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Resumo

O crescimento acelerado da tecnologia impulsionou uma reestruturagdo do sistema bancario
muito significativa para facilitar a vida das pessoas no que tange a transferéncia de recursos
entre uma conta e outra, entre demais transac¢des financeiras. E gracas a ela que, atualmente, é
possivel ter acesso a conta bancéria em apenas um clique e visualiza-la na tela do celular ou em
computador, desde que ambos tenham acesso a internet. Esse processo da incorporagdo da
tecnologia aos bancos ¢ chamado de digitalizacdo bancdaria e tragcou muitos caminhos até se
chegar as ferramentas atuais de automagao bancaria presentes nos canais digitais que estao a
disposi¢do no cotidiano das pessoas. Dessa forma, o presente estudo se propds a pesquisar ¢
apresentar a contextualizagdo historica que se deu durante esse processo de desenvolvimento e
implementagdo da tecnologia bancdria, uma vez que o sistema bancério detém forte influéncia
do controle macroeconémico em todo o mundo. Para isso, uma revisdo de literatura foi feita
para conseguir propor a discussao tedrica necessaria para esse fim. Com isso, foi identificado
que a inclusdo digital ¢ um fator predominantemente importante contido neste processo que
precisa ser avaliado e estruturado da melhor forma para atender as demandas emergentes que
ja se percebe nos dias atuais. E que, sem a internet, ndo serd possivel estabelecer e desenvolver
as relacdes financeiras vigentes como forma de alcangar o desenvolvimento socioecondmico e
ambiental de uma determinada regido.

Palavras Chaves: Sistema Financeiro Nacional. Digitalizagao Bancaria. Automagao Bancaria.



Abstract

The accelerated growth of technology has led to a very significant restructuring of the banking
system to make life easier for people when it comes to transferring resources between one
account and another, between other financial transactions. It is about to her that, currently, it is
possible to have access to the bank account in just one click and view it on the screen of the
mobile phone or on a computer, as long as both have access to the internet. This process of
incorporating technology into banks is called bank scanning and has charted many paths to
reach the current banking automation tools present in digital channels that are available in
people's daily lives. Thus, the present study aimed to research and present the historical
contextualization that occurred during this process of development and implementation of
banking technology, since the banking system has a strong influence of macroeconomic control
worldwide. For this, a literature review was made to propose the theoretical discussion
necessary for this purpose. Thus, it was identified that digital inclusion is a predominantly
important factor contained in this process that needs to be evaluated and structured in the best
way to meet the emerging demands that is already perceived today. And that, without the
Internet, it will not be possible to establish and develop the current financial relations as a way
to achieve the socioeconomic and environmental development of a given region.

Key words: National Financial System. Bank Scanning. Banking Automation.
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Introducio

Durante muitos anos as pessoas dependiam exclusivamente do deslocamento até as
agéncias para realizarem as suas transacdes financeiras, mas esse cendrio mudou
completamente devido as revolugdes tecnologicas que estreitaram o distanciamento das
comunica¢des em todo mundo. Pagar contas, realizar transferéncias, abrir contas e dispor de
diversos lugares para realizar saques ficou muito mais facil com o desenvolvimento dos
sistemas automatizados dos bancos.

Automatizar esses processos ¢ de fundamental importancia porque consegue atender
as exigéncias dos consumidores por uma demanda emergencial em se efetivar essas transagdes
quase que em tempo real. O PIX ¢ um exemplo disso, regulamentado em 2020 pelo Banco
Central do Brasil, fez com que as transagdes de pagamentos e transferéncias de recursos fossem
efetivadas de maneira instantanea e isentas de tarifas.

Conceitos como Open Banking, Mobile Banking e Inteligéncia Artificial tém se
tornado pautas nas redes online todos os dias como forma de disseminar as atualidades que
envolvem o sistema bancario da atualidade. A simples tarefa de falar com um rob6 de um banco
via whatsapp e conseguir resolver o problema, ¢ a aplicacdo da automatizacdo bancaria.
Entretanto, sabe-se que a internet, infelizmente, ainda ndo atinge todas as pessoas no Brasil e
no mundo.

Sendo assim, ¢ interessante conhecer, incialmente, toda a estrutura que envolve os
bancos tradicionais para alcangar a compreensao sobre o que os bancos tém se tornado hoje em
dia, pois isso ajuda a entender o seu potencial impacto na vida social das pessoas. Dessa forma,
o presente estudou buscou responder a seguinte questao: quais as transformagdes que ocorreram
no autoatendimento bancario, no Brasil, para que se efetivasse a automagao bancaria no
decorrer dos ultimos anos?

Para conseguir responder a esse problema, o estudo teve como principal objetivo
apresentar os desafios e tendéncias decorrentes da automagdo bancaria no Brasil nos tltimos
anos face a implementagao tecnolégica. E os seguintes objetivos especificos: discorrer sobre o
Sistema Financeiro Nacional para compreender sua contextualiza¢do nas praticas e inclusdo
financeiras na sociedade; identificar o impacto da tecnologia na estrutura fisica e digital dos
bancos e mostrar as principais ferramentas da automacao bancéria.

Estudar e compreender sobre os impactos tecnologicos no sistema bancario ¢
importante porque somente no ultimo ano, em 2020, as transagdes financeiras online superaram

as digitais, de acordo com os dados da Febraban (2021). Sendo um periodo caracterizado pela
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pandemia Covid-19, em que precisou-se efetuar o distanciamento social, fez surgir o
questionamento sobre o futuro dos bancos, principalmente porque houve uma queda relativa no
consumo e aumento na oferta de crédito e programas de renda sociais para fortalecer o giro da
economia, além da reducao da taxa basica de juros que aumentou significativamente o poder
de liquidez dos bancos (FEBRABAN, 2020).

Dessa forma, o tema ¢ relevante porque traz uma contextualizagdao atual sobre as
transformagdes ocorridas em todo o sistema financeiro que trardo maior seguranga aos seus
usuarios, reducao na fila de espera que tem nos bancos fisicos, facilidade e agilidade nos meios
de pagamentos, transferéncias, entre outros beneficios. Além disso, mostra como as inovagdes
tecnoldgicas transcritas ao longo dos anos proporcionaram maior qualidade de vida aos usuarios
de bancos fisicos e digitais.

Por fim, o presente trabalho dividiu-se na seguinte estrutura: 1 — Sistema Financeiro
Nacional: estrutura e organizagdo, onde serdo introduzidos os conceitos iniciais e pertinentes
sobre o que diz respeito a estrutura bancéria; 2 — Sistema bancario, onde procurou-se promover
maior entendimento sobre o funcionamento das institui¢gdes bancarias as quais se relacionam
diretamente aos clientes, além de introduzir uma contextualizacdao historica sobre o sistema
bancario no Brasil, 3 — Automacao bancéria, em que aponta como se deu o desdobramento da
tecnologia incorporada ao sistema bancario e 4 — Apresentar as perspectivas para 0s proximos

anos no que diz respeito a digitalizacdo bancaria.
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Metodologia

Esse estudo consistiu no levantamento bibliografico como fonte de investigacao.
Inicialmente, foram selecionadas obras publicadas até 25 anos sobre o tema a ser estudado,
sendo estas oriundas de bibliotecas e portais de periddicos cientificos digitais. Apds a selegao
e leituras, foi necessario realizar fichamentos como forma de propor a discussdo tedrica durante
o desenvolvimento.

A caracterizagdo do estudo, como pesquisa bibliografica, ¢ uma forma de fornecer
dados de diversos autores sobre o mesmo assunto, sendo uma fonte indispensavel de
investigagcdo em qualquer tipo de trabalho (MARCONI; LAKATOS, 2003). Com isso, ela traz
a contraposicao de ideias para favorecer a percepcao de diversos pontos de vista.

Em sintese, o delineamento da pesquisa se deu da seguinte forma:

a) Quanto a sua natureza: Bésica, porque teve a obtencdo de gerar novos
conhecimentos uteis, para a ciéncia da Administragdo, sem a necessidade de uma pesquisa
pratica (PRODANOV; FREITAS, 2013).

b) Quanto a abordagem: Qualitativa, j4 que ndo requereu métodos e técnicas
estatisticas para a sua realizagdo (PRODANOYV; FREITAS, 2013).

¢)  Quanto aos objetivos: Descritiva, pois procurou descrever as transformagdes nos
bancos ap0s a insercao da tecnologia bancaria e Explicativa, pois teve como fungdo explicar
quais foram as ferramentas da automagao bancéria inseridas nesse contexto do desenvolvimento
das ferramentas tecnolédgicas incorporadas aos bancos.

d) Quanto aos procedimentos: Pesquisa bibliografica. Gil (2002) explica que a
pesquisa bibliografica se utiliza de livros, artigos, periddicos cientificos, monografias, teses e
dissertagdes para compor o estudo teorico do trabalho. Neste caso, essa etapa foi fundamental
para conseguir responder ao problema de pesquisa e alcancar os objetivos preestabelecidos

incialmente.
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1 — Sistema Financeiro Nacional: estrutura e organizacao

As atividades bancérias de um determinado pais sao regidas pelo Sistema Financeiro
Nacional (SFN) correspondentes as suas normas para garantir que as transferéncias dos recursos
entre os agentes superavitarios e deficitarios sejam realizadas dentro das leis. Esse fluxo ocorre

seguindo o esquema apresentado na figura 1.

Figura 1 - Fluxo do mercado financeiro

MERCADO FINANCEIRO

ORGAOS DE REGULACAO DO SFN

&

Dna:ljnres Intermedidrios Tnm:dures
- :D Financeiros e
Recursos Recursos

(Agentes Superavitarios) (Agentes Deficitarios)

* Governo * Governo
» Empresas L » Empresas
* Pessoas ¢ Pessoas

Fonte: Dias (2005, p. 4)

Como explicitado pela figura acima, pode-se perceber que € necessaria a existéncia de
institui¢des financeiras para intermediar e efetivar essas transagdes. Sdo os o6rgdos regulados
pelo SFN que supervisionam e regulam essas institui¢des.

Além disso, ¢ interessante afirmar que cada agente superavitdrio possui formas
distintas de rentabilidade e se enquadram como diferentes agentes econdmicos voltados para
atender as necessidades de cada cliente (DIAS, 2005). Com isso, faz-se necessario a subdivisao
desses agentes como forma de atender os clientes fisicos e juridicos da melhor forma a fim de
sanar suas necessidades financeiras.

Dados obtidos no portal do Banco Central do Brasil (BACEN) mostra que o SFN, no
pais, ¢ composto por uma série de entidades que favorecem a intermediagdo bancaria entre o
credor ¢ o tomador desses recursos. Essas entidades sao divididas entre institui¢des normativas,
supervisoras e operadores bancarios, a serem apresentadas na figura 2.

No geral, o SFN ¢ composto por Bancos e Caixas Economicas, Corretoras de Cambio,
Fintechs, Administradoras de Consorcios, Cooperativas de Crédito, Institui¢des de Pagamento,

Corretoras e Distribuidoras e demais Instituicdes Nao Bancéarias (BACEN, 2021).
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Figura 2 - Estrutura do SFN
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Fonte: Bacen (2021)

O portal do Bacen (2021) explica que as entidades supervisoras supervisionam as
instituicdes operadoras, as quais mantém relagdo direta com os clientes. Por sua vez, as
normativas apenas instituem normas a serem seguidas pelas supervisoras, como forma de

orientd-las para manter a liquidez da economia.

1.1 — Orgéos normativos

As instituicdes normativas sdo aquelas que definem regras, normas e diretrizes para
garantir o funcionamento dessas instituicdes que operam no mercado bancario, além de
fiscaliza-las (FEBRABAN, 2021). Sao elas: Conselho Monetario Nacional (CMN), Conselho
Nacional de Seguros Privados (CNSP) e Conselho Nacional de Previdéncia Complementar

(CNPC).
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O portal do governo federal mostra que o CMN “é o 6rgdo superior do Sistema
Financeiro Nacional e tem a responsabilidade de formular a politica da moeda e do crédito,
objetivando a estabilidade da moeda e o desenvolvimento econdmico e social do Pais”. E ele o
orgao maximo do SFN do pais e ¢ composto pelo Ministro da Economia, Presidente do BACEN
e o Secretario Especial de Fazenda do Ministério da Economia.

Além disso, tem-se os 6rgaos normativos que regulam o cenario securiticio no pais, o
Conselho Nacional de Seguros Privados (CNSP) e o Conselho Nacional de Previdéncia
Complementar (CNPC).

De acordo com o Ministério da Economia (2021) o CNSP ¢ o :

Orgdo responsavel por fixar as diretrizes e normas da politica de seguros privados. E
composto por representantes do Ministério da Fazenda (Presidente), do Ministério da
Justica, do Ministério da Previdéncia e Assisténcia Social (*), da Superintendéncia de
Seguros Privados, do Banco Central do Brasil e da Comissdo de Valores Mobiliarios.
Cabe a Secretaria de Politica Economica - SPE, nos termos do Decreto n° 9.003, de
13 de margo de 2017, assessorar o representante do Ministério da Fazenda no
Conselho Nacional de Seguros Privados — CNSP, 6rgdo regulador dos setores de
seguros, resseguros, previdéncia complementar aberta e capitalizacao.

Ja o CNPC ¢ definido pelo Ministério do Trabalho e Previdéncia (2021) como tendo a
fungao de:

Regular o regime de previdéncia complementar operado pelas entidades fechadas de
previdéncia complementar. Sua organizagdo e funcionamento estdo presentes no
Decreto n® 7.123, de 03 de marco de 2010, bem como em seu Regimento Interno,
Portaria MPS n° 132, de 14 de margo de 2011.

O CNPC ¢ presidido pelo ministro da Previdéncia Social e composto por
representantes da Superintendéncia Nacional de Previdéncia Complementar (Previc),
da Casa Civil da Presidéncia da Republica, do Ministério da Economia, das entidades
fechadas de previdéncia complementar, dos patrocinadores e instituidores de planos
de beneficios das entidades fechadas de previdéncia complementar e dos participantes
e assistidos de planos de beneficios das referidas entidades.

1.2 — Orgios Supervisores

As entidades supervisoras sdo compostas pelo BACEN e CVM, SUSEP e PREVIC,
como apresentadas na figura 2.

O BACEN traz a seguinte definicdo em seu portal: “é o guardido dos valores do Brasil.
O BC ¢ uma autarquia de natureza especial, criado pela Lei n® 4.595/1964 ¢ com autonomia
estabelecida pela Lei Complementar n° 179/2021”. E possui a seguinte missdo “Garantir a
estabilidade do poder de compra da moeda, zelar por um sistema financeiro solido, eficiente e
competitivo, e fomentar o bem-estar economico da sociedade” (BACEN, 2021). Ele ¢ um 6rgao

muito importante porque desenvolve varias tarefas dentro do SFN, a serem:

a) Manter a inflagdo sob controle, ao redor da meta, ¢ objetivo fundamental do BC.
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A estabilidade dos pregos preserva o valor do dinheiro, mantendo o poder de compra
da moeda. Para alcancar esse objetivo, o BC utiliza a politica monetaria, politica que
se refere as acdes do BC que visam afetar o custo do dinheiro (taxas de juros) e a
quantidade de dinheiro (condigdes de liquidez) na economia.

b) Faz parte da missdo do BC assegurar que o sistema financeiro seja solido (tenha
capital suficiente para arcar com seus compromissos) e eficiente.

¢) O BC detém as contas mais importantes do governo e ¢ o depositdrio das reservas
internacionais do pais.

d) As instituigdes financeiras precisam manter contas no BC. Essas contas sdo
monitoradas para que as transagdes financeiras acontecam com fluidez e para que as
proprias contas nao fechem o dia com saldo negativo.

e) O BC gerencia o meio circulante, que nada mais é do que garantir, para a
populagéo, o fornecimento adequado de dinheiro em espécie. (BACEN, s. d.)

A CVM ¢ uma “entidade autdrquica em regime especial, vinculada ao Ministério da
Fazenda, com personalidade juridica e patrimdnio proprios, dotada de autoridade administrativa
independente, auséncia de subordinagdo hierdrquica, mandato fixo e estabilidade de seus
dirigentes, e autonomia financeira e orcamentaria” (PORTAL CVM, 2021). E uma institui¢io
focada em atender os desejos do pequeno investidor, principalmente os acionistas, permitindo
que eles tenham acesso aos mercados mobiliarios.

Ja a SUSEP se intitula como “o orgdo responsavel pelo controle e fiscalizagdo dos
mercados de seguro, previdéncia privada aberta, capitalizagdo e resseguro. Autarquia vinculada
ao Ministério da Economia, foi criada pelo Decreto-lei n® 73, de 21 de novembro de 1966” ¢
também tem a missdo de “estimular o desenvolvimento dos mercados de seguro, resseguro,
previdéncia complementar aberta e capitalizagdo, garantindo a livre concorréncia, estabilidade
e o respeito ao consumidor." (PORTAL SUSEP, 2021)

Por fim, o Ministério da Economia apresenta a PREVIC como sendo a:

Autarquia de natureza especial, dotada de autonomia administrativa e financeira e
patriménio préprio, vinculada ao Ministério do Trabalho e Previdéncia, com sede e
foro no Distrito Federal, tendo atuagdo em todo o territério nacional como entidade
de fiscalizacdo e supervisdo das atividades das entidades fechadas de previdéncia
complementar e de execucdo das politicas para o regime de previdéncia complementar
operado pelas referidas entidades (MINISTERIO DA ECONOMIA, 2020).

1.3 — Orgios de Intermediacio Bancaria

Clemente e Kiihl (2006) afirmam que os 6rgdos que intermediam as operagdes
bancarias no pais surgiram para preencher a lacuna existente entre os agentes superavitarios e
os deficitarios, promovendo uma a¢ao eficiente no encontro destes.

A partir das informagdes encontradas no portal do BACEN, Falcdo (2016) apresenta a
defini¢do das entidades que compdem os 6rgaos de intermedia¢do bancaria no pais, ou ainda,

os chamados 6rgdos operadores, a serem apresentadas a seguir:
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Bancos e Caixas econdmicas: Se enquadram nessa classificagdo os Bancos
multiplos, Bancos comerciais, Caixa Econdomica Federal e outras caixas
econdmicas, Bancos de cAmbio, Banco Nacional de Desenvolvimento
Economico e Social (BNDES), Bancos de desenvolvimento e Bancos de
investimento.

b) Administradoras de consorcios: Pessoa Juridica prestadora de servigos cujo

c)

d)

g)

h)

seu objeto social principal é voltado a administragdo de grupos de consoércio,
constituida sob a forma de sociedade limitada ou sociedade andnima.
Cooperativas de crédito: Instituicdo financeira formada pela associagdo de
pessoas para prestar servicos financeiros exclusivamente aos seus
associados. Aqueles que cooperam sdo ao mesmo tempo donos e usudrios da
cooperativa, gerindo e usufruindo de seus produtos e servigos. Nessas
cooperativas, os associados encontram os principais servigos disponiveis em
um banco, como conta corrente, aplicacdes financeiras, cartdo de crédito,
empréstimos e financiamentos. Independentemente da sua cota de
participacdo no capital social da cooperativa, os associados possuem poder
igual de voto. O cooperativismo ndo visa lucros, os direitos e deveres de todos
sdo iguais e a adesdo é livre e voluntaria.

Corretoras e distribuidoras: Divide-se em Corretoras de Cimbio que atuam
“exclusivamente” no mercado de cidmbio, intermediando operag¢des entre
clientes e bancos ou comprando e vendendo moedas estrangeiras de/para
seus clientes; e Corretoras de Titulos e Valores Mobiliarios (CTVM) e a
Distribuidora de Titulos e Valores Mobilidrios (DTVM) que atuam nos
mercados financeiro e de capitais e no mercado cambial intermediando a
negociagdo de titulos e valores mobilidrios entre investidores e tomadores de
recursos.

Institui¢des de Pagamento: Pessoa Juridica que possibilita servigos de compra
e venda e de movimentacdo de recursos, no dmbito de um arranjo de
pagamento, ndo pode conceder empréstimos e financiamentos a seus clientes.
Elas possibilitam ao cidaddo realizar pagamentos independentemente de
relacionamentos com bancos e outras institui¢cdes financeiras.

Demais instituicdes ndo bancdrias: Composto por Agéncias de Fomento,
Associagcdes de Poupanca e Empréstimo, Companhias Hipotecdrias,
Sociedades de Crédito Financiamento e Investimento (SCFI), Sociedade de
Crédito Imobiliario, Sociedades de arrendamento mercantil e Sociedades de
Crédito ao Microempreendedor.

Bolsas de valores: Sdo sociedades anénimas ou associagdes civis, cujo o
objetivo é o de manter local ou sistema adequado ao encontro de seus
membros e a realizacdo de transacdes de compra e venda de titulos e valores
mobilidrios entre os mesmos, num mercado livre e aberto, especialmente
organizado e fiscalizado por seus membros e pela Comissdo de Valores
Mobilidrios. Possuem autonomia financeira, patrimonial e administrativa
(Resolugdo CMN 2.690, de 2000).

Bolsas de mercadorias e futuros: Sdo associa¢des privadas civis, que tem
como o objetivo efetuar o registro, a compensacdo e a liquidacdo fisica e
financeira, das operacdes realizadas em pregio ou em sistema eletrdnico.
Para isso, desenvolvem, organizam e operacionalizam um mercado de
derivativos livre e transparente, que proporcione aos agentes econdmicos a
oportunidade de efetuarem operacdes de hedging (protecdo) ante flutuacoes
de preco de commodities agropecudrias, indices, taxas de juro, moedas e
metais, bem como de todo e qualquer instrumento ou variavel
macroecondmica cuja incerteza de preg¢o no futuro possa influenciar
negativamente suas atividades. Tem autonomia financeira, patrimonial e
administrativa e sio fiscalizadas pela Comissio de Valores Mobiliarios (CVM).
Seguradoras e Resseguradores: Sdo entidades constituidas sob a forma de
sociedade anodnima, especializada em convencionar contrato, pelo qual
assume a obrigacdo de pagar ao contratante (segurado), ou a quem este
designar, uma indenizagdo, no caso em que advenha o risco indicado e temido,
recebendo, para isso, o prémio estabelecido.
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j) Entidades Abertas de Previdéncia: Sdo entidades constituidas exclusivamente
na forma de sociedades andnimas com o objetivo de instituir e operar planos
de beneficios de carater previdencidrio concedidos em forma de renda
continuada ou pagamento Unico, acessiveis a quaisquer pessoas fisicas. Sdo
regimentadas pelo Decreto-Lei 73, de 21 de novembro de 1966, e pela Lei
Complementar 109, de 29 de maio de 2001. O Ministério da Fazenda, por
intermédio do Conselho Nacional de Seguros Privados (CNSP) e da
Superintendéncia de Seguros Privados (SUSEP) exercem as fun¢des de drgio
regulador e 6rgdo fiscalizador.

k) Sociedades de Capitalizacdo: Sdo entidades constituida sob a forma de
sociedades andnimas, que negociam contratos (os titulos de capitalizagdo)
cujo o objeto é o depdsito peridodico de prestagbes pecunidrias pelo
contratante, onde, depois de cumprido o prazo contratado, o direito de
resgatar parte dos valores depositados corrigidos por uma taxa de juros
estabelecida contratualmente; conferindo quando previsto, o direito de
concorrer a sorteios de prémios em dinheiro.

1) Entidades Fechadas de Previdéncia Complementar: Sdo operadoras de planos
de beneficios, estabelecidas na forma de sociedade civil ou a fundacgdo, e sem
fins lucrativos, estruturada na forma do artigo 35, da Lei Complementar n®
109, de 29 de maio de 2001, que objetiva operar plano de beneficio de carater
previdencidrio. Sdo criadas para o fim exclusivo de administrar planos de
beneficios de natureza previdencidria, patrocinados e/ou instituidos.
(FALCAO, 2016, p. 19-22)

Dessa forma, € possivel perceber que os clientes dispdem de diversas instituicdes para
atender suas necessidades que vao muito além de bancos. Hoje em dia, com as tecnologias
existentes e incorporadas ao SFN o sistema bancério, como um todo, estd mais informatizado

para ter mais disponibilidade de atendimento aos usudrios (TORRES FILHO, 2015).
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2 — Sistema bancario

O sistema bancario esta relacionado as institui¢des que se relacionam diretamente com
os clientes finais, sendo definido como o conjunto das empresas que prestam 0s servicos
financeiros aos clientes. Todo o sistema ¢ amparado pela Federacdo Brasileira de Bancos
(FEBRABAN). “Fundada em 1967, na cidade de Sdo Paulo, ¢ uma associacdo sem fins
lucrativos que tem o compromisso de fortalecer o sistema financeiro e suas relagdes com a
sociedade e contribuir para o desenvolvimento econdmico, social e sustentdvel do Pais”
(PORTAL FEBRABAN, 2021).

Marcolino e Carneiro (2010) definem o sistema bancario como o conjunto de entidades
financeiras que viabilizam as operagdes de crédito através da relagdo entre oferta e demanda de
quem possui 0s recursos € quem os toma. Isso se da para ampliar o crédito por meio da
rentabilidade de juros, visando o investimento em bens, servigos, etc.

Além disso, os autores realgam duas caracteristicas do sistema bancario brasileiro. A
primeira € a concessdo de empréstimo a longo prazo das instituicdes publicas para pessoas
fisicas adquirirem esses bens e para servir como capital de giro a pessoa juridica. A segunda ¢
a atuagdo direta na instabilidade econdomica que se desenvolve a partir do elevado nivel de
concentracao de recursos disponibilizados a terceiros.

Com o passar dos anos e a criacdo das moedas para a maximizacao do lucro e aumento
da rentabilidade na sociedade, o sistema bancario passou a se tornar uma fonte reguladora da
economia do Estado (FARHI; PRATES, 2018). Isso fez com que os bancos passassem a exigir
mais garantia do SFN e aumentar a burocracia na concessao de crédito ao cliente final.

O desenvolvimento econdmico de um pais estd diretamente ligado a otimizagdo do
mercado financeiro que gere e administra os riscos das transagdes de recursos, fortalecendo o
crescimento econdmico e aumentando a produtividade interna (SANTOS, F.; SANTOS, M.,
2014). Dessa forma, consegue-se estabelecer a alocagdo eficiente dos recursos quando se tem
um sistema bancario em equilibrio.

As instituicdes que participam desse equilibrio e que se destacam por se consolidarem
nesse sistema bancario sdo os bancos, que podem ser comerciais de investimento, multiplos e
de desenvolvimento.

Santos, F. e Santos, M. (2014, p. 5) trazem as seguintes explicagdes:

Os bancos comerciais realizam operagdes de curto prazo, os de
investimento realizam as operagdes de médio e longo prazo. Os bancos
multiplos sdo constituidos de duas carteiras, as de comercial e de
investimento, os bancos de investimento executam principalmente o
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financiamento de capital fixo e de giro, reestruturagdes societarias além
de prestar servigos como administracdo de recursos de terceiros, ja os
bancos de investimento, sdo instituigdes financeiras privadas.

Por fim, os autores complementam que tais institui¢des ainda podem ser publicas ou
privadas. As publicas sdo de posse do Governo Federal que visam complementar as atividades
financeiras ofertadas pelas institui¢cdes privadas. Tem-se no Brasil como principais institui¢des
financeiras publicas: “a caixa econdmica que tem como principal funcao, a de receber depodsitos
a vista gerando moeda escritural e as cadernetas de poupanca que sdo importantes fontes de

recurso e consistem na concessao de crédito” (SANTOS, F.; SANTOS, M., 2014).

2.1 — Contextualizacio historica sobre o sistema bancario no Brasil

As atividades bancarias sdo tdo antigas quanto a civilizagdo humana. Entretanto, com
o passar dos anos foram realizadas reformas nos sistemas bancarios para regular as transagoes
financeiras em todo o mundo (SAMPAIO, 2015).

A chegada da Familia Real para o Brasil provocou mudangas que se percebem seus
impactos até os dias atuais. Quando criaram o primeiro Banco do Brasil, em 1808, os acordos
comerciais puderam ser realizados ndo somente dentro do pais, mas com a Europa e as demais
colonias. E no final do século XIX quando comecaram a produzir papel moeda, as nacdes se
debrucaram diante de um cenario inflacionario até que ocorressem as reformulagdes no sistema
anos depois. A figura 3 sintetiza os principais marcos do SFN que ocorreram em sua estrutura
bancéria a partir da pesquisa apresentada por Canto (2021).

Figura 3 - Os 10 principais fatos histéricos do SFN

1808 Familia Real chega ao Brasil e criam-se, entfio, condigdes para intermediacio
financeira com a constituicio dos bancos comerciais

1808 Criada a primeira instituiciio financeira do pais: Banco do Brasil

Ocorre a primeira fusiio bancéria no pais: Banco do Brasil e Banco Comercial do Rio
1853 de Janeiro

1064 Criaciio do CMN e do Bacen através da lei n® 4.595

1965 Reformulacio do Mercado de Capitais através da lei n® 4.728

1976 Criaciio da CVM, que passa a regulamentar e fiscalizar o Mercado de Capitais

E autorizada a criacio do Fundo Garantidor de Crédito (FGC) através da resolucio
n® 2,197 do Bacen

Criacio do Plano Real através da Lei n° 9.069 — essencial para a estabilidade

1995 econdmica observada no pais nos anos seguintes, A referida lei também da novas
Iesp bilidades para CMN e Bacen em relacfio ao controle da moeda.

Integracfio da Bolsa de Valores de Sio Paulo (Bovespa) com a Bolsa de Mercadorias
2008 e Futuros (BM&F), criando a BM&F Bovespa, linica bolsa de valores mobiliarios do

Brasil atualmente

1995

Fonte: Canto (2021)
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“Apo6s 1905 comecgou a existir uma regulamentagdo no sistema bancario vigente na
época, no Basil, com a consolidacdo do Banco do Brasil e a criagdo do primeiro 6rgdo
fiscalizador dos bancos: a Inspetoria geral dos Bancos” (VIEIRA; PEREIRA; S.; PEREIRA,
A., 2012, p. 149).

Na década de 30 a economia se dava, basicamente, de produgdes e exportagcdes de
produtos agropecuarios. Como a crise de 29 impactou fortemente o mundo, o pais se viu
extremamente dependente da producdo de um unico produto que, até entdo, era o café
(SANTOS, F.; SANTOS, M., 2014). E, entdo, as empresas passaram a exigir investimentos e
aplicabilidade de recursos nas atividades que eram consideradas a principal fonte de recursos
para movimentar a economia.

Ja nos anos 40, os autores apontam a criacdo de instituigdes financeiras do setor
privado que promoviam esses investimentos na economia nacional através da concessdo de
financiamentos para empresas privadas. Essa época se caracterizou pela criagdo da
Superintendéncia da Moeda e do Crédito. Nessa época iniciou-se o recolhimento dos depositos
compulsérios dos bancos e a criagdo das carteiras de redescontos que reduziam a
vulnerabilidade do SFN (VIEIRA; PEREIRA; S.; PEREIRA, A., 2012)

Com a criagdo do Banco Nacional de Desenvolvimento Econdmico na década de 50,
o pais se viu diante da reestruturacdo de capital das empresas internas, pois nesse periodo o
Brasil necessitava de capital social para suprir as demandas publicas que garantiriam o
desenvolvimento socioeconomico (SANTOS, F.; SANTOS, M., 2014).

A Reforma bancaria de 1964 e a liberalizacdao econdmica for¢ou o pais a entrar numa
nova politica econdmica capaz de propor maior flexibilizagdo ao mercado financeiro nacional
(TEIXEIRA, 2020). Isso fortaleceu os lagos econdmicos entre os paises € os consumidores
locais, principalmente apds a instauracao do SFN. Além disso, medidas politicas foram criadas
a fim de conter a crise inflacionaria que surgiu com o Golpe Militar (SANTOS, F.; SANTOS,
M., 2014). Também, nesta €poca, os autores complementam a ideia afirmando que o BACEN
passou a regulamentar e controlar o sistema bancario reestruturando todo o sistema financeiro
sendo amparados pelo CMN.

Entre as décadas de 1970 e 1980 as institui¢cdes financeiras sofreram um processo de
desregulamentagdo e um processo intenso de privatizacao, reduzindo a participacdo do Estado
na economia, aumentando, deliberadamente, a entrada de investimentos estrangeiros no pais
(CAMARGQO, 2009).

Vieira, Pereira, S. e Pereira, A. (2012) apontam que a virada do sistema bancario em
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todo o mundo se deu em 1988, na cidade de Basileia — Suica, com a criagdo do Primeiro Acordo
de Capital do Comité da Basileia.

A fim de prezar pela regulagdo do sistema bancario, foi criado o Acordo de Basileia,
em 1988 visando a competi¢ao entre os bancos, em um ambito internacional capaz de melhorar
as relagdes no mercado financeiro (BACEN, s. d.). Além disso, o BACEN aborda a evolugao
do Acordo que teve sua reformulagao em 2004 e, o ultimo, em 2010, que esta em vigéncia no
Brasil desde 2013. Na figura 3 ¢ possivel acompanhar essa evolugdo.

Figura 4 - Evolucado do Acordo de Basileia

A— Recomendagtes do Comité de Basileia
buscam Fomentar boas praticas para

=1 regulacao e supervisao bancarias,
(L

’hq_ com vistas  estabilidade Financeira
- internacional
1988 l Basileia |

Introdugao de requerimento
minimo de capital para a @
cobertura do risco de crédite, o ,

chamado indice de Basileia

2004 @ Basileia Il

Aprimoramento de Basileia | e
]]I[ introducao de trés pilares:
Pilar 1 consiste nos requerimentos

é de capital para cobertura dos riscas

de crédito, de mercado e operacional.
Pilar 2 é 0 processo de avaliagao
conduzido pelo supervisor de
observancia dos requisitos
prudenciais e da adequagao de
capital Pilar 3 fomenta a disciplina
de mercado por meio da divulgacao
de informacoes

2010 @  Basileia Il
Aprimoramento das recomendacies
de Basileia | e Il, além de reforgo

da qualidade e da quantidade de capital,
com vistas a aumentar a capacidade das
instituicdes Financeiras para absorver
perdas ndo esperadas. Introducio de
requerimentos de liquidez, alavancagem
e adicional de capital | buffers); e
requerimentos especificos para
instituigdes de relevancia sistémica
domeéstica (D-518s) e global (G-51Bs)

O Brasil, membro do Comité da Basileia,
tem cumprido o compromisso de aplicar
as recomendagdes ao Sistema Financeiro
Macional, Basileia Il esta em implementagio
desde 2013, por meio de normas
do CMN e do BC

Fonte: Bacen (s. d.)

O Acordo de Basileia ¢ um marco importante na organiza¢do do sistema bancario

porque visa disciplinar o mercado financeiro para evitar a quebra das institui¢des financeiras,
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além de definir o capital dos bancos para que eles consigam sustentar os riscos existentes
(FARHI; PRATES, 2018). Caso haja a quebra dessas instituicdes, haverda um colapso na
economia mundial.

Com a chegada do Plano Real, em 1994, para desinflar a economia a partir da criagao
de uma moeda estdvel, trouxe uma certa estabilizagdo econdmica para resolver as crises
decorrentes da desregulamentacdo bancaria. J4 que muita oferta de crédito as pessoas fez com
que muitos bancos e empresas quebrassem (CORREA, 2014).

Cordeiro (2016, p.30) aponta que “dois movimentos caracterizaram as mudancgas
ocasionadas no SFN em 1995: a redug¢do do quadro de bancos estaduais € o aumento da
participacdo do capital estrangeiro”. Isso se deu a partir do avanco dos bancos publicos e
preocupacao dos bancos em melhorar a condicdo financeira das pessoas.

Também foi na década de 90 que a plataforma bancéria digital surgiu para fornecer
acesso a conta a distancia: o internet banking (CORDEIRO, 2016). Isso proporcionou aos
clientes maior comodidade e facilidade para realizar suas transacdes financeiras fora do
atendimento bancério presencial.

Santos, F. e Santos, M. (2014) complementam dizendo que nesse periodo a economia
foi marcada pelo crescimento e desenvolvimento acelerado da populacdo e o aumento dos
desejos de consumo, sendo o sistema bancario considerado o lugar mais seguro para a guarda
dos recursos monetarios.

Além disso, os bancos comegaram a terceirizar seus servigos, no inicio dos anos 2000,
como forma de levar os trabalhadores das agéncias onde o servi¢o bancario nao alcangava a fim
de fortalecer a relagdo entre banco e cliente (GEHM, 2013). Isso foi importante para maximizar
os lucros e fazer com que houvesse mais facilidade no tramite da comunicagao com o cliente
final.

De acordo com Dulci (2018) aponta que o inicio do século XXI foi marcado por um
termo conhecido como bancariza¢ao, pois foi um periodo que houve a expansao de usudrios de
bancos e vasta implementacao de agéncias bancarias espalhadas pelo pais. A questdo ¢ que a
mesma atividade bancaria vem sendo realizada desde sempre — a de transferir recursos de uma
conta a outra, o que mudou ¢ a forma como isso esta sendo realizado na atualidade. O que
antigamente era feito apenas utilizando-se moedas de metal e cheques, hoje as pessoas
conseguem fazer pagamentos instantaneos de forma totalmente digital.

Outro ponto a ser destacado ¢ o fato de que a internet e os processos de globalizacao
que se intensificaram no final da década de 90 for¢ou nao somente os bancos, mas todas as

empresas a migrarem para um comércio digital a fim de firmar o desenvolvimento do sistema
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econdmico brasileiro e internacional (CORDEIRO, 2016; DULCE, 2018).

Acredita-se que os bancos foram os agentes com maior importancia no processo de
mutacdo e fortalecimento do sistema bancario porque as pessoas passaram a entender que o
dinheiro precisa ficar guardado em algum lugar a fim de gerar um investimento a longo prazo
(CONCEICAO; NORONHA, 2020).

Os estudos mostram que em 2001 “os 10 maiores bancos nacionais controlavam mais
de 70% de todo o sistema financeiro nacional, mais de 60% os titulos de valores mobiliarios e
ais de 70% das operagdes de crédito e arrendamento mercantil” (MINELLA, 2003, p. 251).
Também, constata-se que a chegada dos bancos estrangeiros no pais fortaleceu esse sistema.

Desde o inicio do século XXI o mercado financeiro foi preenchido com Inteligéncia
Artificial, transacdes online em massa, carteiras bancarias digitais e pagamentos méveis que
estdo presentes em qualquer aparelho eletronico na atualidade (CURRAN, 2020). Nos ultimos
anos, a autora ainda supde que os bancos foram grandes aliados em ajudar as pessoas a sairem

das crises financeiras que se instalou em alguns momentos no Brasil € no mundo.

2.2 — O impacto da globaliza¢do nos bancos

Sabe-se que a globalizagdo gerou profundas transformagdes em todo o mundo. Mick
(1998) aponta que ela fez com que as atividades financeiras comecassem a circular mais
rapidamente entre as pessoas e ganhasse aperfeicoamentos capazes de otimizar o fluxo de bens
entre os credores e os tomadores de recursos.

Em contrapartida, as desigualdades sociais, a falta de inclusdo digital nas cidades mais
periféricas e a especulacao financeira favoreceu a descrenca nos bancos por parte das pessoas,
tornando-as um pouco receosas para tramitar das praticas financeiras tradicionais para as
digitais (TORRES FILHO, 2015). Também, isso gerou o aumento de empresas internacionais
no pais, impedindo, relativamente, o crescimento das empresas nacionais, exigindo dos
governos assisténcia financeira para manter a liquidez da economia (THOMAZ, 2006).

Figueiredo (2018, p. 12-13) diz que “com a digitalizagdo bancaria, foi possivel
centralizar os atendimentos de forma online, onde os individuos conseguissem alcancar seus
objetivos de forma mais rapida, sem precisar enfrentar transitos caoticos e filas desagradaveis”.

Até a implementacdo das atividades automatizadas nos bancos, 0s processos
permearam durante muitos anos até se chegar a atual conjuntura. Cernev, Jayo e Diniz (2009)

indicam 5 ondas relacionadas a revolugdo tecnologica bancaria, conforme disposto na figura 5.
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Figura 5 - Fatores que levaram a necessidade de evolugdo tecnologica dos bancos
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1" onda Muainframe an crescimento do volume de banciria e & antomacdio de
transaghes processadas em back-ofice registros contdbeis
Mecessidade de processamento no Restrigio ds importaghes e
2 onda Minicomputadores nivel da agéncia; implantacio de investimento na inddstria
sislemas online nacional

Demanda por anto-atendimento, no
Fonda | Microcomputadores ambiente da agéncia e através de Controle inflaciondrio
caixas eletrinicos

Maior interatividade e comodidade

Home e Office Legislagiio de provedores e

4" onda vara clientes que jd disphem de -
banking: Internet E s que ) P responsabilidades na web
computadores
. ' I - Sistema financeiro inclusivo
Mobilidade e Maior capilaridade e ubigilidade para S
5" onda PR . - e telecomunicacies no
convergéncia digital expansio da rede de clientes

mercado financeiro

Fonte: Cernev, Jayo e Diniz (2009, p. 2)

A figura 4 mostra as tecnologias que foram fundamentais nesse processo de
digitalizacdo bancaria, se relacionando diretamente com a demanda de mercado. Isso favoreceu
a expansdo da rede de clientes e a manutengao do sistema financeiro nacional.

Torres Filho (2014) sintetiza quatro vertentes que fez com que a globalizacdo
financeira se desenvolvesse; a primeira se justifica como a liberacdo da movimentacdo de
capitais entre os paises; a segunda se deu pelos langamentos de titulos por meio das instituigdes
financeiras permitindo as pessoas a contrairem dividas de modo mais facil quando houve o
aumento das taxas de juros americanas ao final da década de 70; a terceira se destaca pela
distribuicdo dos riscos entre os diversos investidores atuantes do mercado, através da
flexibilizacdo do mercado de cambio. E, por fim, o autor mostra que a quarta vertente se da,
principalmente, pela forte concorréncia entre os bancos através da adogdo de estratégias que
visam o aumento da liquidez na economia.

Atualmente, os bancos tradicionais procuram favorecer a integracdo entre cliente,
redes de dados inteligentes e sistema bancario a fim de contribuir positivamente para a
facilidade das transagdes financeiras e proporcionar maior comodidade a eles (BACEN, 2015).
Dessa forma, as institui¢des bancarias tradicionais conseguem trazer ganhos significativos a
sociedade ao passo que surgem bancos digitais diariamente que prometem manter toda a

relacdo, efetivamente, de modo online.
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3 — Automacio bancaria

Viana (2018) contextualiza a automacao bancaria como parte de um processo de
desenvolvimento, investimento, transformacao e moderniza¢do dos bancos que comecou desde
a década de 60 quando comegaram a incorporar um processamento eletronico para guardar as
informagdes operacionalizadas pelos bancos. E somente na década de 70 ¢ que o autor afirma
que houve maior investimento em tecnologias dos processamentos de dados com o crescente
investimento tecnolodgico que ocorrera na €poca. Isso foi possivel gragas ao governo militar
vigente.

A figura 6 mostra que nos ultimos anos o sistema bancario nacional teve um
investimento acentuado em tecnologia a fim de conseguir atender a demanda do mercado digital
que vem se fortalecendo. Somente de 2016 para 2017 houve o fechamento de mais de 1,5 mil
agéncias fisicas no Brasil (SANTOS, 2018).

Figura 6 - Investimento em Tecnologia Bancaria (R$ bilhdes)
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Fonte: Febraban (2019, p. 13)

Para acompanhar esses avangos tecnologicos, a Febraban (2019) desenvolveu algumas
acOes voltadas para essas iniciativas digitais: o onboarding digital, pagamentos instantaneos,
seguranga cibernética e o open banking.

Sobre o onboarding digital, por meio da Resolug¢do do Conselho Monetario Nacional
4.753/2019, foi permitido que os bancos pudessem adotar suas respectivas normas para
“processos de abertura, manutencdo e encerramento de contas de deposito, trazendo maior
agilidade, menor complexidade, redugao de custos e isonomia com as fintechs” (FEBRABAN,
2019, p. 52).

Em relacdo aos pagamentos instantaneos, o Relatério Anual da Febraban de 2019 ja
apontava a sua necessidade, apresentando modelos e propostas embasamentos em seguranga
cibernética para prover a liquidez com esse tipo de servigo. Percebe-se que em 2020 isso foi

regulamentado com a criagdo do PIX. Isso mostra que a tecnologia incorporada ao setor
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bancério tem ganhado cada vez mais espago no mercado com a finalidade de promover sua
automatiza¢dao. Somente no primeiro trimestre de 2020, o PIX superou as transagdes de TED e
DOC no pais (KIMELBLAT, 2020).

Ja quanto a segurancga cibernética, houve a alteracao da Resolugdo 4.658/2018 que
buscava a facilitacdo na contratacdo de empresas que realizasse esse tipo de vigilancia
cibernética. “Em 2018, criou-se o Centro de Cyber Security no qual as instituicdes financeiras
compartilhavam entre si informagdes ou proprios incidentes cibernéticos a fim de alerta-los”
(FEBRABAN, 2019, p. 52).

Por fim, evidencia-se o Open Banking, que entrou em vigor apenas no primeiro
bimestre de 2021 (mas que ja era pauta da Febraban em 2019) para promover o
compartilhamento de dados pessoais dos clientes entre os bancos mediante autorizagdo de cada
individuo como forma de aumentar o poder de barganha dos bancos e fazer com que as pessoas
pudessem ter maior oferta de crédito (FEBRABAN, 2019).

Além disso, os Resultados obtidos com a Pesquisa Febraban de Tecnologia Bancaria

(2021, n. p.) mostram que:

a) Investimento em tecnologia cresceu 8% em 2020; inteligéncia artificial, seguranga
cibernética e trabalho remoto s@o as prioridades destacadas pelos bancos;

b) Com as ferramentas de treinamento a distancia, foi possivel treinar mais pessoas
com menor custo e maior eficiéncia;

c¢) Transacdes bancérias cresceram 20%, o maior aumento dos tltimos anos;

d) Mobile banking torna-se o canal dominante, responsavel por mais da metade das
transagdes bancarias;

e) Canais digitais concentram 9 em cada 10 contratacdes de crédito e 8 em cada 10
pagamentos de contas;

f) Canais fisicos mostram sua importancia no caso das transagdes mais complexas,
tais como renegociagdo de divida e cambio;

g) Pix ganha espago sobre as transferéncias (DOC/TED) e pagamentos via POS, mas
pode impactar os servigos bancarios como um todo;

h) Open Banking traz desafios ao ecossistema do setor ¢ demandara a entrega de
servigos de maior valor ao cliente bancario.

No geral, nota-se que os canais disponiveis para as transacdes financeiras no pais
aumentaram e ganharam destaque no cenario digital.

Figura 7 - Evolucdo da participag¢do dos canais de transagdes financeiras
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Uma pesquisa realizada pela Febraban em 2015 mostra que as operagdes financeiras
realizadas pelo celular (mobile banking) cresceu exponencialmente ao passo que a presenga das
pessoas nas agéncias bancarias fisicas foram diminuindo. Além disso, a figura 7 também mostra
que a presenga de correspondentes bancarios pelo pais foi diminuindo ja que houve queda no
universo das agéncias bancarias.

A Febrabran (2015) elenca os seguintes motivos para as mudangas nesse cendrio.

Os quatro mais relevantes sdo: a conjuntura econdmica vivida pelo pais, que culminou
no fechamento de uma série de estabelecimentos; a politica de eficiéncia operacional
de alguns bancos, que optaram em realizar uma revisao para solucionar sobreposicdes
de pontos de atendimento existentes; os movimentos de consolidacdo no mercado por
meio de fusdes e aquisigdes; ¢ a propria diversificagdo dos canais de atendimento
(FEBRABAN, 2015, p. 27).

Dessa forma, pressupde-se uma preferéncia muito mais acentuada para a concentragao

das transacdes financeiras via mobile banking e internet banking por parte dos consumidores.

3.1 — Bancos digitais e as Fintechs de crédito

Acredita-se que a digitaliza¢do bancéria se efetivou quando houve a cria¢do do primeiro
cartdo de crédito, em 1968, e o primeiro caixa eletronico, em 1983, pois as pessoas comecaram
a ter contato com a moeda eletronica e a ndo necessidade em utilizar sempre o papel moeda
para efetuar as transagdes financeiras (BANCARIOS PARANAGUA, 2021).

Nos ultimos 5 anos, os bancos investiram mais de 7 bilhdes de reais em tecnologia
como forma de acelerar o seu crescimento em decorréncia da demanda emergente da sociedade
pela globalizagdo (FEBRABAN, 2020). Com isso, tem surgido muitos bancos totalmente
dependentes da digitalizagdo bancéaria; chamados de bancos digitais, eles sdo isentos de prédios
fisicos para atendimento ao publico, tendo sua comunicacao e transagdes bancarias realizadas,
sem excecao, de modo online (MARQUES, 2018).

Essas novas instituicdes financeiras foram regulamentadas pelo CMN em 2016, onde
se sentiu a necessidade do desenvolvimento da Era da Economia digital através da
popularizagdo e consolidacao das Fintechs no mercado (BACEN, 2020). O termo Fintech foi
usado, inicialmente, no final do século XX nos Estados Unidos para tornar claro a atuagio do
mercado financeiro envolvendo a tecnologia (DINIZ, 2020).

Espera-se que esse novo modelo de negdcio consiga estimular as instituigcdes
financeiras tradicionais para promover a eficiéncia do sistema financeiro nacional. Ndo hd uma
regulamentacdo especifica para os bancos digitais; seguem as mesmas diretrizes dos bancos

tradicionais. Também ¢ interessante destacar que todo banco digital ¢ uma Fintech, porém nem
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toda Fintech ¢ um banco digital.

A oferta dos servicos financeiros por meio de negocios digitais e funcionais ¢
desenvolvida por Fintechs que se traduzem como Finance Technologies (finanga e tecnologia).
As Fintechs de crédito sao grandes agentes responsaveis por essa digitalizagao bancaria, uma
vez que elas possuem o objetivo de trazer solugdes inovadoras para o mercado financeiro e
disponibilizar-se em formato digital para as pessoas via mobile (BANCARIOS PARANAGUA,
2021). Uma solugdo atual e que comprova isso € a criagdo do PIX, em meados de 2020, que
proporcionou o pagamento instantaneo entre contas a partir da unido entre as Fintechs de crédito
e os bancos digitais. Essas solu¢gdes procuram tornar satisfatoria a experiéncia dos clientes
quando em contato com o mercado financeiro digital.

A Associagdo Brasileira de Fintechs a define como “um segmento de empresas na
intersecao entre os setores de tecnologia e servicos financeiros que adotam modelos de negocios
escaldveis e que inovam em produtos e servigos direcionados para atender a uma determinada
necessidade do cliente” (ABF, 2018, p. 8).

Na atualidade, 64% de consumidores globais ja adotaram as Fintechs em seu dia a dia
e o investimento nesse tipo de mercado tem sido crescente (ARAUJO, 2021). Além disso, as
Fintechs de crédito tinham que atuar em parceira com as instituicdes financeiras tradicionais
até¢ 2018, mas com a criagao das Resolucdes 4.656 ¢ 4.657 elas passaram a ter autonomia e mais
de 58% dessas empresas operam com finangas (BRITO, 2018).

Aragjo (2021) também afirma que as pessoas tém se sentido atraidas cada vez mais
pelos bancos digitais porque estes possuem meios facilitados de efetivacdo nas transacdes
financeiras, além de ndo possuirem, em sua grande maioria, cobrangas de tarifas, ha a redugdo
de taxas nas operagdes e a concessao de crédito pode possuir juros mais acessiveis.

Segundo Marques (2019) mesmo que os bancos digitais tenham a mesma finalidade
dos bancos tradicionais do ponto de vista do consumidor, eles podem apresentar uma ameaga a
esses bancos que se encontram enraizados na sociedade. Isso se da porque a conta digital possui
beneficios mais atrativos que pesam no bolso do consumir quando se d4 0 momento de escolha
de abertura de conta.

Nos tltimos 5 anos os bancos digitais e at¢ mesmo os proprios bancos tradicionais
investiram muito em marketing e agdes promocionais como forma de atrair novos clientes e
fidelizar os ja existentes.

A figura 8 apresenta como os 04 maiores bancos tradicionais convencem os clientes
que, agora, eles conseguem abrir suas contas por meio online também, uma vez que essa

facilidade ja ¢ inerente aos bancos digitais que tém sido um forte concorrente nesse segmento.
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Figura 8 - Abordagem de marketing dos 04 maiores bancos tradicionais para apresentar sua

insercao no meio digital
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Fonte: Marques (2019, p. 48)

Também, ¢ interessante perceber que esses bancos contam com Chatbots e Inteligéncia

Artificial — termos que serdo discutidos posteriormente, para diminuir o tempo de espera dos

clientes quando quiserem solucdes imediatas para os seus problemas com produtos bancarios.

No banco Bradesco, por exemplo, tem-se a Bia, que consegue imitar o comportamento humano

e detém solugdes praticas para o dia a dia do cliente via online.

Na figura 9 € possivel ter essa mesma percep¢ao, mas voltadas para os bancos digitais.
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Figura 9 - Abordagem de marketing dos 04 maiores bancos digitais para atrair novos clientes
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Esses bancos digitais oferecem contas isentas de tarifas, aberturas imediatas, envio de
cartdo na casa do cliente em poucos dias uteis, cartdes de crédito com resposta de aprovagao na
hora e isentos de anuidade, além de propagandas chamativas afirmando que vao tornar a vida
desses clientes mais simples por terem tudo que um banco tradicional oferece na palma da mao.
Isso pode ser percebido nas imagens das acdes de marketing, pois todos abordam essa

quantidade de produtos bancarios, que ja sdo conhecidos pelos bancos tradicionais, que eles

Fonte: Marques (2019, p. 49)

podem ter acesso por meio dos smartphones.
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Diniz (2020) infere que essas novas solucdes tecnoldgicas de mercado estdo
conseguindo criar importantes oportunidades e desafios no segmento financeiro e que essas
Fintechs estio sendo o alicerce do atual desenvolvimento econdémico do mundo.

Por sua vez, Moraes (2020) apresenta dados recentes que mostram que o incremento
da tecnologia incorporada ao mercado financeiro ainda estd em plena evolugdo. O autor aborda
uma pesquisa realizada em 2017 pelo The Financial Brand que mostrou que “apenas 49% dos
executivos de bancos acreditavam que o modelo de negdcios baseado em agéncias bancérias
iria se tornar obsoleto” (MORAES, 2020, p.30). Além disso, “apenas 52% dos executivos
acreditavam que as pessoas preferirdo bancos completamente digitais em troca de servigos mais
baratos” (MORAES, 2020, p. 30).

Com isso, percebe-se o esfor¢co dos bancos comerciais tradicionais em investir em
produtos facilitados e tecnologia avangada para atrair esses clientes a partir da criacdo de um
cenario moderno e que mostra preocupagdo estratégica na digitalizacdo da relacdo com o

cliente.

3.2 — Internet Banking

O internet banking data desde a década de 90, entretanto, como poucas pessoas ainda
nao tinham acesso a internet, sua utiliza¢ao era pouco difundida (VIANA, 2018). Com o passar
dos anos e com o aumento do uso da internet banda larga nas residéncias e investimento pesado
em tecnologia por parte dos bancos, o internet banking foi se popularizando (SOUZA, 2019).

“Segundo a FEBRABAN o internet banking foi o canal responsavel pelo maior
numero de transagdes em 2015, com 33% do total, o equivalente a 17,7 bilhdes de operagdes
bancérias” (DRUMOND, 2017, p. 5).

Ele nada mais ¢ do que a realizagdo das transag¢des financeiras realizadas por meio de
computadores, por exemplo, diretamente na plataforma da institui¢do financeira (ERTHAL,
2014). De acordo com os dados da Febraban (2019) as transagdes realizadas no internet banking
ou via mobile banking ja superaram em 1/3 o total das transacdes financeiras realizadas no pais.

Além disso, pode ser definido como banco online, ou ainda, home banking, porque €
por meio dele que os clientes conseguem transacionar recursos financeiros através de alguns
cliques em poucos segundos (MIRANDA, 2011). Esse termo se popularizou nos tltimos anos
com a chegada dos bancos digitais e a necessidade dos bancos em oferecer maior seguranca na
transacao desses dados.

E interessante ressaltar que o internet banking é voltado para aquelas pessoas que ja
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possuem contas em bancos e a tela nos dispositivos portateis ¢ como se fosse a agéncia fisica
do cliente. Por meio do internet banking € possivel consultar extratos, langamentos futuros,
saldos, comprovantes, transferir pagamentos para uma conta de mesmo banco ou outras
instituigdes financeiras, efetuar pagamentos (tanto boletos diversos de cobrangas quanto
aqueles de servigos publicos, como agua, luz e telefone), agendar algum pagamento quando a
data atual nao for dia util, ter acesso aos créditos pré-aprovados, seguros, planos de
capitalizagdo e previdéncia, assim como efetuar a sua contratacdo, além de fazer recargas em
telefone, etc. Pode-se dizer que a iinica operagao que nao ¢ possivel efetuar diante da utilizagao
do internet banking ¢ o encerramento de conta, sendo possivel somente na agéncia fisica.

Miranda (2011) também explica que os bancos tém incentivado esse consumo da
internet em seus clientes porque ¢ um beneficio mutuo que, tanto reduz o custo das operacdes
fisicas para os bancos quanto diminui o tempo de espera nas dependéncias fisicas para os
clientes. Entretanto, aponta que algumas pessoas ainda ficam com medo de utilizar essa
modalidade de servigo bancario por acharem que seus dados pessoais se tornardao muito
expostos em transagdes online, preferindo, assim, ir até as agéncias para sanar os problemas de
suas respectivas contas.

Drumond (2017) complementa que ¢ um desafio aceitar essas novas tecnologias
mesmo que o uso da infernet ja esteja enraizado no cotidiano das pessoas ha muito tempo. E
um esforco que deve ser feito por cada um como forma de integrar os servigos, ndo somente 0s

bancarios, em todo o mundo.

3.3 — Mobile Banking

J& o mobile banking “faz referéncia ao acesso a servicos bancarios através de
dispositivos mdveis como smartphones, tabletes, entre outros” (ERTHAL, 2014, p. 15). Como
a maioria dos brasileiros possuem smartphones ficou mais facil dos bancos estabelecerem uma
comunicacao online com seus clientes, preocupando-se com a seguranca dos seus dados e com
a otimizacao do tempo para a efetivagdo dessas transagdes (ARAGONEZ, 2019).

Ele teve alta receptividade pelos usuarios pela semelhanca com o internet banking.
Estudos apresentados pela Febraban (2021) mostram que a utilizagdo desses meios tem crescido

cada vez mais e se popularizado entre os clientes.

Juntos, os canais digitais (internet banking e mobile banking) concentram 67% de
todas as transagdes (68,7 bilhdes) e sdo responsaveis por 8 em cada 10 pagamentos de
contas, ¢ por 9 em cada 10 contratacdes de crédito. Entre os 21 bancos que
participaram do levantamento, 8 responderam que foram abertas 7,6 milhdes de contas
pelos canais digitais, uma alta de 90% ante 2019 (FEBRABAN, 2021, n. p.).
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Além disso, o ano de 2020 foi marcado pela acelerada digitalizagdo bancaria,
principalmente em decorréncia da pandemia Covid-19, ja que, com as pessoas mantendo o
isolamento social e evitando a livre circulagao nas ruas, as operagdes bancarias realizadas por
smartphones “saltou de 37 bilhdes em 2019 para 52,9 bilhdes em 2020 — um aumento de 20%
no periodo analisado” (FEBRABAN, 2021, n). Além disso, a pesquisa realizada pela Febraban
(2021) mostra que o mobile banking tornou-se o canal dominante em mais da metade das

transacdes bancarias.

Na figura 10 ¢ possivel perceber que o crescimento das transagdes financeiras
realizadas via mobile banking cresceu em mais de 20% como apontado no Relatorio de
Tecnologia Bancaria da Febraban nos ultimos anos.

Figura 10 - Total de transagdes bancarias (em bilhdes de reais)
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Além disso, pode-se inferir que a ida até as agéncias bancarias tem se tornado cada vez
menos frequente, uma vez que as operagdes tradicionais podem ser feitas na tela do celular. E
uma necessidade do préprio cliente, em obter os servigos digitais bancarios como forma de
conseguir acompanhar o crescimento da tecnologia e deixar as atividades tradicionais, e que
dependem de muito tempo para sua efetivacao, para trds. Além disso, a pesquisa ainda apontou
que pela primeira vez na historia brasileira, o mobile banking representou mais da metade das

transacoes bancarias.

Para muitas pessoas esse cendrio ja ¢ comum e faz parte do dia a dia daqueles que
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efetuam os servigos bancarios via online, entretanto, ¢ uma realidade ainda distante para aqueles
19% que ndo possuem acesso a internet.

Além disso, a pesquisa ainda mostrou que, com a pandemia, cresceu o niimero de
pessoas que passaram a aderir 100% o mobile banking como principal meio dessas transagdes
e que ndo voltaram mais para os meios analdgicos tradicionais. Isso mostra que as pessoas estao
permitindo que a tecnologia faca parte da rotina quando se trata do segmento financeiro.

Na figura 11 ¢€ interessante analisar o contexto pandémico ao qual o mundo todo ficou
sujeito em 2020. Um fator interessante a ser analisado ¢ que, mesmo que o pais tenha enfrentado
o pior cenario de desemprego nos ultimos 10 anos, a criacdo do Auxilio Emergencial para conter
a pobreza que voltou a ser pauta nos noticidrios, trouxe esperanca aqueles mais afetados pelos
efeitos econdmicos gerados pela pandemia e proporcionou maior movimentagdo financeira

pelos canais digitais.

Figura 11 - Transacdes via mobile banking e internet banking
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Com isso, mesmo aqueles que nunca utilizaram servicos financeiros via mobile
banking foram obrigados a migrar para essa tecnologia bancaria, uma vez que a Caixa
Econdmica Federal (detentora do crédito do Auxilio Emergencial em parceria com o Governo
Federal) criou poupancas sociais digitais para o crédito desse auxilio. Isso, de certa forma,
mudou completamente a forma das pessoas enxergarem o segmento bancario € ndo mais
limitarem esse pensamento apenas nas agéncias fisicas.

Por fim, a pesquisa sintetiza dizendo que o uso pelo internet banking reduziu
drasticamente, enquanto as operagdes via mobile banking, que ja estavam em ascensao nos

ultimos anos, foram extremamente acentuadas com a pandemia. No geral, a quantidade dessas
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transagdes bancarias digitais superou em 14 vezes o numero das transagdes realizadas nos

canais fisicos.

3.4 — Open Banking

O Open Banking surge impulsionado pelo cenario pautado sobre o conceito de
mercado aberto, na qual os clientes sdo os donos dos préprios dados, ndo sendo mais
considerada uma posse de cada banco em especifico (FEBRABAN, 2019). Criado em 2019 por
meio do comunicado n°. 33.455 de 24 de abril de 2019, ele visa proteger os consumidores
através da seguranca de todo o sistema financeiro nacional.

Sob a otica do Bacen, o Open Banking:

E considerado o compartilhamento de dados, produtos e servigos pelas institui¢des
financeiras e demais instituigdes autorizadas, a critério de seus clientes, em se tratando
de dados a eles relacionados, por meio de abertura e integracdo de plataformas e
infraestruturas de sistemas de informagdo, de forma segura, agil e conveniente
(COMUNICADO n. 33.455, 2019, art. 4).

Ele foi incorporado ao sistema bancario, oficialmente, em 01 de fevereiro de 2021
como a primeira de quatro fases, “permitindo o compartilhamento padronizado de dados e
servicos pelas institui¢des participantes” (FEBRABAN, 2021, n. p.).

Sob a otica da Febraban (2021) o Open Banking:

E um sistema que facilitara o surgimento de novos produtos e servigos para o cliente.
Isso sera possivel devido ao uso de um conjunto de programas que promoverdo a
conexao entre as instituigdes participantes e as informagdes que serdo trocadas entre
elas (chamadas de APIs padronizadas (FEBRABAN, 2021, n. p.).

As quatro fases s@o descritas a seguir para entender como se deu o seu desenvolvido
até a sua implementagdo no segundo semestre de 2021, em 13 de agosto, periodo ao qual os

clientes puderam compartilhar suas informagdes pessoais entre as instituicdes bancarias.

a) Primeira fase

O pontapé inicial serd a entrega no dia 1° de fevereiro pelas institui¢des participantes
de informagdes sobre seu atendimento -como enderegos das agéncias, horarios de
funcionamento e os canais oferecidos para atender clientes, como os telefonicos e
digitais (internet banking e mobile banking).

Nesta primeira fase também entram os dados e as caracteristicas sobre os produtos e
servicos oferecidos, como, por exemplo, tipos de contas, empréstimos e
financiamentos que cada um dos participantes oferece ao seu cliente. O acesso a estas
informagdes sera publico e os dados do cliente ndo entram nesta fase.

Nesta etapa poderdo surgir no mercado solu¢des que fagam a comparagdo entre
produtos e servigos. Por exemplo: um aplicativo que informe enderecos das agéncias,
telefones, horarios de atendimento, ¢ ainda compare produtos ¢ taxas cobradas entre
diferentes institui¢des.

b) Segunda fase

Na segunda fase, que se encerra em 15 de julho, as instituigdes poderdo trocar dados
de cadastros e transacdes de clientes entre elas, desde que o consumidor dé seu
consentimento.
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“O cliente ¢ dono de seus dados e devera dar seu consentimento de maneira expressa
para que eles sejam compartilhados na infraestrutura do open banking. Ele devera
solicitar e autorizar o compartilhamento destas informacgdes, escolhendo quando,
como e com qual institui¢do isto ird ocorrer”, explica Leandro Vilain, diretor de
Inovagdo, Produtos e Servicos da Febraban.

Caso o cliente autorize, nesta etapa poderdo ser compartilhadas entre instituigdes
participantes as informagdes de cadastro (nome, endereco, CPF etc), bem como dados
de movimentagédo financeira (informagdes sobre contas e operagdes de crédito, como
empréstimos e financiamentos).

Sera a partir desta etapa que se iniciara uma interag¢ao mais direta com o cliente final,
ressalta Vilain. Na pratica, a institui¢do que esteja recebendo as informagdes de
cadastro e de movimentacao financeira do cliente, apos a sua autorizagdo, podera fazer
propostas de crédito, investimentos e de servigos mais personalizados, e que tragam
melhores condi¢des de custos.

Também poderdo surgir aplicativos que fagam simulagdes de crédito, investimentos,
empréstimos em diversas instituigdes, com base na movimentacdo financeira do
cliente e em outras informagdes que poderdo ser agregadas apds o consentimento do
consumidor.

c) Terceira fase

Na terceira fase, prevista para 30 de agosto, sera possivel que o cliente pague contas
e faca transferéncias bancarias fora do internet banking ou do aplicativo do banco, por
meio de um aplicativo intermediario. Outro modelo de negdcio podera aparecer no
comércio eletronico: por exemplo, a0 comprar em um site de e-commerce sera
possivel iniciar um pagamento ou uma transferéncia dentro do proprio site de vendas,
sem precisar ter acesso ao aplicativo ou ao site do banco.

d) Quarta fase

A quarta e ultima fase, prevista para 15 dezembro, ainda em discussdes técnicas entre
os participantes, se refere ao compartilhamento dos demais dados financeiros do
cliente, como os de produtos e servigos de operacdes de cambio, investimentos,
seguros e contas-salario. - “Com a fase 4, teremos a consolidagdo da implementagao
de todo o cronograma do open banking. Mas ¢ importante lembrar que o sistema, que
gera uma série de oportunidades e novos negocios, estara em constante evolucao e
exigirda investimentos continuos dos participantes, com pleno potencial para
revolucionar os produtos e servicos em nosso mercado financeiro”, completa Vilain
(FEBRABAN, 2021, n. p.).

Fortunato (2020) afirma que esse sistema garante a protecao dos dados dos clientes,
respeita a privacidade das informagdes e permite o rdpido processamento de dados quando
decidem compartilhéd-los. Além disso, ressalta que essa nova dindmica traz um maior controle
sobre as atividades bancarias das pessoas e que transitam entre mais de um banco.

Muitas discussdes giram em torno do Open Banking, pois ele foi implementado pelo

Banco Central do Brasil com a ressalva de ir ao encontro dos pressupostos estabelecidos na Lei

Geral de Prote¢do de Dados (LGPD). Criada em 2018, ela dispde sobre:

O tratamento de dados pessoais, inclusive nos meios digitais, por pessoa natural ou
por pessoa juridica de direito ptblico ou privado, com o objetivo de proteger os
direitos fundamentais de liberdade e de privacidade e o livre desenvolvimento da
personalidade da pessoa natural (LEI 13.709, art. 1, 2018).

O Open Banking ¢ parte da automacao bancaria porque se utiliza inteiramente da
tecnologia presente no processamento desses dados para guardar, compartilhar, excluir e alterar

esses dados sobre as informagdes pessoais e transacdes crediticias como forma de facilitar a
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operagdo no mercado financeiro. E um beneficio gerado tanto para o tomador quanto o
possuidor dessas informagdes. Além disso, insta pontuar que isso pode ser feito apenas em
alguns cliques por meio dos dispositivos moveis.

Dessa forma, a livre concorréncia entre os bancos consegue garantir a privacidade das
informacdes compartilhadas pelas pessoas que optam por essa decisdo e proibe qualquer tipo
de violagdo e compartilhamento desses dados sem o prévio consentimento de quem tem a sua

posse.

3.5 — Inteligéncia Artificial

O processo de automagao digital comegou no final da década de 60 com o surgimento
do termo Internet of Things (10F) ou, ainda, internet das coisas, que tornou os aparelhos de
diversas localidades conectados entre si por meio do desenvolvimento das redes inteligentes
integrados a populacdo e ao meio ambiente (TEIXEIRA, 2020). Além disso, o autor
complementa a ideia mostrando que ela permite se pensar em cidades inteligentes, estratégias
voltadas para a criagdo de ambientes independentes e sustentaveis e uma computagdo cada vez
mais onipresente por meio de wi-fi (redes e sensores sem fio), por exemplo.

Ao passo que a internet comegou a se popularizar desta forma, surge, em 1956 o termo
Inteligéncia Artificial (IA) criado por “John McCarthy em 1956, na conferéncia de verao em
Dartmouth College, nos Estados Unidos, para batizar a ciéncia ou engenharia de fazer maquinas
inteligentes” (TEIXEIRA, 2020, p. 84). Souza (2018) aborda a Inteligéncia Artificial (IA)
como sendo uma ciéncia capaz de imitar o comportamento humano, necessitando de um
desenvolvimento mais aprofundado e especifico a fim de ter percepgdes naturais ao do Homem.
Ele ainda apresenta que os estudos comecaram a se intensificar por volta da década de 80 a fim
de conseguir maior aproveitamento técnico dos computadores.

Sabe-se que ndo € possivel, atualmente, substituir totalmente o atendimento fisico pelo
digital, mas as IA’s conseguem tornar mais pratico o autoatendimento bancario. Além disso,
conseguem compilar as informagdes dos clientes com os gerenciamentos de dados analiticos
para combater fraudes, personalizar os servigos oferecidos aos clientes e sugerir opgoes de
investimentos, por exemplo, de acordo com o perfil do cliente (VIANA, 2018).

A crescente demanda por negociacdo no mercado financeiro passou a exigir mais
estudo e investimento em solugdes inovadoras e inteligentes que pudessem manipular esses
dados de forma mais eficiente e especifica para detectar possiveis fraudes e garantir uma

experiéncia Unica desses usudrios (GOMES, 2018).
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A pesquisa de Tecnologia Bancaria da Febraban (2021) mostra que o segmento
bancario ¢ o setor que mais tem investido em tecnologia no Brasil e no mundo, conforme mostra
a figura 12.

Figura 12 - Investimento em tecnologia por setor (dados do Brasil e mundo)

Composi¢do do orgamento de tecnologia por setor em 2020 (em % do total)
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Através das informagdes apresentadas acima, pode-se perceber que os bancos tém se
preocupado com o investimento na prestagcdo de servigos para o cliente porque os bancos detém
grande parte da parte do percentual responsavel por movimentar a economia no mundo. E esses
investimentos trazem um retorno indiscutivel para a sua rentabilidade empresarial.

Além disso, um estudo feito pela Febraban (2021) mostra que essa visao high tech
(traduzido como alta tecnologia) pelos bancos se d4 visando como as agéncias se comportarao
num futuro para comportar essas solugoes inteligentes que tém invadido os mercados em massa.
Por isso, as agéncias fisicas terdo que se adaptar rapidamente a essas mudangas, principalmente
buscando a humaniza¢ao no atendimento bancario.

Atendimentos via WhatsApp, Facebook, Instagram, Chats e gravacdes de mensagens
via telefonia mdvel t€m se intensificado como principais ferramentas de comunicagdo entre
bancos e clientes. O estudo também mostra que as pessoas ndo t€ém oferecido tanta resisténcia
quando o assunto ¢ conversar com o banco por meio da tela do celular.

Por exemplo, o banco Bradesco criou a BIA (Bradesco Inteligéncia Artificial), um
robo que foi criado, inicialmente, para tirar as duvidas dos funcionarios e que, atualmente, ¢
responsavel por atender diretamente os clientes por meio do internet banking e mobile banking
(NERY, 2017).

Também, o Banco do Brasil, em seu site, mostra que eles se utilizarao das [A’s para
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tudo que os clientes possam imaginar. Como: utilizagdo de imagens via satélite para monitorar
as areas cultivadas pelos produtores rurais (sabe-se que este banco ¢ o maior investidor de
crédito rural atualmente); emprego da inteligéncia artificial para mapear o comportamento dos
usudrios através de um Processamento Linguagem Natural a fim de personalizar o atendimento

para cada perfil (PORTAL BB, 2021). Por fim, o banco mostra que:

Por meio do WhatsApp, Google Assistente, Twitter, Facebook, além de chatbots
presentes em seu portal bb.com.br, internet banking e Carteira BB, atendeu mais de
12 milhoes de clientes PF e PJ nos ltimos 12 meses. Os clientes podem realizar mais
de 30 transacdes bancarias nesses canais (PORTAL BB, 2021, n. p.)

Por sua vez, a Caixa Economica Federal desenvolveu, em parceria com as empresas
desenvolvedoras de solugdes inteligentes, a AIXA (Inteligéncia Artificial da Caixa) para
realizar atendimentos voltados para as questdes internas de seus funcionarios, tudo de forma
integrada, instantanea e pratica (INFOR CHANNEL 2017). Além disso, essa ferramenta
consegue aproximar a relacdo entre empresa e funciondrio e proporcionar uma experiéncia
incrivel para eles. Outra aplicagdo € que, a partir de 2018, a Caixa passou a se integrar com 0
Google Assistente e fornecer maior facilidade para que os clientes consigam operar no mobile
banking por meio do comando de voz.

Além disso, o Itat foi pioneiro ao utilizar a Inteligéncia Artificial para realizar o
monitoramento e controle mais assertivo da circulacdo de pessoas dentro das agéncias (ROSE,
2019). Isso foi possivel gracas a adocao de cameras de seguranga inteligentes para identificar
objetos e armas de fogo que possam colocar em risco a vida das pessoas (CAPUTO, 2017).

Também, os autores acima complementam dizendo que este banco investiu em
programas inteligentes para reduzir o volume dos processos nas agéncias fisicas como forma
de melhorar a gestdo interna e dispor de um tempo mais otimizado para realizar as demandas
internas e externas.

Todas essas ferramentas colaboram para uma boa relagdo entre empresa, funcionario
e cliente, j4 que as a¢des implementadas pelas empresas conseguem ser percebidas pelos
clientes, uma vez que eles passam a deter de menor tempo nas filas de espera dos canais fisicos,
conseguem obter mais resolubilidade em seus problemas e passam a dispor de mais conforto e
confiabilidade quando podem resolvé-los por meio digital.

Por fim, Gomes (2018) destaca que a criacao desses sistemas ¢ muito complexa até se
conseguir mapear e consolidar todas as informagdes necessarias para atender o publico final,
mas que ¢ uma solucdo que traz resultados significativos e que s6 tem a beneficiar o setor

financeiro € os seus agentes nesse processo.
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3.5.1 — Chatbots

O Chatbot ¢ uma aplicagao da IA e consegue atender aos usudarios por meio do canal
digital com a finalidade de auxilid-los a resolver duvidas rapidas e fornecer informagdes
especificas sem a necessidade da interferéncia humana no mundo digital (SOUZA, 2018). Ele
imita o didlogo humano através de uma linguagem de programacdo especifica para tal
finalidade. Esse recurso tem conseguido reduzir o tempo de espera em ligacdes para os bancos
e prover solugdes rapidas para os clientes.

Estudos mostram que os funciondrios tém se sentido mais motivados e os clientes mais
satisfeitos a partir do momento que essas solugdes inteligentes foram incorporadas as suas
rotinas (SANTOS, 2018). A autora ainda mostra que um dos principais motivos dos bancos a
adotarem essa ferramenta é que, assim, conseguem dar mais autonomia e controle aos clientes
de conseguirem resolver os seus problemas com os produtos bancarios.

Santos (2018) também sugere que esse tipo de tecnologia traz uma redugdo de custos
para as empresas quando elas decidem eliminar espagos fisicos e dispor de menos funcionarios
para fazer aquilo que os robos conseguem fazer e atender a demanda emergente. Entretanto, hé
a questdo que envolve o desemprego pela substituicdo em massa de pessoas fisicas por robds
inteligentes, que € uma previsao feita por pesquisadores da area quando estudam os impactos
da tecnologia na vida humana dentro dos proximos anos.

Pinho Janior (2018) diz que o Chatbot é visto como um “amigo virtual” dos clientes e
trazem a sensacao de que eles estejam conversando com uma pessoa normal.

A Pesquisa de Tecnologia Bancaria realizada pela Febraban em 2020 mostrou que uma

grande quantidade de transagdes bancérias foi realizada utilizando-se os Chatbots.

Figura 13 - Uso do Chatbot para realizar transagdes financeiras (2018 a 2019)
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Percebe-se na figura 13 que somente de 2018 a 2019 houve um salto de mais de 200%
na utilizagdo dos Chatbots pelos usuarios de bancos. Essas interacdes, que poderiam ser
utilizadas entre duas pessoas fisicas, estdo sendo consideradas normais pelas pessoas, uma vez
que a grande maioria acredita que os assistentes virtuais estdo conseguindo suprir a demanda
por um assistente fisico. A pesquisa ainda complementa mostrando que somente em 2019 houve
um investimento em mais de 57% da sua composi¢do dos investimentos voltados para o
investimento em soffware pelas institui¢des financeiras.

Por fim, Schunk (2020) colabora dizendo como esses Chatbots conseguem auxiliar os
usuarios a distdncia: permite que os usudrios tenham acesso a respostas rapidas por meio
daquelas perguntas-chave mais frequentes, mostra sugestdes rapidas de guias de acesso quando
identificado o perfil do comportamento deste cliente, permite direcionar o usudrio ao
atendimento humano quando este requer uma solug¢do mais especifica e permite que o cliente
tenha uma experiéncia satisfatoria por meio de comandos de voz que facilita a aproximagao

deste contato.

3.6 — Criptomoedas

Toda essa digitalizagdo bancaria forcou mutagdes na forma como as pessoas se
relacionam entre si quando se trata de transferéncia de recursos monetarios. Ghirardi (2020)
introduz a ideia de que as moedas foram palco de muitas discussdes filosoficas até se alcangar
o consenso sobre a necessidade da implementagao de moedas digitais. As moedas denotam uma
participagdo em circunstancias diversas, mas sempre atrelada a meios de pagamentos.

A transi¢do que ocorreu entre as moedas fisicas e as moedas digitais ¢ chamada de
criptomoeda. “As chamadas criptomoedas surgem a partir de novembro de 2008 em forma de
um artigo denominado “Biftcoin: A peer-to peer Eletronic Cash System” cujo autor era Satoshi
Nakamoto” (GHIRARDI, 2020, p. 26). O autor abordava na publicagdo deste artigo que
desconfiava quando as moedas estavam em posse de instituicdes financeiras € que seria
necessaria a criagao de moedas que pudessem ser transferidas de uma a pessoa a outra sem a
intervengao destas instituigdes e que favoreceria o comércio a nivel global.

Nakamoto também apresentava uma solu¢do tecnoldgica para que se realizasse tal fato
por meio do emprego da nanotecnologia. Dessa forma, o Bifcoin (criptomoeda descentralizada)
se popularizou rapidamente, se tornando a primeira moeda virtual do mundo e ndo sdo atreladas

a nenhuma moeda do mundo real.
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Esse tipo de capitalizacdo digital tem sido um avanco no mercado financeiro atual
porque conseguiu reduzir os custos nos processos de transagdes financeiras e a nao necessidade
da intermediacao financeira por meio das institui¢des, o que tem gerado uma ameaca aos bancos
(BITENCOURT, 2020).

Atualmente, mais de 82 mil comerciantes em todo o mundo ja aceitam as criptomoedas
como forma de pagamento sendo esse tipo de transferéncia de recursos realizados pelos
chamados mineradores (BITENCOURT, 2020). Para se obté-las os usuarios precisam baixar
um software de mineragao dessas criptomoedas, que ¢ gratuito e possui o seu codigo-fonte
aberto.

Esse tipo de moeda tem atraido investidores de todo o mundo porque acreditam que
esse tipo de moeda € que prevalecerd no futuro quando se trata sobre arranjos de pagamentos.
Além disso, a segurancga cibernética, neste caso, tem se tornado pauta das discussoes recorrentes
que giram em torno das criptomoedas.

Em setembro de 2021 o El Salvador se tornou o primeiro pais no mundo a adotar o
Bitcoin como uma moeda legal, sob a premissa de que os bancos tradicionais ndo tinham mais
a credibilidade que tinham antigamente quando se trata de seguranca de armazenamento de
dados dos clientes e guarda de demais informagdes sigilosas (WILSON, 2021).

Além disso, Wilson (2021) aborda a contextualizagdo que envolve o Fundo Monetario
Internacional (FMI) que diz que os criptoativos podem se tornar uma ameaga a politica fiscal
econdmica, mas que esse enfraquecimento do sistema bancario ¢ que tem contribuido para a
popularizagdo das criptomoedas. Também, o FMI pediu que as entidades governamentais
passem a fortalecer os seus sistemas macroecondmicos € que pensem em incorporar as moedas
digitais aos seus sistemas atuais de arranjos de pagamentos.

Hé preocupagdes sobre as atividades ilegais que sdo realizadas com esse tipo de moeda
como a lavagem de dinheiro, ¢ um bem de alto risco porque pode se desvalorizar e se valorizar
imprevisivelmente, exige-se a necessidade de armazenamento desses dados em carteiras
virtuais que sejam criptografadas para proteger contra os “ladrdes” (BITENCOURT, 2020;
GHIRARDI, 2020). Além disso, as autoras complementam dizendo que as criptomoedas ainda
estdo em fase experimental, ha paises que as aceitam e outros nao e que elas se desenvolvem
como um desafio na politica econdmica dos paises para os proximos anos. E uma moeda que
nenhum banco, nenhum governo e nenhuma pessoa tenham controle, sendo sua mineracio

ocorrida por meio de servidores espalhados por todo o mundo (BARRIA, 2021).
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4 — Perspectivas da automacao das atividades bancarias para os proximos anos

E fato que a tecnologia dominara todas as areas nos proximos anos. Uma pesquisa
realizada pela Forbes (2021) aponta algumas tendéncias para o setor bancario no futuro a serem
apresentadas a seguir:

a) Nem todas as institui¢des financeiras se utilizam de IA para automatizar seus
processos, houve um aumento de 6% para 18% de 2020 a 2021, sendo um recurso com grande
énfase no futuro;

b) Em 2020, consumidores em todo o mundo geraram US$$ 30 bilhdes em
criptomoedas. O sistema bancario ainda ndo € propenso a aderir as criptomoedas na atualidade,
mas € algo promissor nas proximas décadas;

c) As aberturas de contas digitais t€ém se tornado cada vez mais populares e espera-se
que somente esse tipo de conta prevalega.

Acredita-se que o banco do futuro ja comegou desde quando os softwares inteligentes
foram incorporados nos bancos a fim de promover a digitalizacdo bancaria. Accorsi (2014)
entende que, a partir de 2021, as pessoas irdo desejar que os servigos bancérios sejam realizados
de forma 100% digital e esperam que a oferta de todos os produtos bancarios seja ofertada
totalmente via online.

Além disso, o autor mostra que as segurangas em redes online serdo priorizadas por
meio da biometria e reconhecimento facial e que talvez os bancos ndo serdo tdo importantes
ndo relacionamento das transagdes financeiras, descentralizando cada vez mais as ofertas de
recursos existentes no pais. Também, supde-se que as empresas brasileiras estardo cada vez
mais presentes no cendrio internacional e que os investimentos serdo voltados para as questdes
de sustentabilidade, uma vez que a tecnologia tem conseguido propor melhorias nessa area e,
com isso, os consumidores se tornardo mais exigentes sobre essa questdo ambiental.

A Febraban (2019) passa a defender a ideia de uma regulamentagdo para as
criptomoedas da mesma forma que ocorre nos bancos tradicionais porque isso estd diretamente
relacionado ao desenvolvimento social, econdmico e tecnologico de um pais e também podera
contribuir para a estabilidade do sistema financeiro. Em contrapartida, o Banco Central afirmou,
em 2019, que apenas o Real se configura como moeda no pais. Mas esse cendrio muda apds
alguns anos.

Em 2021, tramita pelo Plenario do Congresso um projeto de lei que visa regulamentar
as criptomoedas, permitindo que as prestadoras de servigos que envolvem os criptoativos

passem a atuar no pais mediante autorizacao e registro da Administracao Federal (MARTINES,
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2021). Mas, no geral, o Bitcoin ¢ aceito no pais desde que quem pague e receba em criptoativos
aceite a moeda digital. No entanto, ndo estd previsto no projeto de lei o Bitcoin como moeda
oficial.

Diante disso, um relatorio publicado em agosto de 2021 pelos profissionais da Fintech
KPMG traz alguns dados promissores nesse ramo no que diz respeito ao aumento da
visibilidade do mercado financeiro nos proximos anos:

a) Os consumidores digitais chegaram para ficar e estdo sendo cada vez mais
reconhecidos e estudados pelas empresas;

b) Haverd o aumento do interesse em criptomoedas e blockchain ndo apenas de
investidores, mas de governos também;

¢) O setor de pagamentos e transagoes financeiras lideram o investimento em Fintech.
Somente de 2019 a 2020 o investimento em Fintechs saltou de U$$ 87 bilhdes para U$S$ 98
bilhdes no mundo;

d) O Open Banking vai ajudar na regulamentacdo bancaria em todo o mundo e
favorecer a integragdo da area das financas por meio das Fintechs;

e) Os meios de pagamentos somente serdo realizados por meio de carteiras digitais e
eficientes;

f) Empresas ndo financeiras comecardo a ampliar seu alcance para atuar com
pagamentos e servigos financeiros, como o Walmart que, em parceria com a Ribbit Capital,
criardo uma Fintech para oferecer produtos digitais financeiros;

g) Aumento do niumero de bancos que criardo atendimento com foco no cliente de
diferentes nichos como os de comunidades minoritérias, clientes LGBTQIA+ e individuos que
possuem alto patrimonio liquido — sdo os chamados bancos desafiadores;

h) Aumento de empresas no ramo de seguranga cibernética focadas em fornecer uma
integralizacao vertical entre as empresas e os clientes. Grandes empresas internacionais ja
adotam um investimento de mais de U$$ 2 bilhdes em ciberseguranca;

1) Investimento focado em maquinas inteligentes para gerenciar e responder ataques
de ransonware (tipo de malware que, quando infecta o computador do usudrio, exige o
“resgate” de suas informagdes em criptomoedas);

j) Aumento da fusdo entre empresas a fim de potencializar a experiéncia do cliente ao
contratar seus produtos e também aumentar o lucro;

k) Mercado de capitais mais aquecido em decorréncia da popularizacdo das
criptomoedas e maior conhecimento dos investidores sobre tais operagoes;

1) A China lidera os testes com moeda digital e introduziu um projeto piloto que visa
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o pagamento do salario das pessoas por meio da moeda digital. Acredita-se que este sera o
pagamento das pessoas mais usual que ocorrera.

Por fim, o relatdrio sintetiza que a previsdo para os préximos anos buscard uma
comunidade global aberta que esteja mais inserida nas tomadas de decisdo financeira e
corporativa. Além disso, acredita-se que a presenca das agéncias bancarias fisicas, por exemplo,
se tornard cada vez mais obsoletas.

Um outro ponto a ser abordado € que o centro das estratégias bancarias terd o foco,
exclusivamente no cliente, uma vez que o armazenamento dos seus dados tera que se tornar
resistentes ao passo que novas formas de ataques cibernéticos as redes bancarias tém se
desenvolvido com o avango das mutagdes que ocorrem nos soffwares de ataques a seguranga
(BARROSO, 2019). Dessa forma, a inteligéncia artificial serd um grande aliado nesse processo.

Além disso, a autora também discute que a industria bancaria esta de frente a inovacao
tecnologica e adquirindo maturidade para lidar com as propostas de regulamentacdo bancaria a
fim de tracar novas caracteristicas para aguardar o futuro. Assim, espera-se que as Fintechs e
as BigTechs sejam a nova cara do cenario bancério no futuro.

Contudo, uma pesquisa feita pela Pesquisa Nacional por Amostras de Domicilio
Continua (PNAD Continua) (2020) mostra que quase 25% dos brasileiros ainda ndo possuem
internet em suas casas. Esse ¢ um cenario preocupante para o século atual, ja que a maioria das
atividades financeiras podem ser realizadas por meio virtual e ainda h4a muitas pessoas que nao
possuem ou ndo sabem mexer em dispositivos portateis, além de ndo chegar sinal de internet
em suas residéncias.

Segundo Marques (2018) a falta de inclusdo digital, oportunidades de
desenvolvimento e grande diferencga entre o investimento que ocorre nas areas urbanas e rurais
tém contribuido para um ritmo mais devagar para a expansao das tecnologias digitais bancarias.

Essa exclusdo digital pode comprometer o processo de digitalizagdo bancaria que ja
estd ocorrendo porque as pessoas precisam estar preparadas para lidar com o crescimento
acelerado da tecnologia para resolver as questdes do dia a dia, principalmente porque a
pandemia ocorrida em 2020 favoreceu absurdamente a aceleracdo desse processo
(JUNQUEIRA, 2021).

Dessa forma, a autora sugere que ¢ extremamente importante que as entidades
governamentais se preocupem com essa questao, levando a inclusao digital para as cidades mais
afetadas porque, ainda em pleno século XXI, ainda existem pessoas que ndo sabem, ao menos,
manusear um smartphone para se comunicar com outras pessoas localizadas a quilémetros de

distancia.
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Conclusao

O estudo conseguiu identificar as transformac¢des mais importantes ocorridas nas
ultimas décadas que impulsionou a reforma tecnoldgica do sistema bancario para que se
conseguisse atender as demandas emergentes que foram surgindo quando as empresas
comecaram a incorporar o processamento de dados em suas informatizadas.

Também, ¢ interessante destacar que todas as transagdes financeiras recorrentes
dependem, exclusivamente, da internet e redes inteligentes de programacdo para conseguir
manter a seguranga cibernética que € exigida diante da utiliza¢do desses operadores bancarios.
Sabe-se que a pandemia provocou esse crescimento acelerado da infernet incorporada ao
processamento das informagdes bancérias, mas que, daqui em diante, € essa a necessidade que
as pessoas passardo a exigir cada vez mais dos bancos.

Além disso, um ponto a ser levado em consideracgao e de grande destaque € a exclusdo
que ainda persiste por algumas cidades brasileiras, que provoca uma desaceleracdo desse
movimento entre as pessoas. Por isso, evidencia-se a importancia das acdes voltadas para as
praticas inclusivas digitais, principalmente nas cidades mais afastadas dos centros urbanos.

Em relagdo ao principal objetivo proposto no inicio deste estudo, pode-se inferir que
os desafios e tendéncias mais aparentes foram apresentados como forma de mostrar uma
sequéncia cronologica desses fatos e discutir suas respectivas implicagdes nas atitudes das
pessoas quanto as praticas financeiras que exercem no dia a dia.

Ja quanto ao primeiro objetivo especifico, o estudo garantiu a contextualizacio que diz
respeito ao Sistema Financeiro Nacional como forma de fazer com que o leitor consiga
compreender o funcionamento do sistema bancario nacional a fim de ampliar seu conhecimento
ao final da leitura.

Em relagdo ao segundo objetivo especifico, o estudo apresentou que as tecnologias
bancarias estao tornando as agéncias fisicas cada vez menos presente € que os bancos digitais
tém ganhado espaco e se tornado convidativos para atrair novos clientes, principalmente porque
suas agoes de marketing garantem a simplificacdo da vida.

Por sua vez, o estudo pode concluir em relagdo ao terceiro objetivo especifico, que as
ferramentas que detém Inteligéncia Artificial em seu desenvolvimento para automatizar esses
processos bancarios ¢ que tem ganhado destaque no mercado, uma vez que reduzem a
quantidade de funciondrios fisicos para atender as demandas dos clientes através da autonomia
e controle que sdo conferidos a eles nesse contato.

Além disso, o estudo a limitagdo deste estudo se deu na falta de tempo para realizar
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uma pesquisa com funcionarios e gerentes de instituicdes bancarias como forma de verificar
como ocorre na pratica essa digitaliza¢ao bancaria e o que mudou na gestao bancaria, na pratica,
apos essas transformagdes ocorridas ao longo dos ultimos anos.

Por fim, sugere-se para estudos futuros que uma pesquisa aplicada seja realizada a fim
de entender como se da a percepcao desses clientes quando estdo em contato com a automagao
bancaria e se eles tém facilidade em operar no mercado financeiro via online. Isso ¢ importante
para entender o comportamento que o sistema bancério tomara no futuro diante dessas mutagdes

e incorporagdes tecnoldgicas que ocorrem em sua estrutura e organizacao.
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