intermediarios financeiros facilitam a transferéncia de
risco entre os agentes econémicos e lidam com o numero cada vez maior de
mercados e instrumentos financeiros. Assim sendo, os intermediarios financeiros,
como os bancos, reduzem os custos de transagao por meio da competéncia
desenvolvida pela especializacdo da atividade que executam e por meio da
economia de escala que sao capazes de auferir, devido as suas extensdes e a
quantidade de transagbes que sao capazes de efetuar concomitantemente (FARIA,
2018).

Os intermediarios financeiros também possuem larga vantagem sobre os
individuos para arcar com os custos fixos da avaliagdo de ativos, segundo
Bhattacharya e Thakor (1993). Trata-se de uma competicdo desleal. A facilidade
com a qual as instituicoes financeiras conseguem lidar com esses custos se da por
conta da sua capacidade em diluir tais custos com ganhos de escala, o que nao é
viavel para um unico individuo (FARIA, 2018).

Ademais, os intermediarios financeiros também fazem com que as
assimetrias de informacéo sejam reduzidas por meio da competéncia desenvolvida
pela especializagdo da atividade que executam, a qual os capacita para executarem
apuradas analises de crédito e sele¢des de ativos com os melhores riscos possiveis
(FARIA, 2018).

Por conta do seu amplo acesso a informagdes, decorrentes de uma vasta
carteira de clientes pela qual eles possuem acesso a diversas informacdes de perfis
e historicos bancarios, os bancos encontram-se na vantagem perante quaisquer

outros agentes econdmicos (FARIA, 2018).
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Assim sendo, os bancos tradicionais, por suas diversas vantagens
competitivas, sempre demonstraram enorme relevancia sobre o setor bancério
brasileiro, empenhando-se continuamente em ampliar cada vez mais sua influéncia

e eficiéncia por meio de inovagoes.

1.3 As Inovagoes Tecnoldgicas

A inovagao tecnoldgica, segundo Schumpeter (1984), é um fator que
possibilita, por meio da informagdo e do conhecimento, o surgimento de novos
produtos e servigos, assim como novos modelos de negdcio. No caso do setor
bancario, a inovagao tecnologica aumenta a produtividade e altera o referencial de
competicdo. Consequentemente, as inovagdes alteram a estrutura de mercado
vigente e a forma de atuagédo das empresas em determinado setor.

Dessa forma, ele destaca a importancia das inovagdes para a economia. A
dinamica da “destruicdo criadora” do surgimento do novo desbancando o velho,
segundo ele, € um aspecto fundamental do capitalismo e para o desenvolvimento
da economia.

As inovagbes possibilitam que novas empresas surjam, desenvolvendo e/ou
utiizando determinadas tecnologias, com novas formas de organizagdo que
permitem a entrada em mercados até entdo de dificil ingresso, como € o caso do
setor bancario brasileiro.

Segundo Marques (2019), desde a década de 1980, o mercado bancario
brasileiro busca aprimorar-se nos quesitos seguranca, competitividade, execucao
de processos e digitalizagcdo da interacdo com seus clientes. Entretanto, tal
mercado teve que conciliar esses aperfeicoamentos a inUmeras adversidades que
decorriam ao longo das décadas, que eram causadas por desvalorizagdo cambial,
desequilibrio fiscal e altos indices inflacionarios.

Superados os transtornos, o mercado bancario passou por diversas
mudangas e aperfeicoamentos. Com o0 avango e a integragdo da tecnologia, a
digitalizacao tornou-se indispensavel para qualquer instituicdo que busca evitar a
obsolescéncia. Portanto, os bancos sempre se reinventaram para se adaptar as
novas realidades e necessidades de seus clientes, desenvolvendo produtos e

servigcos cada vez mais sofisticados (MARQUES, 2019).
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Entdo, as instituicdes bancarias passaram a ampliar expressivamente seus
investimentos em Tecnologia da Informacgao (T.l.), assim como em diversas outras
formas de avancos e inovagdes tecnoldgicas. Sendo que, tais esforgos também
serviram como resposta ao surgimento de novas empresas no mercado financeiro
bancario, empresas com novos modelos de negdcio que consideram novos tipos de
organizagao e novas formas de atuagao distintas das encontradas até entao, que
estdo movimentando o setor financeiro de maneira extremamente significante, as

chamadas fintechs, como ressalta Andrade (2019).

1.4 Fintechs e Bancos Digitais

Conforme Diniz (2020), o movimento fintech protagoniza novas empresas do
setor financeiro, como bancos digitais, que utilizam tecnologia de forma inovadora
como meio para criar e entregar produtos e servicos com a maxima eficiéncia.

No Brasil, o movimento vem ganhando forga desde 2015. Seu crescimento
ocorre de maneira sem precedentes e tem um potencial e impacto exponencial em
todo o mercado historicamente tradicional. Aqui, as fintechs preenchem lacunas e
corrigem distor¢oes do mercado bancario nacional, tais como a falta de competi¢cao
entre as instituicbes e a excessiva concentracao de crédito (DINIZ, 2020).

As fintechs, como seu nome ja indica, consistem na juncédo de “Financial’ e
“Technology” e, basicamente, sdo empresas que respondem questdes financeiras
com solugdes tecnoldgicas (Glasmeyer, 2021).

Em um mercado como o brasileiro, repleto de burocracia, altas comissdes
cobradas pelos bancos tradicionais e grande parte da populagdo com dificuldade de
acesso a servigos financeiros, fintechs, como os bancos digitais, oferecem modelos
de negdcios simplificados e com custos menores que os bancos tradicionais e isso é
refletido em servigos mais baratos aos consumidores, que oferecem conveniéncia e
inovacao por meio de aplicativos e servigos digitais (Glasmeyer, 2021).

Os bancos digitais, na visdo de Marques (2019), s&o instituicbes criadas na
ultima década em meio a um mercado tradicional, que até entdo investia em
inovacao de processos com o objetivo especifico de elevar sua rentabilidade, e que

pouco se preocupava com a visao da comodidade de seus clientes.
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Por conseguinte, o banco digital popularizou-se convenientemente para
atender essa demanda brasileira, tornando-se um acesso eficiente as transacgdes
bancarias e aos diversos servigos financeiros em um pais desigual com diferengas
econdbmicas e regionais, num cenario propicio em que o uso do celular, como
tecnologia movel, tornou-se usual nas novas geragdes (ALVES; YOSHIKUNI;
GALEGALE, 2020).

Marques (2019) ressalta as quebras de paradigmas trazidas pelos bancos

digitais da seguinte forma:

Até a criagdo dos Bancos Digitais ndo havia um produto substituto ao
mercado bancario. Um cliente descontente poderia mudar de banco,
contudo nao era possivel sair do ciclo criado por este mercado. Com
ideias inovadoras e propondo um relacionamento remoto, digital e,
principalmente, com custo menor, os Bancos Digitais exploraram o nicho
de mercado de clientes descontentes com o tempo perdido para ir até
uma agéncia bancaria e com baixa percepgéo de beneficio em relagao
as tarifas e juros cobrados pelos bancos. Ao identificar essas lacunas do
mercado, os Bancos Digitais causaram sérios questionamentos dos
clientes as praticas até entédo constituidas (MARQUES, 2019, p. 16).

Seguindo essa linha de pensamento, Borges et al., 2021, p.2, conclui entdo
que: “Seguindo as novas tendéncias do setor financeiro quanto ao uso de
tecnologias digitais, novos modelos de negdcio tém surgido e os bancos passaram
a enfrentar a competicao de novos entrantes no mercado”.

As fungdes desses novos entrantes no mercado do setor bancario, conforme
Severiano et al. (2021), sdo as mesmas exercidas pelos bancos tradicionais, porém,
as caracteristicas que os difere sdo: a velocidade nas operagdes e no atendimento,
0 seu custo, que na maioria ndo ha pagamento por transferéncias, os saques e as
taxas para investimentos que sdo melhores oferecidos.

Observa-se, dessa forma, o paradigma de uma realidade em que as
atividades bancarias tradicionais tornam-se obsoletas perante o novo mercado
digital. Mesmo que essas atividades ja tenham sido amplamente praticadas e
essencialmente utilizadas, a revolugdo digital mudou tudo, a tecnologia da
informagéo tornou a regulagdo bancaria precaria, como afirma McMillan (2018). E
adaptar-se a esse mercado ndo é uma tarefa facil de se realizar, reafirma De
Carvalho, 2020, p. 1, “quanto mais inovadora é a solugéo, maior € o risco que a

instituicdo esta exposta ao escolher uma proposta inédita”.
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Com isso, o investimento em T.I. vem se desenvolvendo ao longo dos anos
para melhor atender esse mercado. Segundo Santos, 2021, p. 4, ‘o
desenvolvimento de um aplicativo bancario se mostrava impraticavel para ser
construido, em tempo habil e equipe reduzida. Atualmente as linguagens nos
proporcionam 0 mesmo recurso em tempo reduzido e menor custo de equipe”.

Desse modo, verifica-se que o contexto exposto mostra que os negdcios
digitais, na visdo de Candido (2020), apresentam uma histéria recente de aumento
significativo de sua importancia no cenario mundial e nacional, expondo modelos
diferenciados de negdcio, oferecendo produtos e servigos financeiros de baixo custo,
usando plataformas on-line para a sua execucao.

Em frente a essa grande evolugdo tecnoldgica no meio do setor bancario,
torna-se imprescindivel o estudo do impacto das inovagbes tecnologicas nesse
mercado, pois tal fato possui uma grande reverberagdo na vida de todos, assim
como na economia brasileira. Ele transforma toda a abordagem que se havia ao lidar

com instituicdes financeiras e, portanto, merece a devida atengao académica.

1.5 Regulagao das Fintechs

Embora as fintechs oferecam modelos de negocios simplificados, o setor
financeiro brasileiro ainda € amplamente regulamentado pelas leis e normas das
instituicdbes governamentais. Para que se tenha credibilidade e seguranga dos
consumidores e do mercado perante as instituicbes financeiras, deve-se haver
segurancga juridica. Assim, € requerido que uma vasta quantidade de medidas e
normas também regulem as atividades internas das fintechs no Brasil (Glasmeyer,
2021).

Conforme Glasmeyer (2021), a primeira lei que influenciou a regulamentacao
das fintechs no pais foi a Lei 12.865/2013, a mesma que criou o Sistema de
Pagamentos Brasileiro (SPB), no qual as fintechs sao incorporadas através de
conjuntos de instituicbes formuladas como instituicdes de pagamento. Sendo que, as
instituicbes de pagamento realizam atividades de pagamento mas n&o sao
classificadas como instituicbes financeiras. Além disso, a lei autoriza tanto o
Conselho Monetario Nacional quanto o Banco Central do Brasil a emitir regras para

regulamentar essas instituigoes.
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Embora ja presentes no Brasil desde o inicio da década passada, as fintechs
passaram a ter regras especificas no pais apenas a partir de abril de 2018, quando
elas comecaram a ser classificadas em duas diferentes categorias e ter seu
funcionamento regulamentado de acordo com resolugdes concebidas pelo Conselho
Monetario Nacional (Glasmeyer, 2021).

A resolucao 4.656 de abril de 2018 define o que é uma Sociedade de Crédito
Direto (SCD) e as Sociedades de Empréstimos entre Pessoas (SEP), integrando,
dessa forma, as fintechs na regulamentacao brasileira (Glasmeyer, 2021).

De acordo com o Banco Central do Brasil (2020), a fungéo essencial da SCD
€ executar operacbes de financiamento, empréstimo e aquisicdo de direitos
creditorios através de plataformas eletrénicas, com recursos proprios, enquanto a
funcdo essencial da SEP € executar operacdes de empréstimo e financiamento
entre pessoas através de meios eletrbnicos, que se caracteriza por ser a
intermediacdo financeira em que os recursos financeiros obtidos dos credores,
conhecidos como agentes superavitarios, sao direcionados aos tomadores de

recursos, os devedores, apos negociacao em plataforma eletrénica.

1.6 Adaptagao ao novo cenario

Integradas, regulamentadas e atuantes no mercado brasileiro, Faria (2018) diz
que as fintechs promovem um modelo mercadoldogico mais diligente que os
intermediarios financeiros tradicionais, obtendo a sua maior vantagem competitiva e
seu maior diferencial através do seu modelo operacional plenamente digital e
altamente automatizado, o qual proporciona uma estrutura organizacional muito
mais enxuta com custos reduzidos, o que resulta em pregcos mais baixos aos
servigos e produtos ofertados aos consumidores finais.

Marques (2019) considera a entrada dos bancos digitais responsavel pela
elevacédo da concorréncia no setor. Em um cenario mercadoldgico brasileiro no qual
nao havia produtos ou servicos substitutos aos oferecidos pelo setor bancario
tradicional, as instituicbes financeiras encontravam-se livres para dedicar seus
esforcos apenas aos seus interesses proprios, em favor do aumento da sua
lucratividade por meio da reducéo de custos e elevagao de receitas sem que fosse

priorizado a qualidade do atendimento ao consumidor.
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No entanto, com a ascensdo dos bancos digitais e seu crescimento
exponencial nos ultimos anos, as instituicdes financeiras tradicionais comegaram a
investir mais na qualidade de atendimento ao cliente, promovendo rapidez,
seguranca, conforto, facilidade e comodidade na entrega do seu servigo por meio do
investimento em canais digitais e na digitalizagao das opera¢des (MARQUES, 2019).

Ja Barbosa (2018) afirma que as fintechs emergem no setor bancario e
financeiro como resultado de uma fase de evolugcdo do mercado, em que a
introdugdo de novas tecnologias aplicaveis no sistema financeiro abrem caminho e
permitem o surgimento de novos modelos de negdcio baseados na inovagao, que
possibilitam a novas empresas o ingresso em setores altamente concentrados e
fechados, cujos ambientes tradicionais assumem cada vez mais uma atmosfera
tecnologica. Assim, o autor afirma que a transformagdo do setor bancario e
financeiro e o fenbmeno das fintechs sdo processos decorrentes de um mesmo

vetor: a inovagao tecnoldgica.
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2 CARACTERIZAGAO DO SETOR BANCARIO NO BRASIL

Esse capitulo visa apresentar uma breve visdo sobre a evolugao histérica do
sistema bancario e financeiro brasileiro, assim como um escopo geral de alguns dos
bancos tradicionais e algumas das finfechs de maior sucesso no mercado atual, para
que tenha-se uma compreensdo maior sobre o mercado no qual as inovacdes

tecnolégicas atuam.
2.1 Evolugao Histérica do Sistema Bancario e Financeiro Brasileiro

Conforme Barbosa (2018), a evolucdo do setor bancario brasileiro foi
constituida de acordo com os moldes do processo de desenvolvimento do sistema
financeiro europeu, trazido pelo Império portugués no século XlIV, e de acordo com
as medidas internas instituidas com o intuito de desenvolver e reforgcar o sistema
financeiro brasileiro.

Foi a partir da concepgéo e surgimento do Banco do Brasil em 1808, também
conhecido como o marco do surgimento do Sistema Financeiro Nacional, que houve
um acentuado progresso duradouro e estrutural no setor bancéario brasileiro
(BARBOSA, 2018).

Para Barbosa (2018), inicialmente, a atuagao bancaria brasileira se limitava a
funcbes basicas de um banco comercial de depdsitos e empréstimos, atendendo
apenas uma pequena parte da populagdo. Posteriormente, ao longo do século XX,
diversas inovagdes surgiram ao decorrer de um enfatico desenvolvimento e de
consequéncias das guerras mundiais.

Assim, decorreu-se ao longo do inicio do século XX, a criagdo de um sistema
bancario propriamente dito. Até entdo, a existéncia de bancos no Brasil ndo se
caracterizava por uma plena integracdo de um agregado de instituicdes financeiras.
Por meio de mudancgas institucionais, tal consolidagéao tornou-se viavel (BARBOSA,
2018).

Por fim, a instauragdo do Plano Real consolidou o sistema bancario e
financeiro como é conhecido hoje em dia, proporcionando, gragas as suas medidas,
credibilidade e solidez ao sistema. As evolugdes ocorridas durante este periodo
tornaram possivel a acentuada evolugédo tecnoldgica do setor bancario brasileiro
desde entdo (BARBOSA, 2018).
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Ao decorrer do tempo, o mercado competitivo entre as instituigdes financeiras
tornou-se cada vez mais vasto, com novos integrantes e concorrentes,
especialmente em anos recentes nos quais as fintechs e a digitalizagcao dos bancos
vém ganhando amplo apelo populacional.

Tal cenario estimula a manutencéo e a evolucado da qualidade de servico para
captar e manter a maior parcela possivel de clientes e consumidores, especialmente
entre os considerados maiores e mais tradicionais bancos do Brasil, que agora se
encontram ameacgados por novas concorréncias cujos modelos inovadores sao
incorporados as instituicdes tradicionais em busca de manterem-se competitivas.

Sendo assim, torna-se essencial ter o conhecimento sobre quais sdo alguns
dos bancos tradicionais e quais sdo alguns dos seus novos competidores para que
se tenha uma plena consciéncia e vasta visualizacdo da composicdo do sistema
bancario nacional. Para isso, vale destacar alguns dos bancos do Brasil com maior
valor de mercado, como o Itau Unibanco, o Bradesco, o Banco do Brasil e o

Santander Brasil.

2.2 Bancos Tradicionais no Brasil

O Itau Unibanco tem a origem de sua histéria remanescente ao inicio do
século XX, mais especificamente, em 1924. De inicio, a até entdo Casa Moreira
Salles atuava como centro financeiro e cafeicultor regional, como uma extensao do
empreendimento de comercializagcdo de café artesanal. Assim, apenas em 1940, o
nome da instituicao foi alterado para Banco Moreira Salles (REIS, 2022).

Depois de mais de trinta anos, a instituicdo alterou novamente o seu nome,
dessa vez para Banco Itau S.A. e, entdo, adotou o logotipo que € usado até o
momento desta monografia. Entdo, pela quantidade de agéncias e depdsitos,
consolidou-se como o segundo maior banco do Brasil tendo 468 pontos de
atendimento. Mais tarde, em 2008, Itau e Unibanco se fundiram, criando o maior
banco privado do pais (REIS, 2022).

Conforme Reis (2022), o Itau Unibanco obteve o maior lucro liquido
acumulado de todos os bancos em 2021, com um total de 24,9 bilhdes de reais.

Fora isso, o Itat Unibanco também se consolidou como o banco com maior valor de
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mercado entre as instituigbes financeiras brasileiras, atingindo o patamar de 252
bilhdes de reais no terceiro trimestre de 2022.

Ja o Bradesco, conforme Reis (2022), foi fundado por Amador Aguiar em
1943 e desde sempre aspirava ser um banco democratico apurado no
desenvolvimento social e econdbmico brasileiro. Inicialmente, o banco prestava
servicos majoritariamente a imigrantes, varejistas, empresarios, fazendeiros e
proprietarios de terras.

Em 2021, o lucro liquido acumulado do Bradesco foi de 21,9 bilhdes de reais,
posicionando-o entre os maiores bancos do mundo, principalmente em termos de
retorno sobre o patriménio liquido, com uma taxa de rentabilidade de 15,2% (REIS,
2022).

Sendo que, muito antes do surgimento do Itau Unibanco e do Bradesco,
nascia o Banco do Brasil, que foi constituido em 12 de outubro de 1808 e é
considerado a primeira instituicdo bancaria do pais, que completa 214 anos de
funcionamento (REIS, 2022).

Atualmente, o Banco do Brasil caracteriza-se como de capital misto, o que
significa que uma parcela de suas ac¢des é de propriedade do setor privado e outra
parcela é de propriedade do governo brasileiro. Sendo que, a parcela de
propriedade do governo brasileiro € majoritaria quanto a participagdo acionaria,
fazendo com que o governo brasileiro tenha o maior controle sobre o banco (REIS,
2022).

De acordo com Reis (2022), o Banco do Brasil registrou lucro liquido de 19,7
bilhdes de reais em 2021. Dessa forma, o resultado da primeira instituicdo bancaria
do Brasil o colocou entre os bancos mais rentaveis do mundo, com uma
rentabilidade de 15,7%.

Diferentemente dos bancos ja mencionados até aqui, ha um banco de
expressiva relevancia nacional que nao teve sua origem no Brasil, trata-se do
Santander Brasil. A histéria do Grupo Santander comegou em 1857 em Santander,
Cantabria, Espanha. No entanto, ndo teve representagcdo no Brasil até 1982,
consolidando-se atualmente como o unico banco internacional a operar plenamente
em toda extensao do territdrio brasileiro (REIS, 2022).

Em razdo disso, o Santander Brasil € conceituado como o terceiro maior

banco privado do pais. Sendo que, o ano de 2021 contribuiu para fazer do



25

Santander Brasil um dos bancos mais rentaveis internacionalmente, com uma
rentabilidade de 18,9% (REIS, 2022).

2.3 Fintechs no Brasil

Da mesma forma que enquadra-se como imprescindivel conhecer alguns dos
bancos tradicionais no Brasil, também é essencial ter ciéncia sobre alguns dos seus
novos concorrentes, as fintechs e os bancos digitais, para que haja uma plena
compreensao da composi¢ao do sistema financeiro nacional. Para tal propdsito, vale
evidenciar alguns dos bancos digitais do Brasil com maior valor de mercado, como o
Nubank.

Dos bancos que se encontram como os maiores do pais, o Nubank sem
duvidas é um dos mais populares e com a marca mais difundida no Brasil. Com mais
de 70 milhées de clientes, o banco é totalmente digital e foi criado com o intuito de
facilitar a vida da populagdo no que diz respeito as questdes financeiras (NUBANK,
2022).

Conhecido como a startup brasileira pioneira no segmento de servigos
financeiros e fundado em 6 de maio de 2013, originalmente o Nubank fornecia
cartdo de crédito e atuava apenas como uma instituicdo de pagamento. Sendo que,
de acordo com o Banco Central, uma instituicdo de pagamento caracteriza-se como
uma pessoa juridica que autoriza servigos de compra e venda e de movimentagao
de recursos através do Sistema de Pagamentos Brasileiro, porém, sem a
capacidade de concessdo de crédito e financiamentos aos clientes, podendo
oferecer cartdes de crédito ou contas de pagamento (NUBANK, 2022).

Posteriormente, em 2018, o Nubank expandiu a sua area de atividade e lhe foi
concedido a permissao para ser também uma instituicao financeira, correspondente
as autorizagdes fornecidas pelo Banco Central do Brasil (NUBANK, 2022).

Uma instituicdo financeira caracteriza-se por ter a capacidade de recolher e
realizar transacdes ou a aplicagao de capital, em reais ou em outras moedas
estrangeiras. Também esta reservada as suas competéncias a possibilidade de
custodiar recursos pertencentes a pessoas fisicas, pessoas juridicas e instituicdes.
Dessa forma, uma instituicdo financeira configura-se como um mediador entre

clientes e servicos do mercado financeiro brasileiro. Essa mediagdo compreende a
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oferta de saques, empréstimos e investimentos, dependendo do tipo de licenca
concedida pelo regulador (NUBANK, 2022).

Os bancos comerciais e os bancos multiplos, as sociedades de financiamento,
de crédito e de investimento, assim como as distribuidoras de titulos e valores
mobiliarios, s&o casos de empresas que se configuram como instituicdes financeiras.
Sendo que tais instituicbes sao continuamente supervisionadas pelo Banco Central e
reguladas pelo Sistema Financeiro Nacional (SFN). Gracas a esses fatores, o
Nubank fornece produtos e servigos como empréstimos pessoais e fundos de
investimento (NUBANK, 2022).

Outra fintech de extrema relevancia trata-se do Inter. Ainda que sua
notoriedade tenha crescido amplamente nos anos recentes quando o banco
resolveu se digitalizar, sua fundagao aconteceu em 1994, em Minas Gerais, quando
era conhecido como Intermedium Financeira e posteriormente como Banco
Intermedium (INTER, 2022).

Em 2015, o Banco Intermedium estreou sua conta digital para se tornar,
entdo, um banco digital. Em 2017, o Banco Intermedium alterou seu nome para
Banco Inter. Ja em 2018, o Banco Inter, como banco digital, tornou-se o pioneiro a
realizar uma oferta publica inicial de agbes (IPO) na B3, concluindo o ano com 1,45
milhdo de correntistas. Enquanto em 2020, o banco executou uma nova oferta
subsequente de agdes (follow-on), na qual obtiveram 1,2 bilhdo de reais e,
finalmente, a instituicio alterou novamente o seu nome, de Banco Inter para apenas
Inter, finalizando o ano com 8,5 milhdes de clientes (INTER, 2022).

Em 2021, o Inter captou mais de 5,5 bilhdes de reais com outra oferta
subsequente de acgdes, adquiriu a finfech americana Usend, chegou aos EUA e
Europa com o Inter Shop e encerrou o ano com 16,3 milhdes de clientes. Ja em
2022, o Inter migrou sua base acionaria para a Nasdaq, atingiu a marca de 20
milhdes de clientes e langou a Global Account (INTER, 2022).

Tem-se também o banco digital Next, que foi inaugurado em 2016 para ser o
representante do Bradesco nos canais digitais. Desde ent&o, foi um dos que mais se
desenvolveu e obteve notoriedade na area, destacando-se mais facilmente em
certos aspectos por possuir o apoio de uma instituicado bancaria ja bem estabelecida
no mercado (REIS, 2018).
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3 0S IMPACTOS DAS INOVAGOES TECNOLOGICAS NO SETOR BANCARIO
BRASILEIRO

Conforme dados e estudos realizados anualmente pela FEBRABAN junto aos
principais bancos do pais, com a finalidade de mapear o estagio da tecnologia
bancaria no Brasil e suas tendéncias, esse capitulo apresenta e esclarece de que
maneira a extensa e intensa utilizagdo da tecnologia no setor bancério se reverte em
maior qualidade de experiéncia e conveniéncia para o cliente, tornando-se um

importante instrumento de debate académico.

3.1 Tendéncias em Tecnologia

No periodo da pesquisa, conforme dados da FEBRABAN' (2022),
observou-se uma evolugdo tecnoldgica ininterrupta presente no setor bancario.
Nesse novo cenario, os clientes ja estdo acostumados com o ritmo de inovagdes
integradas no servico bancario e os bancos continuam investindo em novas
aplicagdes tecnoldgicas.

Ao decorrer de tempos recentes, o0s consumidores aumentaram a
movimentagcdo de transagdes em tempo real, como o Pix e o atendimento online,
realizados especialmente por mensagens instantédneas ou aplicativos dos bancos.
Essa pratica ampliou o parédmetro de exigéncia em relagdo a velocidade,
disponibilidade, segurangca e eficiéncia referentes aos servicos bancarios
(FEBRABAN, 2022).

Para atender tais demandas, de acordo com a FEBRABAN (2022), altos
investimentos em qualificagdo de funcionarios e em tecnologia sdo requeridos,
assim como uma proposta de valor que promova a competitividade dos bancos e
proporcione uma melhor experiéncia do cliente.

Alavancar canais digitais como principal meio de relacionamento e forma de
atendimento proporciona uma melhor experiéncia para os clientes e amplia a

eficiéncia por meio da digitalizagdo das operagdes, levando o setor a explorar uma

' FEBRABAN (Federagéo Brasileira de Bancos), uma associagdo sem fins lucrativos fundada em
1967, na cidade de Sao Paulo, que tem o compromisso de fortalecer o sistema financeiro e suas
relagbes com a sociedade e contribuir para o desenvolvimento econémico, social e sustentavel do
pais (FEBRABAN, 2022).
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série de temas que complementam as estratégias de investimentos em tecnologia
(FEBRABAN, 2022).

Boa parte dessas prioridades busca alavancar ainda mais os canais digitais e
suas capacidades de relacionamento e geracdo de negocios. Assim, procura-se
sempre prezar pela experiéncia geral do cliente, que possui baixa paciéncia de
espera, mitigar os riscos, para trazer mais tranquilidade e confianga ao cliente, e
inovar, para proporcionar a possibilidade de ter formas inovadoras de se relacionar
ou consumir produtos financeiros (FEBRABAN, 2022).

A FEBRABAN (2022), por meio de uma coleta de dados elaborada através de
um formulario eletrébnico e entrevistas realizadas a 23 bancos, determinou as
tecnologias mais aplicadas em 2021 e as metas para 2022, que podem ser

observadas na Figura 1.

Figura 1 - Tecnologias 2021 vs 2022 (em %) no setor bancario brasileiro

Expansao 2022

Seguranca cibernética

Inteligéncia Artificial
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Cloud Publica

Big Data

Process Mining

loT

Blockchain

Computagdo quantica

Amostra: 23 bancos

Fonte: Elaborado por FEBRABAN (2022).
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Conforme a FEBRABAN (2022), o acervo de tecnologia de cada banco
depende de sua heranga, do momento em que se encontra na sua evolugao, da sua
especialidade no mercado e da sua estratégia. Porém, entre os bancos, ha certos
métodos, abordagens e tecnologias em comum, como a utilizagdo de inteligéncia
artificial, a automacgao, a computacdo em nuvem, o sistema financeiro aberto e a
adaptacao de cultura empresarial.

A utilizacdo de inteligéncia artificial possui a habilidade de aperfeicoar a
eficiéncia, expandir a diferenciacdo e estimular a experiéncia do cliente, sendo um
dos principais investimentos dos bancos nos dias de hoje. Tal artificio contribui
enormemente para lidar com a alta carga de dados e clientes que o setor bancario
possui, uma das maiores nos servigos financeiros, assim como também ajuda a
cessar a demanda que existe sob o setor bancario de fornecer uma alta
personalizagdo de servigos, produtos e pregos para todos os segmentos, com
experiéncias imediatas, fluidas e personalizadas (FEBRABAN, 2022).

A FEBRABAN (2022) destaca que a inteligéncia artificial estda sendo usada
muito fortemente na parte de crédito e de cobranga, tendo permeado praticamente
todos os segmentos de negdcios, incluindo as centrais de atendimento, nas quais
em algumas iniciativas a propria inteligéncia artificial interage diretamente com o
cliente. Com a inteligéncia artificial e o Machine Learning, os modelos de regressao
evoluiram para modelos preditivos de entendimento do comportamento do
consumidor.

Quanto a automagdo, a FEBRABAN (2022) aponta que sua relevancia é
imprescindivel ja que a eficiéncia operacional € uma prioridade do sistema bancario.
A simplificacdo e a redefinicao de processos tradicionais via automacao podem levar
a ganhos de eficiéncia, de controle e de seguranga, a medida que reduzem o tempo
e o volume de documentos e de erros em atividades operacionais.

Enquanto a adogédo e a implementagdo da computacdo em nuvem, também
conhecida como Cloud, ocorrem de forma gradual, viabilizam uma maior agilidade
que transcende restricbes e capacitam a reimaginacdo da forma com a qual se
operam os negoécios. Ha bancos com aplicagdes nativas em Cloud e outros que
estdo se reorganizando para adota-las, e também ha aqueles que por estratégia
trabalham em instancias hibridas dependendo da demanda de processamento
(FEBRABAN, 2022).
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Preza-se muito também pelo Sistema Financeiro Aberto, conhecido como
Open Finance. Tal sistema gera a possibilidade de clientes compartilharem seus
dados cadastrais e transacionais entre instituicbes autorizadas a funcionar pelo
Banco Central, assim como também proporciona o acesso a servi¢os relacionados a
pagamentos e a contratacdo de operagdes de crédito no dmbito do ecossistema
(BACEN, 2022).

Com o compartilhamento de informacdes, torna-se viavel aos clientes: saber
quais sao os produtos e servigos oferecidos por diversas instituicdes e compara-los,
compartilhar informagdes de cadastro e de transagdes com a instituicdo de desejo,
desde que ela também seja participante do Open Finance, ter acesso a diversas
solugbes que sao desenvolvidas pelas instituicbes participantes e tornar o perfil
disponivel a instituicdes das quais nao se é cliente ainda, o que pode permitir a elas

ofertar produtos que tenham maior compatibilidade com o cliente (BACEN, 2022).

A FEBRABAN (2022) conclui que o sistema Open Finance é essencial em um
cenario atual no qual a competitividade faz com que as instituigbes financeiras
tornem-se cada vez mais ageis e eficientes nas suas tomadas de deciséo. Frente a
uma grande quantidade de dados no mercado, torna-se imprescindivel a
aplicabilidade de praticas e estratégias que fagcam com que a obtencédo e o
aproveitamento desses dados sejam efetivos.

O Open Finance proporciona o aumento da interoperabilidade do ecossistema
financeiro, na medida em que cria um ambiente seguro de compartilhamento de
dados e possibilita novas oportunidades de negdcios e maior geragao de valor
(FEBRABAN, 2022).

Para a FEBRABAN (2022), perante esse cenario mercadoldgico, uma cultura
flexivel e passivel de adaptacbes é essencial. Os bancos notaram que para essa
migracao digital ocorrer de maneira plena seria essencial que houvesse
transformacdes de dentro para fora, no que se refere a cultura, valores,
conhecimento e modo de operar e servir. Para que sejam bem sucedidos, as
demandas exigem um grupo de funcionarios com experiéncia técnica, que tenha
familiaridade com negocios e esteja inserido em uma cultura focada na agilidade,

com foco no cliente e na produtividade.
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3.2 Investimentos em Tecnologia

Segundo a FEBRABAN (2022), em 2021, o orgamento dos bancos em
tecnologia foi de R$ 30,1 bilhdes, valor 13% superior ao apurado em 2020, em
decorréncia de varias prioridades para os bancos, como: seguranga cibernética,
inteligéncia artificial, 5G, Cloud publica e big data.

A participacao do orgcamento destinado a software foi ampliada em 2021 em 7
pontos percentuais em relagcdo a 2020, chegando a praticamente 60% dos
investimentos totais em tecnologia. Esse crescimento foi impulsionado por
implementagdes tecnolégicas como CRM (Customer Relationship Management),
Open Finance, analytics e big data (FEBRABAN, 2022).

A FEBRABAN (2022) destaca que, por conta da busca por modernizagao dos
sistemas legados e da migracao da infraestrutura para a Cloud publica ou privada,
no ultimo ano, uma expanséo significativa das despesas com Cloud publica resultou
em um crescimento de 200% desse modelo de TI.

Em 2021, quase 140 mil profissionais foram treinados em agilidade em
diferentes areas dos bancos, reafirmando o cenario de transformacdes do mercado.
Como consequéncia, a oferta de trabalho virtual ou hibrido tende a se consolidar
entre os profissionais das instituicdes financeiras, sendo vista como uma alternativa

para a atragao e retengao de talentos no ramo da tecnologia (FEBRABAN, 2022).

3.2.1 Orgamento de Tecnologia da Informacao

De acordo com a FEBRABAN, o setor bancario fica apenas atras dos
governos na composi¢ao dos dispéndios em tecnologia em 2021. Este é o primeiro
ano em que a industria bancaria brasileira ultrapassa a média global na proporgao
de investimento em tecnologia. Hoje em dia, a industria bancaria € um dos setores
que mais investe em tecnologia, tanto no Brasil quanto no mundo, como é retratado
na Figura 2.

Ao longo dos anos, em busca de suprir as demandas dos consumidores cada
vez mais exigentes e mais orientados ao uso de novas tecnologias, os bancos
sempre estiveram na vanguarda da inovagdo, colocando-a ao alcance do

consumidor. Desde os caixas eletrénicos, servicos de atendimento ao cliente,
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internet banking até, mais recentemente, os aplicativos para smartphones
(FEBRABAN, 2022).

Figura 2 - Composicao dos dispéndios com tecnologia por setor (em %) no
Brasil e no mundo em 2021

Brasil Mundo

Qﬂz
Produtos ndo duraveis

. M Extragdo

Total: US$ 35,4 bi Total: US$ 3 tri Valores mobiliarios
M Transportes

Automotiva

Governo
M Setor bancario e seguros
Telecomunicagbes
W Comércio
B Agua, eletricidade e gés
M Inddstria pesada
M Tecnologia da informagdo
B Educacéo
Servicos de salde

Fonte: Elaborado por FEBRABAN (2022).

Segundo a FEBRABAN (2022), um aumento de 13% referente ao orgamento
dos bancos destinado a tecnologia foi registrado em 2021, impulsionado por um
crescimento de 27% nos investimentos, enquanto as despesas aumentaram apenas
6% em relacao ao ano de 2020, como mostra o Grafico 1.

Como ja foi dito no tépico anterior, hoje em dia tais investimentos sao
direcionados para as maiores exigéncias dos clientes, que traduzem-se na
inteligéncia artificial, na seguranca cibernética, no 5G e nas tecnologias da nuvem e
big data (FEBRABAN, 2022).

Sendo que, o Open Finance - ou Sistema Financeiro Aberto - € um dos
maiores responsaveis pelo aumento dos orgamentos dos bancos para tecnologia em
2021, ao ponto em que sua aplicabilidade também exige aportes expressivos de
recursos em investimentos em outras tecnologias, como em Cloud, inteligéncia
artificial e seguranga cibernética, para que seja possivel lidar com a quantidade de

dados compartilhados entre os participantes do Sistema Financeiro Aberto e
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contribuir com a criagao de valor das instituicdes financeiras para os consumidores
(FEBRABAN, 2022).

Para atender eficientemente e rapidamente a demanda de uma ampla adogéao
a novas tecnologias, partes dos sistemas precisaram ser modernizados, ou até
mesmo refeitos. Fora isso, o consumidor atual, cada vez mais habituado e afeicoado
a digitalizacdo e aos canais digitais, torna-se mais rigoroso e demanda cada vez
mais por experiéncias que solucionem seus problemas de forma segura, pratica e
rapida (FEBRABAN, 2022).

Grafico 1 - Total do orcamento dos bancos em tecnologia no Brasil (em R$ bi)
no periodo de 2017 a 2021

R$ 30,1 bi
+13%

R%$ 26,6 bi

R$ 23,9 bi

= R=$ - | H

+27%

+6%

2017 2018 2019 2020 2021

Despesas
M Investimentos

Fonte: Elaborado por FEBRABAN (2022).

De acordo com a FEBRABAN (2022), a parcela do orgamento atribuida a
softwares registrou forte tendéncia de crescimento, tendo sido estendida, em 2021,
em 7 pontos percentuais em relagdo a 2020 e chegando a praticamente 60% do total
dos investimentos, conforme o Grafico 2.

Esse crescimento esta relacionado com a expansao dos canais de
atendimento e o desenvolvimento de verticais de negodcios integradas e ageis.
Grandes partes dos bancos decidiram alavancar canais digitais como o principal
meio de relacionamento e a forma de entregar a melhor experiéncia ao cliente
(FEBRABAN, 2022).
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Conforme a pesquisa realizada pela FEBRABAN (2022), muitos bancos
pretendem investir em maior integracdo com o ecossistema para ofertar produtos

financeiros e nao financeiros provenientes do préprio banco ou de parceiros.

Grafico 2 - Composicao do orgamento dos bancos em tecnologia no
Brasil (em %) no periodo de 2017 a 2021

R$ 19 bi R$ 19,8 bi R$ 23,9 bi R%$ 26,6 bi R$ 30,1 bi
E K& :
1 +3p.p. K
+4p.p.
+7 p.p.
2017 2018 2019 2020 2021
Software
Hardware
M Telecom
W Servicos de Tl

Fonte: Elaborado por FEBRABAN (2022).

Observa-se também, no Grafico 3, o registro de um expressivo aumento da
quantidade absoluta de investimentos destinados a softwares, em bilhdes de reais,
no periodo de 2017 a 2021. Assim como um aumento das despesas em software,

também no mesmo periodo, como demonstra o Grafico 4.
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Grafico 3 - Total dos investimentos dos bancos em tecnologia no Brasil
(em R$ bilhdes) no periodo de 2017 a 2021
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Fonte: Elaborado por FEBRABAN (2022).

Grafico 4 - Total das despesas dos bancos em tecnologia no Brasil (em
R$ bilhées) no periodo de 2017 a 2021
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Fonte: Elaborado por FEBRABAN (2022).



36

A FEBRABAN (2022) ressalta que ha de se observar também os recursos
destinados a parceiros do ecossistema dentro de uma instituicdo bancaria, que
contribuem com a aceleragdo de desenvolvimento e implantagdes de solucdes e
monitoramento de resultados, a proporcdo de cada atividade em relacdo ao

orcamento total de Servigos de Tl, como mostra a Figura 3.

Figura 3 - Proporcao de cada atividade em relagao ao orgamento total de

Servigos de Ti

Servicos de implantagdo de Suporte de hardware Apoio a implementacdo de
infraestrutura e servigcos tecnologias e processos
gerenciados de infraestrutura

Amostra: 8 bancos Amostra: 10 bancos Amostra: 14 bancos

Fonte: Elaborado por FEBRABAN (2022).

Entre os destaques nos investimentos realizados em software, estdao os
destinados a infraestrutura (softwares de gerenciamento de aplicativos, de
informagdes, de armazenamento e de seguranga de operagdes, entre outros). Entre
11 bancos examinados na Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria 2022,
esses investimentos em software de infraestrutura eram de R$ 600 milhdes em 2020
e foram para R$ 1,1 bilhdo em 2021, consolidando um aumento de 83%
(FEBRABAN, 2022).

Examinadas em 9 bancos pela FEBRABAN (2022), as despesas em hardware
destinadas a Cloud publica cresceram 200% entre 2020 e 2021, passando de R$
200 milhdes para R$ 600 milhdes. Enquanto os investimentos e despesas em
software em 2021 se concentraram na aquisicao e na sustentacao de aplicacdes
préprias, revelando a intensa busca interna dos bancos pelo desenvolvimento de

solucdes.
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3.3 Agéncias Bancarias

A FEBRABAN (2022) aponta que o numero de agéncias bancarias no Brasil,
conforme dados do Banco Central do Brasil, reduziu de 19,3 mil em 2020 para 18,3
mil em 2021, enquanto o numero de Postos de Atendimento Bancario (PABs), por
sua vez, teve um aumento de 18,5 mil para 19,2 mil no mesmo periodo, como se
nota no Grafico 5. Na soma, portanto, o numero total de agéncias tradicionais no
Brasil em 2021 manteve-se em um patamar similar aos anos anteriores. A
distribuicao das agéncias pelo territério nacional em 2021 também se manteve sem

grandes alteragdes em relagéo aos anos anteriores, conforme a Figura 4.

Grafico 5 - Agéncias tradicionais no Brasil (em milhares) no periodo de

2017 a 2021
378 379 38,4 378 375
I H
2017 2018 2019 2020 2021
Agéncias
M PABs

Fonte: Elaborada pelo FEBRABAN (2022) com base em dados coletados em BACEN.

Segundo a FEBRABAN (2022), o aumento da quantidade dos PABs se deu

por conta de uma estratégia dos bancos em investir em estruturas mais enxutas e
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direcionadas, para manter a presenga estratégica e capilaridade em um territério de

dimensodes continentais como o Brasil.

Figura 4 - Distribuigao das agéncias tradicionais por regiao do Brasil no
periodo de 2019 a 2021

Norte: 2,1 mil 1616
2019: 5% 168

2020: 6% 2020: 16%
' 2027: 16%

2021: 6%

Centro-Oeste:

2019: 8%
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2019: 23% 2021: 47%
2020: 23%
2021: 23%

Fonte: Elaborada pelo FEBRABAN (2022) com base em dados coletados em BACEN.

Ao avaliar os dados divulgados pela FEBRABAN (2022), observa-se que a
quantidade de caixas eletrbnicos automaticos no Brasil vem se reduzindo desde
2021, como demonstra o Grafico 6, e a tendéncia é que continue a reduzir. Tal
comportamento corrobora com uma tendéncia de digitalizacdo das transacbes e
crescimento dos canais digitais, que é acompanhada pelo histérico da Pesquisa
FEBRABAN.
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Grafico 6 - Caixas eletréonicos automaticos no Brasil (em milhares) no
periodo de 2017 a 2021

2017 2018 2019 2020 2021

Fonte: Elaborada pelo FEBRABAN (2022) com base em dados coletados em BACEN.

3.4 Modelos de Trabalho no Setor Bancario

Em um contexto de pandemia e de digitalizagdo, assim como em decorréncia
as diversas redefinicdes quanto as agéncias, os modelos de trabalho foram e ainda
estdo sendo reformulados.

De acordo com a FEBRABAN (2022), a adogao de trabalho remoto e hibrido
sdo modalidades cada vez mais ofertadas aos profissionais da area interna do
sistema bancario brasileiro. Os modelos totalmente remoto, hibrido e totalmente
presencial sdo adotados de acordo com a funcao e responsabilidades do profissional
e 0 contexto da organizagdo, proporcionando mudangas a processos, cultura,
conhecimento, modo de operar e servir nas instituigdes bancarias.

Em 2021, conforme dados coletados pela Pesquisa de Tecnologia Bancaria
por meio de formulario eletrénico respondido por dezessete bancos, o que
representa 82% dos ativos da industria bancaria no pais, 38% dos profissionais de
areas internas atuam no modelo completamente remoto, 22% atuam no modelo
hibrido e 40% atuam no modelo plenamente presencial (FEBRABAN, 2022).
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Entre os bancos analisados pela FEBRABAN (2022), mais da metade possui
o intuito de investir em estrutura para home office, considerando aportes em
computadores, softwares, ferramentas de comunicagao, seguranga de informacéo,
armazenamento em nuvem, conexao com internet e infraestrutura de TI para
melhorar, garantir e viabilizar a conexao do profissional em suas atividades remotas.

Em um mundo pds pandemia, o mercado de trabalho adaptou-se a novos
ambientes de trabalho. A demanda por versatilidade na oferta de emprego, no que
se refere a diversidade quanto as modalidades de trabalho, esta cada vez mais
exigente e a oferta de trabalho hibrido e remoto tornou-se uma forma de atracéo e
retencdo de profissionais no mercado competitivo dos dias de hoje em todas as
areas do banco (FEBRABAN, 2022).

Com grande parte dos funcionarios dos bancos migrando para o trabalho
remoto, o atendimento fisico ao cliente passa por uma reformulagcdo de seu modelo
e torna-se cada vez mais especializado e consultivo, atendendo a mudanca das
exigéncias dos consumidores. Porém, em 2021, por conta da pandemia de
Covid-19, ainda houve a necessidade de revezamento ou virtualizagao do trabalho
de profissionais das agéncias (FEBRABAN, 2022).

3.5 Transagoes Bancarias

Segundo a FEBRABAN (2022), as instituicdes financeiras registraram 119,5
bilhdes de transagbes em 2021, um aumento de 15% em comparacao ao ano de
2020. A pesquisa concluiu que tal crescimento foi impulsionado por conta dos canais
digitais, como o mobile banking, registrando que sete em cada dez transacdes
bancarias ja sdo realizadas por meio de canais digitais.

Impulsionadas pela forte adesdo de clientes ao Pix, as transagdes com
movimentacao financeira por mobile banking tiveram um alto crescimento. Em 2021,
foram realizados mais de 4,5 bilhdes de pagamentos instantdneos e o numero de
usuarios que realizam mais de trinta Pix por més chegou, em marco de 2022, a
quase 3,9 milhdes, um incremento de 809% em relagdo aos 12 meses anteriores
(FEBRABAN, 2022).
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As oportunidades para os bancos explorarem os canais digitais sdo vastas,
vide o crescimento expressivo das contratagdes de produtos e servigos financeiros
nos canais digitais, como mobile banking e internet banking (FEBRABAN, 2022).

A quantidade de contas-correntes abertas no mobile banking e internet
banking chegou ao patamar de 10,8 milhdes em 2021, 66% a mais do que em 2020.
Com esse crescimento, a quantidade de contas abertas em canais digitais supera o

de contas abertas em canais fisicos pela primeira vez (FEBRABAN, 2022).

3.5.1 Composicao de transagoes

Conforme FEBRABAN (2022), as instituicbes financeiras registraram 119,5
bilhdes de transacées em 2021, um aumento de 15% em relagdo ao ano de 2020.
Tal crescimento foi impulsionado por conta do mobile banking, que, entre um ano e
outro, teve o numero de transagdes ampliado em 28%, indo de 52,6 bilhdes para

67,1 bilhdoes, conforme o Grafico 7.

Grafico 7 - Volume de transag¢oes no Brasil (em bilhes) no periodo de
2017 a 2021
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Fonte: Elaborado por FEBRABAN (2022).



42

No que se refere a composi¢cao das transagdes bancarias, proporcionalmente,
os canais digitais estdo obtendo uma participagdo cada vez maior em relagdo aos
outros meios, como demonstra o Grafico 8. Hoje em dia, sete em cada dez
transagdes sao realizadas por canais digitais, sendo eles o mobile banking ou o
internet banking (FEBRABAN, 2022).

Grafico 8 - Composicgao de transagoes no Brasil (em %) no periodo de 2017 a
2021
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Fonte: Elaborado por FEBRABAN (2022).

Tais fatores corroboram para o fato de que os consumidores do mundo atual
possuem claramente uma grande preferéncia a realizar transagdes bancarias por
meio de canais digitais, como internet banking e mobile banking, conforme

demonstra o Grafico 9.
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Grafico 9 - Composicao das transagoes por tipo de canal no Brasil (em %) no
periodo de 2017 a 2021
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Fonte: Elaborada por FEBRABAN (2022).

Observa-se no Grafico 10 que, de acordo com a FEBRABAN (2022), as
transagdes bancarias com movimentagado financeira por meio do mobile banking
obtiveram um crescimento expressivo no periodo de 2017 a 2021, consolidando,
especificamente, um aumento de 75% entre 2020 a 2021, equivalente a um
acréscimo de 7 bilhdes de transagdes realizadas por meio desse canal.

Tal aumento € seguinte a um elevado crescimento das transagdes com
movimentagéo financeira como crédito, pagamento de contas e Pix, consolidando
um comportamento inédito dos clientes ao interagirem com as instituigdes bancarias.
Enquanto, por sua vez, as transagdes com movimentagao financeiras feitas pelo
internet banking exibem um aumento de 5% entre 2020 e 2021 (FEBRABAN, 2022).
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Grafico 10 - Transagdes bancarias com e sem movimentagao financeira por

tipo de canal no Brasil (em bilhdes) no periodo de 2017 a 2021
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Fonte: Elaborado por FEBRABAN (2022).

No que se refere a composicdo das transagcbes bancarias com e sem

movimentagao financeira por tipo de canal, tem-se a Figura 5.



45

Figura 5 - Composicao das transagées bancarias com e sem
movimentagao financeira por tipo de canal no Brasil (em %) no periodo de 2020
a 2021
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Fonte: Elaborado por FEBRABAN (2022).

3.5.2 Tipos de transagéao

Nao levou muito tempo para que, logo apds sua concepgao e estreia no
mercado, o Pix ja se encontrasse difundido como um novo método de pagamento e
de transferéncia de dinheiro, instantdneo e com uma comodidade sem precedentes.

Em 2021, segundo a FEBRABAN (2022), a quantidade de transacdes de Pix
por meio do mobile banking excedeu 4,5 bilhdes, comprovando a sua influéncia na
transformacdo do habito de clientes, causada pela adogdo dessa inovagao no
sistema financeiro nacional. Enquanto em outro canal digital, o internet banking, o
aumento das transagbes por meio do Pix também foi extenso, chegando a 216
milhdes em 2021.

Conforme pesquisa de tecnologia bancaria realizada pela FEBRABAN (2022),
a ampla aceitacdo e utilizagdo do Pix resultou em uma grande implicagéo sobre as
transferéncias (DOC/TED), que encontraram-se defasadas perante a nova
tecnologia e marcaram queda de 26% no mobile banking e de 38% no internet
banking, no periodo de 2020 a 2021.
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A reducgao da quantidade de saques realizados nas agéncias e nos Postos de
Atendimento Bancérios (PABs), com uma queda estimada de 22% de 2020 para
2021, também foi um reflexo da ampla adesdo dos consumidores pelos meios
digitais (FEBRABAN, 2022).

Enquanto nos caixas eletronicos de autoatendimento registrou-se um
crescimento de 10% dos saques no periodo de 2020 a 2021, que se justifica por
conta do retorno do uso de dinheiro em espécie depois de uma redugao no primeiro
ano da pandemia (FEBRABAN, 2022).

Outro grande crescimento que se observou nos canais digitais consistiu-se
nas contratagdes de produtos e servigos financeiros. No mobile banking, de 2020 a
2021, foram 400% de aumento de contratagbes de seguros e 26% de aumento de
contratacéo de crédito (FEBRABAN, 2022).

No internet banking, no mesmo periodo de tempo, os resultados também
foram significativos, tendo havido 200% de aumento de contrata¢cdes de seguro e
27% de aumento de contratagdes de crédito. Mais uma evidéncia de que o
consumidor de hoje em dia busca os servicos digitalizados para realizar suas
contratagdes por conta de sua rapidez e eficacia (FEBRABAN, 2022) .

Seguindo de acordo com a FEBRABAN (2022), novas funcionalidades e
aplicativos para mobile banking mais avancados levaram a um aumento nas
operagdes de consulta de investimentos e de saldos e extratos. Por outro lado, o
numero de consultas de investimentos e saldos e extratos em caixas eletrénicos
diminuiu. Em sintese, o aumento do valor absoluto de transacbes bancarias foi
particularmente estimulado pelo crescimento do numero de transag¢des financeiras
realizadas por meio de canais digitais, com destaque ao Pix.

Como demonstra a Figura 6 elaborada pela FEBRABAN (2022), o pagamento
de contas possui 66% das suas operagdes realizadas em mobile banking e internet
banking, presentes nos canais digitais assim como as transagdes de transferéncia
(TED/DOC), das quais 9 de 10 sao feitas em mobile banking e internet banking,
enquanto 93% das contratagdes de crédito ja sdo realizadas nesses canais. Tais
numeros comprovam que uma oferta mais ampla de fungcbes e a conveniéncia
proporcionada pelas canais digitais no setor bancario atraem cada vez mais

consumidores.
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Figura 6 - Composicao das transagoées por canal no Brasil em 2021
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Fonte: Elaborado por FEBRABAN (2022).

Quanto ao Pix, deve-se ressaltar que a quantidade de usuarios que realizou
mais de 30 Pix por més cresceu em 809% entre margo de 2021 e margo de 2022.
Tal percentual é substancialmente superior ao aumento de 72% registrado no
numero de usuarios cadastrados no servico no mesmo periodo (FEBRABAN, 2022).

Esses numeros indicam que os consumidores tém explorado ndo apenas a
sua base de contatos para fazer mais operacdes de Pix, mas como também a um
numero maior de usuarios. Sendo que, segundo a FEBRABAN (2022), o Pix esta se
tornando mais popular entre as pessoas fisicas. Entre margo de 2021 e margo de
2022, houve um crescimento de 1.041% no numero dessa categoria de usuarios que

realizam mais de 30 transagdes instantaneas por més.

3.6 Contas Ativas

Entre os bancos examinados na Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia

Bancaria 2022, o total de contas ativas no mobile banking chegou ao patamar de
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202 milhdes em 2021, entre as quais 96% sao de pessoas fisicas e 4% de pessoas
juridicas (FEBRABAN, 2022).

A movimentacado de contas por mobile banking vem se popularizando e se
fundamentando entre as pessoas fisicas. Em 2021, foi registrado um aumento nas
contas movimentadas por esse grupo por mobile banking de 17% em relagdo a
2020. Ja as contas movimentadas por mobile banking por clientes pessoa juridica
tiveram um crescimento ainda mais expressivo, de 62%, conforme demonstra o
Grafico 11 elaborado pela FEBRABAN (2022).

Grafico 11 - Contas ativas por mobile banking no Brasil (em milhdes) no
periodo de 2020 a 2021
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Fonte: Elaborado por FEBRABAN (2022).

No que se refere as contas ativas por internet banking no periodo de 2020 e
2021, tem-se o Grafico 12, no qual é possivel observar um aumento notavel de 62%

na quantidade de contas ativas por pessoa juridica.
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Grafico 12 - Contas ativas por internet banking no Brasil (em milhées) no
periodo de 2020 a 2021
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Fonte: Elaborado por FEBRABAN (2022).

Conforme a FEBRABAN (2022), a quantidade de novas contas correntes
registradas no mobile banking e no internet banking alcangou o patamar de 10,8
milhdes em 2021, um aumento de 66% em relagdao a 2020, como pode se observar
no Grafico 13. Com esse crescimento, pela primeira vez, a quantidade de contas

abertas em canais digitais superou o de contas abertas em canais fisicos.

Grafico 13 - Contas correntes abertas por canal no Brasil (em milhdes)
no periodo de 2020 a 2021
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2020 2021 2020 2021

Amostra: 9 bancos

Fonte: Elaborado por FEBRABAN (2022).
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Entdo, cria-se a tendéncia de clientes aderirem de forma crescente a essas
tecnologias ao ponto que nota-se a conveniéncia dos seus beneficios e facilidade no

dia a dia.
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CONSIDERAGOES FINAIS

Os impactos da adogdo de inovagbes tecnolégicas no setor bancario
brasileiro, que se expandem virtuosamente ao longo da ultima década, demonstram
que € possivel proporcionar uma melhor experiéncia para os clientes nos canais
digitais, assim como uma maior eficiéncia por meio da implementacdo de novas
tecnologias, como a digitalizagao das operagdes.

Tais inovacdes fazem com que o setor bancario explore diversos temas que
incrementam as estratégias de investimentos em tecnologia. Sendo que, muitas
dessas prioridades almejam alavancar ainda mais os canais digitais e suas
capacidades de relacionamento e geragao de negocios.

Os resultados obtidos por meio da 302 edicdo da Pesquisa FEBRABAN de
Tecnologia Bancaria (2022) averiguam a importancia das inovagdes tecnoldgicas ao
setor bancario brasileiro e os beneficios trazidos por elas a populagao brasileira,
como a comodidade da viabilizagcdo e intensificagcdo de transagdes bancarias em
tempo real, vide o Pix e o atendimento online realizados por meio de aplicativos
moveis.

Diversas instituicdes bancarias resolveram alavancar canais digitais como seu
principal meio de relacionamento e como uma forma de entregar a melhor
experiéncia ao cliente. Em correspondéncia, os clientes se acostumaram com o
ritmo acelerado da inovacéao e a partir de entdo criaram uma expectativa em relagao
aos canais digitais e sua usabilidade, que impulsiona ainda mais a digitalizagcado dos
bancos.

Através da anadlise da coleta de dados realizada pela FEBRABAN (2022) por
meio de formularios e entrevistas de diversos bancos, comprova-se o aumento da
dinamica, velocidade, disponibilidade e eficiéncia em relagao aos servigos bancarios
proporcionados pelas inovagdes tecnoldgicas. A ampla utilizagdo da tecnologia no
setor bancario se converte em ampla conveniéncia e ampla seguranga para o
consumidor.

A automagdo e a robotizagdo simplificam e redefinem os processos
tradicionais, trazendo ganhos de eficiéncia, de controle e de seguranga, a medida
que reduzem o tempo e volume de documentos e de erros em atividades
operacionais. A inteligéncia artificial capacita a melhora da eficiéncia, aumenta a

diferenciacdo e influencia a experiéncia do cliente. A implementagdo da nuvem
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reimagina e transforma as operag¢des bancarias, permitindo que restricbes sejam
transcendidas e uma maior agilidade seja alcangada. O Open Finance possibilita o
aumento da interoperabilidade do ecossistema financeiro a medida em que cria um
ambiente seguro de compartilhamento de dados e possibilita novas oportunidades
de negdcios e maior geragao de valor.

Portanto, as implementagcbées de inovagdes tecnolégicas no setor bancario
brasileiro sdo importantes e devem sempre ser focadas em viabilizar uma melhor
experiéncia para os consumidores nos canais digitais e elevar a eficiéncia através
da digitalizacdo das operagbes, ampliando ainda mais os canais digitais e suas
capacidades de relacionamento e geragao de negocios.

Para isso, recomenda-se que de agora em diante sejam feitos ainda maiores
investimentos em inovagdes tecnoldgicas como seguranga cibernética, inteligéncia
artificial, 5G, Cloud Publica, Big Data, Process Mining, loT, Blockchain e
computacado quantica. A expectativa € a de que o orgamento total de tecnologia dos
bancos atinja um crescimento vertiginoso nos proximos anos, tendo como

prioridade a experiéncia geral do cliente.
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