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RESUMO

O uso de tecnologia pelo sistema bancario € muito importante, por isso, 0s bancos
investem bastante na mesma, para assim conseguir reduzir seus custos, aprimorar seu sistema
online, simplificando a vida do usuario e aumentando sua satisfacdo. O objetivo desse
trabalho € analisar a trajetoria do uso de tecnologia no sistema bancario brasileiro de 2008 a
2018, apds a crise imobiliaria. A pesquisa sera do tipo bibliografica, com resultados
quantitativos e qualitativos. Serdo utilizados, principalmente, dados da Federa¢do Brasileira
de Bancos (FEBRABAN) e do Banco Central do Brasil, usando-se uma amostra de dados
com 19 bancos, que representam 91% dos ativos dos bancos no pais. Os resultados mostram
gue o numero de agéncias bancarias apresentou queda de 7,6% em 2018 comparado a 2016,
enquanto 70 milhGes de usuarios utilizaram o mobile banking para realizar algum tipo de
transacdo e 53 milhdes usaram o internet banking em 2018. Em relacdo as transacGes
bancéarias, o mobile banking apresentou um crescimento de 279% em 2018 comparado a
2015, isso € justificado pelo fato do smartphone poder ser utilizado a qualquer momento sem
a necessidade de ir a uma agéncia bancéria, 0 que acaba tornando a agéncia em um espaco
com papel mais consultivo. Em relacdo as transa¢es bancarias, foi verificado que em 2018,
78% delas foram realizadas através do smartphone, computador ou tablet. Os investimentos
bancarios em 2018 foram no mesmo patamar do investimento do setor publico brasileiro. Os
dados mostram que o mobile banking é o meio preferencial na hora da utilizacdo pelos
clientes, pois os aplicativos tornam mais comoda a utilizagcdo devido a opgdo de realizar
diversas operacdes sem precisar ir para uma agéncia bancaria ou caixa eletronico. Os bancos
continuam investindo em tecnologia para cada vez mais aprimorar o mobile banking e internet
banking, para assim 0s consumidores realizarem suas operacdes sem precisar ir a uma

agéncia.

Palavras chaves: Tecnologia. Mobile Banking. Internet Banking. Bancos. Investimentos.



ABSTRACT

The use of technology by the banking system is very important, so banks invest
heavily in it, thereby reducing costs, improving their online system, simplifying the user's life
and using their satisfaction. The objective of this paper is to analyze a trajectory of technology
use in the Brazilian banking system from 2008 to 2018, after a real estate crisis. A research
will be of the bibliographic type, with quantitative and qualitative results. Data will mainly be
used from the Brazilian Federation of Banks (FEBRABAN) and the Central Bank of Brazil,
using a sample of data from 19 banks representing 91% of bank assets in the country. The
results show that the number of bank branches dropped by 7.6% in 2018 compared to 2016,
while 70 million users used or mobile banking to perform some type of transaction and 53
million users or internet banking in 2018. In terms of bank charges, mobile banking grew by
279% in 2018 compared to 2015, which is justified by the fact that a smartphone can be used
at any time without the need for a bank branch, or what is eventually made available by the
bank branch. a space with more advisory role. Regarding bank fees, it was selected in 2018,
78% of them were executed through smartphone, computer or tablet. Bank investments in
2018 did not have the same investment as the Brazilian public sector. Data shows that mobile
banking is the preferred medium for customers to use as applications make it possible to use it
because of an option to perform multiple transactions without using a bank branch or ATM.
Banks continue to invest in technology to increasingly improve mobile banking and internet
banking, so that consumers can do their business without needing an agency.

Key-words: Technology. Mobile Banking. Internet Banking. Banks. Investments.
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1 INTRODUCAO

Segundo Freixas e Rochet (1999), os bancos sdo definidos como institui¢cbes que tém
como operagBes conceder empréstimos ao publico e receber depositos. Os bancos tém um
papel importante para a economia, pois eles sdo responsaveis por diversos tipos de prestacdo
de servicos, como transformacdo de ativos, servicos de pagamentos, gestdo de riscos,
monitoramento de aplicacdo de recursos etc.

Os bancos investem bastante em tecnologia, para assim reduzir seus custos, melhorar
seu sistema online e simplificar o acesso do usuério, de forma segura e pratica. Ndo é a toa
gue hoje se tem acesso ao internet banking, que é a utilizacdo do computador para transacoes
bancéarias, como consultas de saldos, transferéncias bancéarias, pagamentos de boletos etc.
Também é notéavel o crescimento do mobile banking, que é a utilizacdo do smartphone para
realizarem-se essas transagdes. (FEBRABAN, 2014).

O grande questionamento desse trabalho é analisar quais foram os impactos do
desenvolvimento tecnoldgico no sistema bancario brasileiro no periodo de 2008 a 2018? Essa
pergunta norteara toda a pesquisa a fim de se ter uma resposta ao final do trabalho.

Segundo Metzner e Matias (2015) as mudancas tecnoldgicas que aconteceram nas
ultimas décadas tém muita importancia, pois o sistema financeiro usou a seu favor essas novas
tecnologias, como a internet, o0 computador, o celular e o tablet. Antes, qualquer transacédo
financeira era feita apenas na agéncia bancéaria, com o atendente da agéncia, ou seja, para ter
acesso ao extrato bancario, pagar boletos, qualquer movimentacgéo financeira, era necessario ir
a agéncia, chegando |4, o cliente precisava aguardar, enfrentar fila, além de que o custo para
manter as agéncias funcionando era bem elevado. Com o internet banking e mais recente o
mobile banking, diversas operacdes bancarias sdo feitas em casa, sem precisar ir a agéncia. O
consumidor procura a agéncia apenas quando necessita fazer saques, investimentos que
requerem auxilio do gerente, ou pra resolver outras pendéncias. Essa transformacéo foi
favoravel tanto para o banco quanto para o consumidor. Para o banco, houve uma reducéo dos
custos para manter as agéncias, enquanto para o cliente, houve uma maior comodidade para
realizar as transacoes.

Na década de 1960 as institui¢fes financeiras adquiririam os primeiros computadores.
Inicialmente, o objetivo era automatizar as operagdes de retaguarda, que sdo as &reas
administrativas ndo ligadas diretamente a clientes, como contabilidade, informatica e recursos

humanos. O processo de automacao dos bancos foi longo, desde o processamento dos dados
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em tempo real, até a instalacdo dos caixas eletrbnicos, 0 uso da internet, com o internet
banking, mobile banking, entre outras inovagdes. Hoje em dia, os meios eletronicos sdo de
extrema importancia para o sistema bancario. (FONSECA; MEIRELLES; DINIZ, 2010).

De acordo com Lema (1999), o processo de automacédo bancéaria no Brasil comegou na
década de 60, atingindo, inicialmente, o setor administrativo das agéncias. Na década de 70, a
automacdo chegou aos caixas e o0 publico comecou a utilizar os servi¢os. Contudo, no inicio
dos anos 80, esse processo foi alavancado, até entdo os servigos eram off-line, mas com a
instalacdo de rede entre as agéncias, permitiu que os saques e depositos fossem realizados nos
caixas em transagdes online. Com o intuito de diminuir os custos e aumentar a produtividade,
0s caixas eletrdnicos passaram a realizar mais transacdes bancarias.

Ainda de acordo com Lema (1999), a ideia de usar a internet para fazer transacdes nao
se resume apenas em levar comodidade aos clientes, pois quanto maior o numero de
consumidores fazendo transaces pela internet, menor vai ser a demanda na agéncia fisica,
com isso, 0s custos administrativos ficam menores, pois 0 nimero de funcionarios é reduzido.

Em 1994, com o fim da hiperinflacdo, era muito explicita a necessidade dos bancos
investirem em tecnologia da informacdo e assim ampliar sua estrutura de canais de
autoatendimento. 1sso era necessario uma vez que o sistema financeiro precisava ganhar
eficiéncia e manter a rentabilidade que existia durante o processo inflacionario. Essa mudanca
no cenario econdmico, juntamente com as mudancas que o setor de tecnologia da informacéo
vinha sofrendo, demonstrava uma capacidade de inovar e de expandir seus servi¢os e fizeram
com que os bancos investissem na implantacdo de um modelo amplo de autoatendimento,
com maquinas distribuidas pelo pais. Foi assim que surgiram as salas de autoatendimento, que
funcionavam 24 horas, os sete dias da semana. Com isso, a tecnologia que dava suporte a esse
modelo de atendimento também evoluiu, pois antes o sistema tecnoldgico estava preparado
para funcionar de forma online apenas durante o horario de expediente bancario. (FONSECA,;
MEIRELLES; DINIZ, 2010).

Segundo Diniz e Santos (2006), inicialmente utilizando o internet banking, se faziam
consulta de saldos e extratos, eram solicitadas copias de documentos, alteracdes de enderecos,
solicitacdo de taldes de cheques etc.

Com isso, a pesquisa buscard mostrar a evolucdo do uso da tecnologia no sistema
bancério brasileiro no periodo de 2008 a 2018. Um importante tema, pois com a utilizacéo
cada vez maior dos meios digitais pela populacdo, os bancos precisam acompanhar essa
evolugéo, para assim aprimorarem cada vez mais seu atendimento, satisfazendo e fidelizando

seus clientes. O tema é bastante relevante devido ao fato de se usar cada vez mais 0S meios
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digitais para facilitar o dia a dia, assim a pesquisa ird mostrar se 0s bancos estdo conseguindo
acompanhar a evolucéo tecnoldgica e se 0s usudrios estdo utilizando esses meios digitais para
realizar suas transacfes evitando assim, ir a agéncia bancéria. Os dados obtidos séo
importantes para dimensionar a utilizacdo desses meios e mostrar como se comportou essa
utilizacdo no periodo determinado inicialmente pela pesquisa.

Nessa pesquisa se utilizara o método descritivo que, de acordo com Selltiz,
Wrightsman e Cook (1965), busca descrever um fendmeno ou situacdo de forma detalhada,
abrange com exatiddo as caracteristicas de uma situacdo e busca desvendar a relagcdo entre os
eventos. Serdo analisados os dados da utilizagdo do internet banking, mobile banking e caixa
eletronico, onde serd averiguado qual o meio que a populacdo prefere para realizar suas
transacoes.

A pesquisa sera do tipo bibliografica, pois serdo utilizados materiais ja publicados, em
livros, artigos e material disponibilizado na internet. Os dados recolhidos serdo secundérios,
que vao ser retirados principalmente do site da Federacdo Brasileira de Bancos (FEBRABAN)
onde € divulgada anualmente uma pesquisa que analisa os resultados e o volume de
transacdes pelos canais de atendimentos dos bancos. A pesquisa utilizard dados de 19 bancos
que representam 91% dos ativos dos bancos no pais.

Os resultados serdo qualitativos e quantitativos. Para Gil (1999), o uso da abordagem
qualitativa propicia o aprofundamento da investigacdo das questes que sdo relacionadas ao
fendmeno em estudo e das suas relagdes, buscando o contato muito proximo com o objeto a
ser estudado para assim entender os seus significados multiplos.

A pesquisa quantitativa, de acordo com Richardson (1999) é caracterizada pelo
emprego da quantificagdo, tanto na coleta das informacfes, quanto no uso de técnicas
estatisticas.

Segundo Malhotra (2001, p.155) “A pesquisa qualitativa proporciona uma melhor
visdo e compreensdo do contexto do problema, enquanto a pesquisa quantitativa procura
quantificar os dados e aplica alguma forma da analise estatistica”.

A pesquisa qualitativa pode ser usada, também, para explicar os resultados obtidos

pela pesquisa quantitativa.

1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo geral
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O objetivo geral desse trabalho é analisar quais foram os impactos do desenvolvimento
tecnoldgico no sistema bancario brasileiro no periodo de 2008 a 2018. Neste sentido, a
proposta dessa pesquisa € estudar a trajetoria do uso da tecnologia no sistema bancario

brasileiro mesmo apo6s a crise imobiliaria de 2008.

1.1.2 Objetivos especificos

o Analisar e quantificar as transacdes bancarias utilizando os caixas eletronicos, o internet
banking e o mobile banking.

o Verificar qual a preferéncia do consumidor na hora de realizar alguma transagio
bancaria.

o Demonstrar a evolugdo dos investimentos em tecnologia pelo sistema financeiro no

Brasil.
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2 CONTEXTUALIZACAO DA CRISE DE 2008: EFEITOS MUNDIAIS E NO
BRASIL

Em conformidade com Pinheiro (2009), a crise financeira pode ser compreendida por
um periodo em que a economia sofre rapidamente perdas significativas que provocam
descensdo dos precos dos ativos, desemprego e recessdao, provocando ameaca ao Sistema
bancario e a estabilidade da moeda. A crise financeira tem como caracteristica a auséncia de
liguidez momentanea, ou seja, o desequilibrio no sistema financeiro acontece devido a
supervalorizacdo da moeda, déficit publico, dependéncia de capital estrangeiro e falta de
credibilidade internacional. Os investidores e especuladores retiram seus investimentos
devido a possibilidade da falta de capacidade de serem quitados 0s compromissos.

Bresser-Pereira em sua publicacdo no dossié publicado pela Associacdo Keynesiana
Brasileira (2009), diz que a crise financeira que aconteceu em 2008 foi devido a crise de
confianca decorrente de uma sequéncia de empréstimos imobiliarios a pessoas que nao
conseguiam pagar, com isso 0s agentes econdémicos optaram pela liquidez de seus créditos,
isso fez com que muitos bancos e empresas financeiras ficassem em situacdo de insolvéncia.
Primeiro, é importante ressaltar que a crise bancéria acontece no centro do capitalismo,
Estados Unidos da América (EUA), dessa vez, ndo € uma crise de balancos de pagamentos,
gue aconteciam com frequéncia até os anos 1990, pois nesse periodo 0s paises em
desenvolvimento tentavam crescer com poupanca externa, ou seja, déficit em conta corrente e
endividamento externo. Um segundo ponto importante € a causa da crise, que aconteceu
devido a autorizacdo de empréstimos hipotecarios de forma imprudente. Ou seja, as pessoas
gue recorriam aos empréstimos, colocavam seus bens como garantia, pois assim, caso ndo
fosse cumprido com a obrigacdo de pagamento, o banco poderia executar a hipoteca e vender
0 imovel para cobrir a divida. A imprudéncia se deu pelo fato de se emprestar dinheiro para
credores que ndo tinham capacidade de pagar e a situacdo piorou quando a taxa de juros
comecou a subir.

Em raz&o da desregulamentacdo financeira mundial que comegou a acontecer desde a
década de 1970, ficou evidente que houve mais acirramento da concorréncia entre 0s bancos,
iSO causou consequéncias, como a formacdo de aglomeracdo por meio de fusdes e
incorporagdes. Outro resultado dessa desregulamentagéo foi o aproveitamento dos mercados,

até mesmo com a exploracdo de segmentos de mercado para a populagdo que tem uma renda
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mais baixa. Os bancos se financiam através da venda das hipotecas imobiliarias. (FERRARI-
FILHO; DE PAULA, 2011).

De acordo com Pires (2013), a expansdao do credito imobiliario teve um maior
incentivo nos Estados Unidos a partir de 2001 devido as taxas de juros mais baixas. A
desregulamentacdo possibilitou o crescimento de empresas que faziam empréstimos
hipotecarios. Devido o processo de especulacdo, os valores dos imoOveis estavam cada vez
mais elevados e esse valor servia de parametro para a tomada de novos empréstimos. A partir
de 2005 os titulos hipotecarios entraram em fundos especulativos de alto risco, 0 aumento na
oferta de empréstimos imobiliarios no segmento subprime, que é uma operagéo de alto risco,
contribuiu para o fim da expansdo da economia mundial, devido ao estouro da “bolha
especulativa” em meados de 2007/2008. Devido a especulagdo no mercado financeiro a
economia norte-americana e europeia, tiveram grandes perdas e iSso causou prejuizos as
economias periféricas.

Chesnais (2008) ressalta que a crise iniciada nos Estados Unidos no sistema
hipotecario € diferente das crises anteriores, pois dessa vez, a crise financeira antecede a crise

de superproducdo que era observada nos ciclos de crises anteriores, visto que:

Para manter um nivel de atividade elevado, "é necessaria uma demanda dindmica".
Ao menos por enquanto, ela ndo provém dos paises emergentes (China, india,
Brasil), onde a distribuicdo de renda e as relagdes entre cidade e campo freiam o
crescimento do consumo interno e onde 0s excedentes externos asseguram o
financiamento dos déficits dos Estados Unidos. A demanda “também ndo pode ter
como origem as rendas salariais, cujo crescimento é fraco. Ela provém das rendas
distribuidas aos acionistas e a elite dirigente, mas sua massa global é insuficiente
para sustentar uma demanda agregada em crescimento rapido”. (CHESNALIS, 2008,

p. 2).

O mercado do setor imobiliario dos Estados Unidos em 2006 ja se encontrava em
estado de saturacdo, isso aconteceu devido aos altos precos e estoques de casas e também a
taxa de juros que apresentava crescimento desde 2004. Essa taxa de juros mais elevada,
causava corregGes nos contratos hipotecarios e cada vez mais havia dificuldade de pagamento
das prestac@es, 0 que levou a um aumento no indice de inadimpléncia. (FERREIRA; PENIN,
2007).

De acordo com Peron (2010), devido ao aumento da inadimpléncia, os titulos que
eram assegurados pelas hipotecas comecaram a perder valor. Em 2007 os bancos com maiores
problemas financeiros, precisaram da ajuda do governo norte-americano. A crise que antes era

apenas imobilidria comecou a atingir o sistema financeiro e isso causou impacto em todos 0s
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setores da economia. Os efeitos da crise logo se espalharam pelo mundo inteiro, causando
perdas em diversos grupos financeiros.

Segundo Chesnais (2008) a expansdo do crédito foi responsavel por manter os niveis
elevados de atividade da economia dos EUA, pois o crédito serve como condicdo para se
realizar as necessidades do mercado acionario, separando assim o consumo da renda
disponivel. Os empréstimos bancarios, se utilizando dos créditos hipotecarios que colocava
como garantia o proprio imével tiveram dois impactos bastantes relativos: o primeiro foi o
crescimento do mercado imobiliario, devido ao crescimento das condicGes de oferta de
financiamento, o segundo ponto foi o aumento que os precos dos imdveis tiveram e isso
possibilitava a renovacgdo das hipotecas fazendo assim, novos empréstimos, que se tornariam
maiores que os anteriores. Filgueiras (2007) intitula esse movimento de ciclo “virtuoso” de
consumo-producdo-emprego, devido ao fato de que a riqueza alcancada nos mercados
especulativos gerava aumento no consumo das familias, o que levava ao aumento da producao
e dos postos de trabalho, fazendo com que a producdo de riqueza também aumentasse.
Entretanto, a valorizacdo dos imdveis e a permissdo de novos empréstimos com melhores
prestacfes para 0s mutuarios acabaram al¢ando o seguimento de subprime, que por sua vez,
ndo tinha garantia de pagamento. Ou seja, era oferecido um crédito a um tomador que néo
oferecia garantia de pagamento.

Carcanholo (2011) diz que o ciclo “virtuoso” converte-se em “vicioso”, devido ao fato
da demanda por capital ndo conseguir ser acompanhada do financiamento das dividas,
causando assim descumprimento do acordo feito, isso acontece principalmente nos segmento

subprime, com isso, houve queda na venda e no preco dos imdveis como descrito a seguir:

O momento de baixa no ciclo desse mercado (principalmente a partir do subprime)
se deu quando a elevagdo da inadimpléncia nas hipotecas, junto com a elevagdo das
taxas de juros americanas, em 2004 redundaram na redugdo dos precos dos imoveis
e da oferta de crédito imobilidrio, o que elevou ainda mais a inadimpléncia e
transformou o circulo “virtuoso” em vicioso. Era a manifestacdo da crise
(financeira) atual porque passa o capitalismo contemporaneo. (CARCANHOLO,
2011, p. 77).

Para Katz (2010) as politicas governamentais de crédito mais facil para clientes de
baixa renda, o mercado subprime, encorajou essa populacdo a tomar empréstimos. O mercado
sO conseguiu reconhecer um problema quando o alto indice de empréstimos e ndo quitacdo
destes levou a quebra de bancos.

Pires (2013) explica que grandes bancos passaram por processo de descapitalizacéo

devido ao fato da desregulamentacdo do mercado imobilidrio e do aumento das
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inadimpléncias nos Estados Unidos. Em uma tentativa de ndo corromper o sistema bancério,
se criou a liquidez por meio da reducdo da taxa de redesconto. Porém, ao atingir os bancos, a
crise no sistema hipotecario também afetou os fundos de pensdo. No inicio do ano de 2008,
devido ao cenario de incertezas sobre a economia, o presidente dos EUA, George W. Bush
anunciou incentivos de 150 bilhdes de ddlares. Porém os efeitos da crise ndo foram contidos e
outro pacote foi anunciado, dessa vez 850 bilhGes de ddlares foram utilizados para a compra
de papeis “podres” que estavam com as instituicdes financeiras privadas. O governo pensava
que a crise era de liquidez, porém na realidade a crise era de solvéncia, isto é, ndo existia
capacidade de pagamento e liquidacdo das dividas, isso afetou todo o sistema financeiro,
chegando a comprometer até os investimentos das atividades produtivas. O Banco Central
americano teve que utilizar de forma crescente suas reservas, devido ao contexto de incertezas
e as baixas expectativas dos agentes econdmicos. Por causa disso, 0 Banco Central americano
passou a sofrer pressdo do mercado, para que houvesse uma reducdo na taxa de juros bésica e
dessa forma evitar-se uma crise mais grave, devido a reducédo da liquidez no sistema bancario.

Segundo Silva (2009) o mercado brasileiro se encontrava entusiasmado antes da crise
financeira causar efeitos no Brasil. Ja no primeiro semestre de 2008 comecaram a acontecer as
retiradas de investimentos estrangeiros da Bolsa de Valores de Sdo Paulo (Bovespa,) com isso
o0 volume das negociac¢des entrou em declinio.

Freitas (2009) diz que a crise afetou até os fundos de renda fixa, que € uma carteira de
investimentos formada por ativos de renda fixa, como titulos publicos, debéntures, Letra de
Crédito Imobiliario (LCI), Letra de Crédito do Agronegdcio (LCA) e Certificado de Depdsito
Bancéario (CDB). A rentabilidade no ultimo trimestre de 2008 chegou a apresentar taxas de
retornos bem abaixo do que normalmente vinha apresentado.

Filgueiras (2007) descreve duas formas de manifestacdo dos reflexos da crise no
Brasil. A primeira foi através do mercado financeiro, devido a mobilidade de capitais, como,
por exemplo, venda de acgdes, compras de titulos da divida pablica etc. A segunda
manifestacdo, foi atraves de seu comércio internacional, onde a exportacdo de commaodities
diminuiu para paises onde estava acontecendo a recessao devido a crise que se iniciou nos
EUA. No mercado financeiro, houve queda da bolsa de valores, desvalorizagdo do cambio e
elevagéo do risco Brasil. Devido a inexisténcia de controle dos fluxos de capitais, é inevitavel
que em paises em desenvolvimento aconteca a fuga de capitas, isso acontece devido a
especulacdo financeira, que busca papéis mais seguros. Entretanto, apos a explosdo da crise
nos EUA, o Brasil ainda possuia uma quantidade razoavel de reservas, cerca de 160 bilhdes

de dolares em 2007, isso de fato contribuiu para uma reducdo na fragilidade externa. O
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governo brasileiro ainda adotou providéncias no sentido de conter os efeitos da crise, como
por exemplo, leildes mais frequentes de vendas de dodlares, para assim tentar conter a
desvalorizacdo do Real diante de outras moedas. Houve também reducdo dos depdsitos
compulsorios, com a oferta maior de crédito para o consumidor. O governo tentava induzir
um aumento do consumo interno.

Ainda de acordo com Filgueiras (2007) o grande desafio para a economia brasileira
deu-se pelo fato da reducdo da liquidez internacional, que provocou aumentou dos custos de
refinanciamento para empresas brasileiras, também houve reducdo da demanda e os precos de
relevantes commodities (agricolas e industriais) também sofreram queda, justamente o que a
economia brasileira exportava. A diversificacdo dos destinos das exportacdes brasileiras ndo
surtiu muito efeito, devido ao carater global da crise. Pois é notavel que nos Gltimos anos o
crescimento da economia mundial tem sido puxado pelos EUA e China, devido a crise, 0
oposto também aconteceu, ou seja, houve uma forte desaceleracdo do crescimento da
economia mundial em 2008/2009.

O Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) divulgou que a economia
brasileira ndo conseguia manter um crescimento continuo do seu Produto Interno Bruto (PIB),
no primeiro ano da crise (2008) e a economia cresceu 5,1%, um ponto percentual a menos que
em 2007, quando a economia apresentou crescimento de 6,1%. Os efeitos da crise sobre o PIB
foram modestos. Em 2009, o PIB apresentou um crescimento negativo de 0,1%, ou seja, a
atividade econdmica havia estagnado, isso aconteceu devido a diminuicdo das exportacdes
brasileiras, pois a demanda por commaodities havia se reduzido. Também houve a valorizacéo
do Real que fez com que os precos dos produtos brasileiros caissem e o lucro dos
exportadores diminuisse. No ano de 2010 a economia brasileira teve uma recuperacao
razoavel, quando o crescimento foi de 7,5%. Em 2011 o PIB cresceu 4,0%, ja demonstrando
sinais que ndo conseguiria manter um nivel estavel de crescimento, o que foi comprovado em
2012, quando o crescimento foi de 1,9%, devido a saturacdo provocada pelas politicas
econdmicas do governo.

Sobre o impacto que a crise do mercado imobiliaria teve no Brasil, Freitas (2009, p.
132) explica que “a crise sistémica global atingiu fortemente a economia brasileira tanto pela
via do comércio exterior como pela via dos fluxos financeiros, incluindo as linhas de crédito

comercial”. E ainda reitera:

A crise internacional atingiu a economia brasileira em um momento de auge, quando
completava uma sequéncia de seis trimestres de crescimento em aceleracdo. Nesse
contexto, no qual as empresas produzem mais e planejam novos investimentos, o
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crédito bancério é essencial tanto para o giro como para a expansdo da producdo. Na
reversdo das expectativas, 0s bancos reagiram com excesso de prudéncia e retrairam
fortemente o crédito, levando as empresas a rever os planos de producdo e de
investimento. O resultado foi a rapida desaceleracdo da atividade econémica no
altimo trimestre de 2008. (FREITAS, 2009, p. 132).

Segundo Adachi e Balarin (2008), devido aos crescentes boatos sobre as perdas, tanto
de empresas e bancos com derivativos de cambio, aconteceu um movimento de aversao ao
risco e preferéncia pela liquidez por partes dos bancos. Bancos privados como Itau e
Unibanco sofreram pressdo de caixa, devido as operacfes que eles realizaram com esses
derivativos de cambio. O banco Votorantim também passou por aperto de liquidez, onde as
perdas chegaram ao patamar de R$ 2,2 bilhGes com as operagdes de derivativos de cambio. O
banco era 0 nono maior no ranking por ativo e também lider no financiamento de veiculos
usados. Devido aos problemas do Votorantim, o crédito para o tipo de financiamento citado a
cima, ficou paralisado e acabou afetando o comércio de veiculos novos, quando as
montadoras interromperam a produgdo de novos veiculos devido a elevagdo dos estoques,
afetando, desta forma, toda a cadeia produtiva.

Outra forma de propagacéo da crise para a economia brasileira foi devido a reducdo da
liquidez nos mercados internacionais. De acordo com Mesquita e Tords (2010), os bancos
brasileiros de pequeno e médio porte foram os mais afetados pela reducdo da liquidez, pois
estes normalmente sdo os mais dependentes dos recursos estrangeiros. Além do mais, 0s
bancos tinham o deposito a prazo como importante fonte de recursos. Porém, devido a
incerteza do mercado, 0s poucos depositantes, pois em geral eles eram concentrados,
migraram dos bancos de pequeno e médio porte para os bancos de grande porte. Entre agosto
de 2008 e janeiro de 2009, os depositos totais cresceram cerca de 13%, nas instituicGes de
grande porte os depdsitos tiveram aumento de 20%, enquanto os depdsitos em bancos médios
e pequenos tiveram queda de 11% e 23%,respectivamente.

Os bancos de pequeno e médio porte afligiram-se com a dependéncia de recursos
externos e fuga de depositos. Fora estes problemas, esses bancos foram afetados pela
contracdo do credito que era ofertado pelos proprios bancos sediados no Brasil. Devido a
aversdo ao risco, provocado pelos rumores de prejuizo de empresas e bancos com derivativos
de cambio, os bancos tiveram que adotar uma postura de aversdo ao risco, dessa forma a
liquidez foi concentrada e o mercado interbancario travado. (FREITAS, 2009).

Por conta do agravamento da crise, as autoridades brasileiras tomaram a primeira
medida no dia 19 de setembro de 2008. O Banco Central do Brasil (BCB) fez um leildo de

US$ 500 milhdes, quatro dias ap6s a queda do banco Lehman Brothers nos EUA, tentando
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assim conter a valorizacdo da moeda norte-americana. Ap0s uma semana, a autoridade
monetaria brasileira realizou outro leildo de US$ 500 milhdes. No entanto essas medidas ndo
foram suficientes e, na semana seguinte, o dolar ja acumulava alta de quase 11%. (GONTIO;
OLIVEIRA, 2011).

Tentando diminuir os impactos que aconteceram com a reducgdo do crédito no mercado
interbancério, este que prejudica de forma mais abundante as instituicbes de pequeno e médio
porte, o valor a ser deduzido no célculo da aliquota adicional sobre depdsitos a vista, a prazo e
depositos de poupanga que era de R$ 100 milhdes, o Banco Central brasileiro aumentou esse
valor em dez vezes, passando dessa forma para R$ 1 bilhdo. Além disto, a aliquota adicional
sobre 0s recursos a vista e a prazo que antes era de 8% passou a ser 5% e depois teve outra
reducdo para 4%. (BCB, 2008a).

Na intencdo de ajudar os bancos que estavam enfrentando problemas de liquidez, o
BCB passou a incentivar, desde outubro de 2008, a compra por parte dos grandes bancos, de
carteira de créditos dos bancos de pequeno e médio porte, em troca de reducdo de até 60% dos
impostos que sdo recolhidos sobre os recursos a prazo dos bancos que adquirissem carteiras
de créditos de institui¢cbes que tinham patriménio abaixo de R$ 7 bilhdes. (BCB, 2008a).

A circular 3.427/2008, definiu que a realizacdo da exigibilidade de recolhimento
compulsorio e de encaixe obrigat6rio sobre todos 0s recursos a prazo que era realizado pelos
bancos tinha que ser efetuada mediante os titulos publicos no valor de 40% e em espécie no
valor de 60%. Também é importante salientar que o recolhimento em espécie ndo possuiria
remuneracdo. Com a eliminacdo dos recursos recolhidos, os bancos estavam incentivando a
aquisicdo das carteiras dos bancos que tinham menor porte. Todavia, € importante salientar
que de acordo com Freitas (2009), essa acdo do BCB nao teve o efeito esperado, uma vez que
0s bancos de grande porte optaram por manter 0s recursos no compulsério.

Freitas (2009) ressalta que a recuperacdo da liquidez no mercado bancéario aconteceu
devido a criagdo do Deposito a Prazo Com Garantia Especial (DPGE) do Fundo Garantidor
De Crédito (FGC). Essa garantia fornecida pelo FGC minimizava as incertezas quanto a
recuperacdo dos recursos que estavam sendo depositados em caso de faléncia da instituicéo.
Os depdsitos incialmente tinham prazo minimo de seis meses € maximo de sessenta meses e 0
limite era de R$ 20 milhGes por depositante. Entretanto, para emitir um DPGE a instituicdo
necessitaria realizar uma contribuicdo para o0 FGC. Essa medida beneficiou principalmente os
bancos de pequeno e médio porte, e desde sua implantacdo até janeiro de 2010, foi captado
cerca de R$ 14,4 bilhges. (BCB, 2009a).
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A crise impactou de forma significativa os fundos de investimentos de renda fixa e de
renda varidvel no Brasil. Freitas (2009) diz que o ltimo trimestre de 2008 a rentabilidade da
renda fixa ficou negativa e durante esse periodo ndo era esperado que a taxa de juros recuasse.
Isso aconteceu devido ao aumento das taxas futuras, quando os pregos dos titulos pré-fixados
tiveram que ser reajustados. Os investidores estavam obtendo retornos mais baixos que o

normal.

Figura 1 — indice Bovespa no Brasil em 2008. (Em pontos)
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Fonte: B3 (2019). Elaboracéo Propria.

Conforme é visto na figura 1, o indice Bovespa chegou a Ultrapassar os 70 mil pontos
no ano de 2008. Apds o agravamento da crise hipotecaria e financeira, o indice chegou a
menos de 40 mil pontos ao final de 2008. Silva (2009) descreve que no fundo de renda
variavel o impacto da crise ficou evidente ja no primeiro semestre de 2008, isso aconteceu
devido a retirada dos investimentos estrangeiros da Bovespa.

Pires (2013) demonstra como o governo brasileiro usou as politicas econémicas para

suavizar os efeitos da crise sobre a economia brasileira.
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Os efeitos da crise sobre a economia brasileira foram atenuados através da politica
econdmica cujo foco principal passou a ser o investimento na potencialidade do
mercado consumidor interno. Para incentivar o consumo interno o Banco Central
utilizou varia medidas macroeconémicas anticiclicas para que ndo se reproduzisse
aqui os impactos ocorridos nos paises europeus. A principal politica utilizada foi a
politica monetaria, através da diminuicdo gradativa da basica de taxa de juros da
economia, a taxa SELIC (Sistema Especial de Liquidacdo e Custédia). Mas para
fazer chegar essa reducdo dos juros ao publico consumidor e assim incentivar o
crescimento da economia via consumo, o governo utilizou os bancos publicos, Caixa
Econémica Federal e Banco do Brasil para forcar a queda na taxa de juros e os
bancos privados a reduzirem o spread bancério. (PIRES, 2013, p. 7 e 8).

Almeida (2009) argumenta que além de politica monetéria, o governo utilizou politica
fiscal, reduzindo alguns impostos indiretos e até isencdo de imposto, como é o caso do
imposto sobre produtos industrializados (IP1). Uma parcela significativa da populagédo
aumentou os gastos com consumo, devido a facilidade que foi criada do acesso ao crédito.
Também é importante salientar que durante esse periodo, o governo ampliou e reajustou as
transferéncias de renda para as familias pobres, através do programa bolsa familia e concedeu
aumento para o salario minimo. O governo ndo restringiu o direcionamento do crédito, ou
seja, houve um aumento significativo no sistema que vincula a captagdo da caderneta da
poupanca para o financiamento de habitagdes. Dessa maneira, a queda no setor de construcéo
de casas foi amortecida. Os salarios dos funcionarios publicos continuaram com seu programa
de elevacdo. Com essas medidas, juntamente com a ampliacdo do seguro desemprego, 0
governo manteve o seu elevado nivel de gasto publico sobre o PIB. Também houve aumento
do investimento publico e ampliacdo do gasto por ele induzido na economia.

O governo utilizou como principais ferramentas: renuncia fiscal e 0 aumento do
crédito através dos bancos publicos. O governo em outubro de 2008 liberou duas linhas de
crédito de R$ 3 bilhdes para o setor de construgdo civil, através da Caixa Econémica Federal
(CEF), além disso, houve autorizagdo para associacdo entre o Banco do Brasil (BB) e
empresas de financiamento de automoveis, disponibilizando cerca de R$ 4 bilhdes. O
principal objetivo era a facilitacdo do crédito para financiamento de automdveis, ajudando
assim a industria automobilistica que teve queda de 11% em comparagdo com 0 més de
setembro de 2008. (CONTIO; OLIVEIRA, 2011).

Contri (2010) afirma que o Brasil comecou a se recuperar da crise do mercado
imobiliario no quarto trimestre de 2009, quando a economia apresentou um crescimento de
4,3% e no primeiro trimestre de 2010 esse crescimento chegou a 9,0%.

No entanto, Almeida (2010) destaca que a reducdo da taxa de juros aconteceu de
forma muito tardia, apesar do agravamento da crise externa acontecer de forma critica em

setembro de 2008, dado que apenas em janeiro de 2009 houve a primeira reducdo da taxa
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bésica no Brasil. A taxa Selic entre janeiro e julho de 2009 caiu de 13,75% ao ano para
8,75%. Em suma, a conservacdo e o aumento do nivel de investimento, juntamente com
elevado gasto publico através da ampliacdo do crédito, apesar da crise, foram essenciais para
a superacao, pelo Brasil, da crise que o mundo atravessava. A ampliacdo do crédito é
considerada o fator mais expressivo para a retomada do crescimento da economia brasileira a

partir do segundo trimestre de 2009.
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3 REFERENCIAL BIBLIOGRAFICO

3.1 INOVACAO

A palavra inovagdo significa novidade ou renovacdo. A palavra é derivada do latim
(innovatio) e se refere a uma ideia, método ou objeto que ndo se parece muito com a criacao
anterior. A inovacgdo acontece com a aplicacdo pratica de uma invencao.

Schumpeter (1911), diz que as mudancas tecnoldgicas tem uma relagdo muito préxima
com a inovagéo.

A tecnologia é definida como o conhecimento sobre técnicas, essas técnicas sdo
aplicacdes desses conhecimentos nos produtos, métodos organizacionais e processos. E
importante diferenciar também invencao de inovagdo. A invencao € a criagcdo de um processo,
produto inédito ou técnica, sem necessariamente ser aplicada comercialmente. J& a inovacdo é
guando acontece a aplicacdo préatica da invencdo. (TIGRE, 2006).

Para Santos (2003, p. 47) “ndo ha inovagdo sem invencao, assim como nao ha técnicas
sem tecnologia”.

Segundo Schumpeter (1911), o desenvolvimento ocorre quando se realizam novas
combinac@es. Ele considera que existem cinco casos que engloba esse conceito. O primeiro é
guando se tem a introducdo de um bem novo ou de algum produto que ainda ndo existia. O
segundo caso é quando se introduz um método que ainda nao foi usado na producéo, que ndo
necessariamente foi uma descoberta cientifica, mas mesmo assim pode-se dizer que com esse
novo método pode ser feito uma nova mercadoria. O terceiro é quando se tem a abertura de
um novo mercado. O quarto é quando se tem uma nova oferta de matérias-primas. O quinto e
ultimo é quando é implantada uma nova organizacdo na industria, como por exemplo, a
criacdo de um monopdlio.

A inovagdo possibilita a economia entrar em um processo de expansdo, esse é o
motivo que faz com que ela saia do estado de equilibrio. A inovacao é essencial tanto para a

diminuicdo dos custos quanto para a satisfacdo do cliente.
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3.2 TECNOLOGIA DA INFORMACAO

Para Cruz (2010, p.26) “Tecnologia da Informacéo é todo e qualquer dispositivo que
tenha capacidade para tratar e/ou processar dados e/ou informacdes, tanto de forma sistémica
como esporadica, quer esteja aplicada no produto, quer esteja aplicada no processo”.

Na opinido de Stair (1998), a Tecnologia da informacdo (TI) sdo todos 0S recursos
tecnoldgicos que auxiliam a geracgdo e a utilizacdo da informacéo.

Rezende e Abreu (2003) diz que os computadores geram as informacdes para as
pessoas que 0 acessam, essas informacgdes sdo processadas atraves do uso da tecnologia da
informagdo. O setor empresarial financeiro busca ter um suporte eficiente para assim tomar
sempre a melhor decisdo com clareza e de forma objetiva em seus negécios.

A tecnologia da informacéo serve para apoiar 0s processos das empresas para que elas
ndo fiquem para trds em relacdo ao mundo digital, ou seja, é uma forma de reagir rapidamente
as mudancas que acontecem. A tecnologia da informacao torna o mercado mais competitivo.
(TURBAN; RAINER; POTTER, 2003).

Segundo Kimball e Ross (2001), o setor financeiro adotou a Tl para auxiliar na
tomada de decisbes. Inicialmente era construida uma analise dos dados financeiros, para
assim as decisdes a serem tomadas serem mais precisas, diminuindo o indice de erro. O
gerente utiliza muitas variaveis para verificar as tendéncias e as anomalias das empresas. Com
a utilizacdo da tecnologia da informacéo, os dados ficavam prontos de forma mais rapida,

facilitando assim a vida do gerente.

3.3 EFICIENCIA BANCARIA NO BRASIL

Apbs a abertura comercial, que no Brasil foi iniciada nos anos 90, o debate sobre a
eficiéncia bancaria no atendimento das demandas de clientes tornou-se continua. A busca pela
eficiéncia também se tornou constante em relacdo as industrias produtoras de bens e as
prestadoras de servicos. As exigéncias do consumidor vdo além do consumo de um bom
produto ou de receber uma boa prestacao de servico. A satisfacdo do cliente, atualmente, € ter
como oferta uma grande variedade de produtos/servigos, melhora na relacéo custo/beneficio e,
ao mesmo tempo, uma maior qualidade dos mesmos. Também € importante salientar que a
oferta de um bom servi¢co pds-venda se faz necessario para o cliente ter uma percepcao
melhor da empresa que produz o bem ou presta servico. (PERICO; REBELATTO;
SANTANA, 2008).



28

E necessario que os bancos atuem de forma eficiente. De acordo com Berger e
Humphrey (1997), os indices de faléncia sdo mais elevados para bancos que tém baixa
eficiéncia em comparacdo com os que apresentam indices de eficiéncia mais elevados.

Périco, Rebelatto e Santana (2008), diz que a funcdo original de um banco comercial
era intermediar a relacdo depdsitos-operacdes de crédito. Porém, isso ja foi ultrapassado, dado
que, hoje em dia, 0s bancos ndo executam apenas essas operacoes. Na atualidade os servicos
bancarios sdo realizados transformando o capital humano, fisico e financeiro que sédo
chamados de (entradas) em servicos agregados e montantes emprestados que sdo chamados de
(saidas). A concorréncia entre os bancos foi benéfica no sentido de aumentar a finalidade do
banco comercial. Depdsitos e empréstimos séo fungdes basicas que todo banco deve oferecer,
o diferencial esta no gerenciamento de investimentos e aplicacdes, nos fundos de previdéncia
privada, na diversidade de financiamentos, entre outras. Essas fungdes sdo consideradas
complementares para um banco comercial hoje em dia.

O sistema financeiro nacional (SFN) é constituido por diversas institui¢ces financeiras
publicas e privadas, tendo seu 6rgdo maximo o Conselho Monetario Nacional (CMN). E
através do SFN que se viabilizam as relagdes entre agentes carentes de recursos que
necessitam de recursos para assim conseguir fazer investimento e agentes que tem condigdes
de poupar e assim financiar o crescimento da economia.

Para se entender o funcionamento dos bancos é preciso conhecer o Sistema Financeiro
Nacional. Ele pode ser dividido em dois subsistemas, “subsistema normativo e o subsistema
de intermediacdo financeira (operativo)”. Segundo Assaf Neto (2017, p. 42), a funcdo
normativa propde-se a regular e fiscalizar o mercado financeiro e tem como representantes
principais o Banco Central do Brasil, CMN, Comissdo de valores Monetérios e outras
instituicGes que sdo classificadas como especiais: Banco do Brasil, Caixa Econdmica Federal
e Banco Nacional de Desenvolvimento Econémico e Social (BNDES). Assaf Neto (2017, p.
42). “O subsistema de intermediacao financeira ¢ formado por instituicdes que promovem a
transferéncia de recursos entre os Varios agentes de mercado — tomadores de recursos e
poupadores -”. Pertencem a esse subsistema as instituicdes financeiras que podem ser
bancarias e ndo bancérias, instituicbes que fazem parte do sistema brasileiro de poupanga e
empréstimo, instituicdes auxiliares e instituicdes ndo financeiras. (ASSAF NETO, 2017).

Assaf Neto (2017) diz que o SFN tem uma caracteristica que esta presente em sua
estrutura que sdo os conglomerados financeiros, que surgiram devido & concentracdo bancaria

que vem se expandido desde as Ultimas décadas. Essa concentracdo acontece devido as fusdes
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e aquisicOes. Esses conglomerados financeiros costumam limitar a atuacdo das instituices
independentes, devido a atuacdo através das diversas instituicdes que estdo sob seu controle.
A estruturacédo e regulacdo do SFN aconteceram através da Lei de Reforma Bancaria
(1964), Lei de Mercados de Capitais (1965) e em 1988 atraves da Lei de Criagdo dos Bancos
Mudltiplos. Assaf Neto (2017) descreve que as instituicdes financeiras podem ser classificadas

em dois tipos, as bancérias e ndo bancarias, conforme a seguir:

As instituicBes financeiras podem ser classificadas em dois tipos: bancarias ou
monetdrias e ndo bancarias ou ndo monetarias. As instituicbes financeiras
conhecidas por bancérias sdo aquelas a quem se permite a criacdo de moeda por
meio do recebimento de depdsitos a vista (moeda escritural). Operam basicamente
com ativos financeiros monetarios que representam os meios de pagamento da
economia (dinheiro em poder do publico mais depésitos a vista em bancos). Essas
instituicdes sdo representadas fundamentalmente pelos bancos comerciais e
maltiplos. As instituigdes financeiras ndo bancérias, ao contrario, ndo estdo
legalmente autorizadas a receber depdsitos a vista, inexistindo, portanto a faculdade
de criacdo de moeda. Essas instituicbes trabalham basicamente com ativos nédo
monetarios, tais como agdes, letras de cambio, certificados de depdsitos bancérios,
debéntures etc. e sdo constituidas por praticamente todas as institui¢des financeiras
que operam no mercado financeiro, exceto bancos comerciais e multiplos. Exemplos
de instituicbes ndo bancérias: sociedades corretora, bancos de investimento,
sociedades financeiras, sociedades de arrendamento mercantil etc. (ASSAF NETO,
2017, p. 43).

Os bancos comerciais, através de sua capacidade de criacdo da moeda escritural,
conseguem interferir nos meios de pagamento da economia. Baseado no volume de depdsitos
a vista, que sdo captados no mercado, é verificado que uma parte desses recursos depositados
nesses bancos é retida sob a forma de reservas financeiras e uma parcela fica disponivel no
mercado sob a forma de empréstimos. Esses recursos voltam aos caixas do sistema bancério,
gerando assim novos empréstimos e formando um processo continuo. (PERICO;
REBELATTO; SANTANA, 2008).

Os bancos sdo as maiores instituicdes do sistema financeiro e atualmente é oferecida
uma variedade de servigos aos seus clientes, como seguros, transferéncias de fundos, ordens
de pagamento, servico de cdmbio e etc. (ASSAF NETO, 2005).

Mishkin (2000) destaca que existem quatro inovagdes financeiras que serviram de
complemento para a funcdo dos bancos: o mercado de commercial papers, a securitizagdo, as
obrigagdes emitidas por empresas (debéntures) e os fundos mutuos do mercado monetério.

Ao falar sobre a eficiéncia de uma organizagdo, Périco, Rebelatto e Santana (2008),
dizem que a fronteira de eficiéncia é representada por um maximo de produtividade para certa
quantia de recursos, isto €, quanto menor € essa quantia, melhor sera a produtividade. Logo,

as organizagdes que tém mais produtividade utilizando menos recursos estdo mais proximas
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da fronteira de eficiéncia. A fronteira eficiente pode ser divida em duas formas: paramétrica
ou ndo paramétrica. A abordagem paramétrica utiliza uma funcdo que ird determinar os
recursos que sdo necessarios para o produto ser alcancado. O método ndo paramétrico nao tem
forma funcional, pois constroi a fronteira a partir dos dados que estdo disponiveis.

Por fim, é importante destacar que para que ocorra a otimizacdo da utilizacdo dos
recursos é de extrema importancia para o banco ser eficiente, pois a eficiéncia de uma unidade
produtiva, seja ela de bens ou servicos, € definida pela relacdo entre os resultados obtidos e 0s

recursos que foram utilizados para se produzi-lo.

3.4 ATENDIMENTO AO CLIENTE

O atendimento ao cliente se diversificou bastante nas ultimas décadas. Antes o cliente
precisava ir até uma agéncia para realizar suas operacGes bancarias. Atualmente, com todo
suporte oferecido pelo banco, é possivel realizar uma grande diversidade de operacGes
bancarias de qualquer lugar, de forma rapida, segura, sem precisar se deslocar até uma
agéncia.

O uso dos caixas eletronicos foi um sucesso, pois 0s consumidores ganharam mais
autonomia para realizar suas transacdes e o atendimento ficou mais rapido. Isto causou, por
exemplo, o pagamento de boletos sem a necessidade de entrar na agéncia e aguardar o
atendimento pessoal. (FONSECA; MEIRELLES; DINIZ, 2010).

O perfil das agéncias bancérias tem mudado devido a expansdo dos meios virtuais para
transagoes e consultas, fazendo com que os focos das agéncias fiqguem mais relacionados com
0 aconselhamento, resolucdo de problemas do cliente e operacbes mais complexas que nédo
podem ser realizada pelo meio virtual. O profissional que trabalha nas agéncias esta cada vez
mais recebendo qualificacdo, para assim se manter atualizado sobre o que as tecnologias
bancarias conseguem fazer e buscam oferecer aos clientes solucdes personalizadas em seu
atendimento. (FEBRABAN, 2017).

A tecnologia esta transformando a vida das pessoas e modificando o comportamento
dos consumidores, com isso, esta se gerando novas demandas e servicos. Isto funciona como
uma especie de sistema que se retroalimenta. Para isto, dois fatores sdo fundamentais para a
evolugdo das relacdes entre clientes e as instituicdes financeiras. Em primeiro lugar, a
confianca no atendimento, seja ele por meio do internet banking, mobile banking ou pelos

tradicionais caixas eletrénicos. Em segundo lugar, os investimentos em tecnologias que geram



31

cada vez mais novos servicos e facilidades para o uso, com isso a relagcéo entre banco e cliente
se aproxima. (CAMARGO, 2009).

Este segundo fator faz com que os clientes se sintam satisfeitos pelas operac6es ageis e
seguras que ndo consideram mais o “ter de ir ao banco na hora do almogo resolver um
problema”. Tudo est4 disponivel na palma da mao, no smartphone.

Atualmente, com todas essas funcionalidades disponiveis no internet banking, mobile
banking, o consumidor ainda continua indo as agéncias, mas para falar sobre investimentos,
negocios, fazer saques, ou resolver algum problema. A tecnologia bancéaria fez com as
agéncias mudassem o foco e simplificassem as resolugdes que antes eram mais burocraticas.

Os consumidores bancarios utilizam os canais de atendimento com uma grande
diversificacdo, pois € oferecido um atendimento muito variado. Isso é reflexo do trabalho
estratégico de planejamento das instituicbes financeiras. Todo esse modelo de
autoatendimento foi pensando para facilitar a vida do consumidor.

O grande desafio do setor bancério é fazer com que os clientes mais tradicionais
entendam que o mobile banking e o internet banking sdo seguros, principalmente se
considerarmos o0s grandes e constantes investimentos feitos em seguranca. Os bancos sdao um
dos que mais investem em tecnologia no Brasil e no mundo, ficando atras apenas dos
investimentos do governo. (FEBRABAN, 2018).
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4 O AVANCO DA TECNOLOGIA NO SISTEMA BANCARIO BRASILEIRO

Antes de acontecer o langcamento do internet banking, na segunda metade da década de
1990, as agéncias, os caixas eletronicos e o telefonema eram o0s principais canais de
relacionamento entre bancos e clientes. Os clientes utilizavam as agéncias para fazer
pagamentos de contas, depdsitos, transferéncias, saques, financiamentos, resolugdes de
problemas e orientacdes financeiras. Aos poucos, aconteceu a intensificacdo da utilizacdo dos
caixas eletrénicos (ATMs) para realizar consultas, saques e emissfes de extratos. Com a
evolugdo da tecnologia, o surgimento do internet banking e mobile banking foram a
oportunidade do banco aumentar a eficiéncia e assim o cliente ficar mais satisfeito por ter
servigos na “palma da médo”. Desde entdo, os bancos investiram bastante em tecnologia para
assim garantir que os clientes tenham seguranca em suas informacOes e realizem suas
transacOes sem precisar ir até uma agéncia. (METZNER; MATIAS, 2015).

Atualmente, o cliente escolhe onde quer realizar suas transacdes, seja através dos
caixas eletrbnicos, agéncia, internet banking ou mobile banking, todos os canais sdo
interligados em tempo real. Apesar do surgimento dos novos canais (mobile banking, internet
banking), os canais antigos continuam recebendo investimento e com isso funcionam

fluidamente e estéo cada vez mais multifuncionais. (FEBRABAN, 2012).

4.1 CAIXA AUTOMATICO (AUTOMATIC TELLER MACHINE - ATM)

Os bancos inovaram ao lancar os caixas automaticos, que forneciam aos clientes
atendimento mais rapidos, pois através do caixa eletrénico é possivel fazer saques, consultar
saldos, efetuar transferéncias, entre outros servigos. Tudo isso de forma segura, através do uso

da senha.

Para lancar as ATMs, realizamos pesquisas qualitativas e quantitativas de
grande profundidade e fomos nos envolvendo para saber como o cliente reagia
diante da maquina. O cliente brasileiro ndo tinha chegado perto de um computador
ainda, tinha medo. Tivemos de criar uma metodologia para que as pessoas, nos
grupos de pesquisa, pudessem utilizar a maquina. Na época, quando se apertava um
botdo, a maquina falava. E as pessoas tinham medo daquilo. Entdo, tinhamos de
preparar o cliente. Foi um trabalho arduo. Também surgiram questdes de seguranca,
desde patrimonial — para evitar qualquer tipo de vandalismo (como pichagdes) ou
roubo — até seguranga da rede. Foi tudo muito bem preparado, e o resultado foi um
sucesso. (FONSECA; MEIRELLES; DINIZ, 2010, p. 182-183).
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A primeira transag&o online feita em uma ATM foi em 1989. Ateé o final da década de
90, ainda existiam vérios bancos na Tecban que funcionavam off-line. As ATMs gravavam
disquetes de oito polegadas. A noite, mais de 700 ATMs tinham esse material recolhido. Era
processado tudo aquilo e transferido para os bancos. Um servico totalmente manual.
(FONSECA; MEIRELLES; DINIZ, 2010).

A Tecban é uma empresa lider na gestdo de redes de autoatendimento, ela fornece os

caixas eletrénicos em locais de acesso publico e é a maior rede nacional multibanco.

O sistema brasileiro de integracdo bancaria possui a quinta maior rede mundial em
namero de caixas eletrdnicos (ATMs), de acordo com dados da Tecban. Um parque
tecnoldgico robusto, que certamente serviu de base para a guinada digital que os
bancos realizam atualmente. (FEBRABAN, 2017, p. 15).

O terminal de autoatendimento bancério, conhecido como caixa eletrdnico, caixa
automatico ou ainda terminal bancario, € um dispositivo eletrénico que proporciona aos
clientes dos bancos que utilizem diversos servigos, como por exemplo, saques de determinada
guantidade de dinheiro, verificacdo de saldos, limite de cheque especial, entre outros, tudo
isso sem a necessidade de um funcionario do banco. Ou seja, o cliente € atendido por este
equipamento tecnoldgico sem precisar de um funcionario, é isso que caracteriza um
autoatendimento.

Os terminais de autoatendimento dos bancos, incialmente, foram lancados com o
proposito de automatizar duas funcGes: a de sacar dinheiro e a de depositar, esses servigos
eram focados nos clientes com saldos baixos, ja que os clientes com saldos elevados faziam
seus negdcios com os caixas bancarios. Porém os clientes se sentiram mais atraidos pelos
terminais de autoatendimento devido a seu funcionamento de 24 horas por dia. Os bancos
perceberam que automatizar o atendimento iria trazer uma reducdo nos custos. E isso levou
os caixas eletronicos a se proliferarem e sua utilizagdo aumentar cada vez mais com o passar
do tempo, tanto os clientes que possuiam menos dinheiro, como 0s que possuiam mais,
utilizavam esse equipamento eletronico. (RAYPORT; SVIOKLA, 1994).

4.2 INTERNET BANKING

A internet € um meio de comunica¢do que vem mudando as formas de se fazer
negocios. A relacdo entre empresas e clientes vem mudando bastante com o uso da internet. A
gestdo da empresa, 0 processo de producdo, a cooperacdo com outras empresas, o valor de

acoes de mercado, tudo isso sofreu grandes alteracdes com o0 uso da internet, pode-se dizer
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que 0 processo se modernizou ao ponto de ter todas as informagfes sobre a empresa em seu
computador.

Os bancos aproveitaram bem a oportunidade de usar a internet como meio de expandir
seu atendimento e facilitar a vida do cliente. Em 1995, ocorrem as primeiras ofertas online de
servicos bancérios como: consultas, transferéncias, pagamentos etc. (SEYBOLD;
MARSHAK, 2000; CHOU; CHOU, 2000).

O Internet banking, isto €, a utilizacdo da Internet para oferta de servigos bancarios,
é a principal inovacdo tecnoldgica incorporada aos servicos bancarios na ultima
década. Associado a demanda dos clientes por maior conveniéncia e ao interesse dos
bancos por economia, precisdo e automagdo, o Internet banking, que no inicio era
considerado apenas mais um canal para a distribui¢@o de servigos bancarios, “passou
a estar no centro das discussdes sobre a evolugdo e o futuro dos bancos”. (DINIZ,
2004, p. 8).

Os servicos bancérios sdo separados em trés categorias e diferenciados pelo nivel de
interatividade, que por sua vez sdo classificadas em nivel basico, intermediario e avancado.
e Divulgacdo - A internet serve como um vinculo para a divulgacdo de informacdo seja de
um negocio ou de uma publicidade.

v" Nivel basico — sdo institucionais ou promocionais e podem ser obtidas no site do banco,
ndo necessita de recursos interativos, ferramentas especificas da Web.

v" Nivel intermediario — As informacfes sdo obtidas a partir da utilizacdo de algum
recurso especifico da Web, também pode ser através de uma solicitacdo explicita que o
usudrio encontra quando vai até o site.

v Nivel avangado — As informacbes sdo obtidas através da utilizacdo de recursos
customizados dentro do site, da assinatura de correio eletrdnico para receber as Gltimas
novidades. Neste nivel, o proprio usuério seleciona as informag6es que deseja ver ao se
conectar com o servidor do banco.

e Transacdo — A internet serve como um canal para fazer transacdes bancarias, como em
agéncias e caixas-eletronicos.

v" Nivel basico — Sao considerados os servigcos que tem a possibilidade de uma transacdo
efetiva com o banco, embora estejam excluidas as transa¢fes que envolvam 0 acesso ao
banco de dados dos bancos. Nesta categoria tém-se como exemplos: solicitacdes de
abertura de contas, de cartdes de crédito ou debito, de cheques e de outros servigos.

v Nivel intermediario — A expresséao internet banking é associada a oferta de servicos que
estdo classificados nessa categoria. Neste item, sdo considerados 0s servicos que

envolvem a transagdo com o banco, inclusive, o0 acesso ao banco de dados. Exemplos
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desta categoria de servigo: consulta de saldo, extratos, transferéncias de fundos e
pagamentos de contas.

v" Nivel avancado — Servicos que tem alguma transacdo que indica um maior
envolvimento do banco com o comércio eletrénico em geral, incentivando as transacdes
feitas diretamente pela Web e o uso do dinheiro eletronico “e-cash”. Nessa categoria,
também séo incluidos os bancos que tém o interesse de ser complemente on-line, eles
procuram criar alternativas que torne o relacionamento com os clientes totalmente
virtual.

¢ Relacionamento — A internet serve como uma ferramenta para melhorar cada vez mais o
relacionamento com os clientes.

v" Nivel basico — Nesse nivel de relacionamento, estdo sendo consideradas alternativas que
buscam obter informacBes sobre os clientes através do uso do site. O objetivo €
estabelecer mecanismo que sirvam como retorno para melhorar a qualidade dos servicos
e produtos que ja foram oferecidos, e para influenciar no desenvolvimento de novos
produtos e servigos, para assim aumentar a fidelidade dos clientes ao banco. Nesta
categoria de servigos, sdo utilizados formularios que servem como ferramenta de coleta
de informacdes dos clientes e usuarios que entram no site do banco.

v" Nivel intermediario — Nesse nivel de relacionamento, além de oferecer a oportunidade
do banco de conhecer um pouco mais as caracteristicas, necessidade e interesses dos
clientes ou usuérios do site, também sdo oferecidos recursos mais interativos, que
permitem algum tipo de personalizacdo dos dados que os clientes ou usuarios
disponibilizam.

v" Nivel avancado — Nesse nivel de relacionamento, sdo utilizados recursos que demandam
uma maior estruturacdo interna do banco, para assim 0 banco conseguir atender os
clientes de forma online via chat ou videoconferéncias. (DINI1Z, 2000).

Existe um movimento evolutivo no uso da internet pelos bancos que esta deixando o

relacionamento e a oferta de servicos de interatividade cada vez mais avangados.

4.3 MOBILE BANKING

O mobile banking é um canal que tem acesso digital utilizando dispositivos celulares e
tablets, onde o cliente com acesso a internet pode se conectar de qualquer lugar e a qualquer

hora para realizar suas operagGes bancérias, como consultar saldos e extratos, fazer
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documento de ordem de crédito (DOC), transferéncia eletrénica disponivel (TED), realizar
pagamentos, recarregar celular, entre outros.

De acordo com a pesquisa da tecnologia bancéria realizada pela Federacdo Brasileira
de Bancos - FEBRABAN (2015), a tecnologia da informac&o estd muito presente no cotidiano
das pessoas. A mobilidade é responséavel por mudar o comportamento dos clientes na maneira
que eles se relacionam com o0s bancos. As opera¢les bancérias efetuadas pelos aplicativos
como o mobile banking, que séo instalados em smartphones e tablets, cresce em ritmo
acelerado.

A figura 2 apresenta o uso do smartphone pelo brasileiro em 2016. O celular é muito
presente na vida das pessoas, 0 que tem mais destaque nessa pesquisa € que 51% das pessoas
utilizam o celular enquanto assiste televisdo, 48% manuseiam o smartphone no trabalho e
antes de dormir. Devido a essa presenca constante do celular na vida das pessoas, 0s bancos
estdo acompanhando a tecnologia e fazendo com que seus servicos fiqguem disponiveis através

do smartphone para seus clientes.

Figura 2 — Uso do Smartphone pelo brasileiro no ano de 2016.
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Fonte: Global Mobile Consumer Survey. DELOITE, 2016.
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No inicio dos anos 2000, os bancos passaram a investir no atendimento por meio do
celular. Os bancos brasileiros foram um dos pioneiros na utilizagdo do mobile banking como
um recurso para facilitar a vida do cliente. No inicio, as dificuldades eram grandes, pois era
necessario desenvolver uma transagdo com seguranca, pois o Wapl — tecnologia que as
operadoras utilizavam na época para o trdfego de dados — ndo possibilitava transacGes
criptografadas. Por isso, no comeco ndo eram oferecidos pelo celular, servicos como
transferéncias entre contas. Os clientes s6 podiam fazer consultas. Com o passar do tempo e
0s avancos das tecnologias, houve o aprimoramento dos processos criptograficos e com isso
foram permitidas as transacgdes financeiras. Outro problema era adequar o aplicativo aos
celulares, pois os diferentes modelos traziam interface grafica distintas, celulares com poucos
caracteres na tela, mas isso foi superado e foram oferecidas aos clientes solugdes que
demandavam pouca navegacdo. (METZNER; MATIAS, 2015)

Os clientes realizam transacGes bancérias pelo mobile banking devido a comodidade e
seguranca. No pais, o maior investidor de tecnologia da informacdo é o setor bancério. O
sistema bancario brasileiro passou por grandes transformacgdes tecnoldgicas e a inovacao
tecnoldgica € um grande diferencial competitivo. A cultura digital esta transformando a
sociedade e as instituicbes financeiras fizeram grandes investimentos em tecnologia da
informacdo para garantir aos clientes a utilizacdo segura do sistema online. (FEBRABAN,
2015).

Os bancos brasileiros sdo pioneiros na utilizacdo de recursos da tecnologia da
informacao e ja identificaram, ha muitos anos, que o futuro esta na realizacdo de negocios na
era digital. No sistema bancario, a tecnologia da informacdo adotou posturas fortes na
automacao de processos e na transmissdo de dados, melhorando os sistemas operacionais da
organizacdo. O ritmo da automacdo bancaria das agéncias acelera com o0 comeco da
implantacdo dos sistemas em tempo real, consequentemente ofertando melhorias e inovacéao
nos servicos e produtos para os seus clientes. Com a utilizagcdo das novas tecnologias de
informacdo aumentou o poder decisorio dos clientes, sendo a maior transformacdo destes
ultimos anos. (FONSECA; MEIRELLES; DINIZ, 2010).

Atualmente, o mobile banking é muito utilizado, além de ser uma plataforma muito
segura, que sempre vem se atualizando, para se adequar as atualizacbes dos sistemas
operacionais dos celulares e tablets. E possivel realizar desde uma simples consulta de saldo,
como uma transferéncia bancéria, ou um pagamento de boleto, tudo na palma da sua méo,

com seguranga, velocidade e comodidade.
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O momento atual é de sobreposicédo e integracdo dos meios fisicos e digitais, tudo isto
é possibilitado pelas ferramentas e servigos que o setor bancario oferece. Com 0 uso cada vez
maior do mobile banking, os canais de atendimento fisico reforcam seu carater consultivo, de
educador financeiro e complementam a experiéncia do consumidor, que vai até as agéncias
quando o servigo digital ndo consegue suprir suas necessidades. (FEBRABAN, 2017).

O mobile banking trouxe mais mobilidade para seus usuérios, pois € muito facil de
utilizar o aplicativo e isto alterou a forma do cliente se relacionar coma instituicdo bancaria.
Quando o cliente quer realizar alguma transacdo, seja ela uma consulta, uma transferéncia
bancaria, ou qualquer outra, ao invés dele se deslocar até o banco, é s6 fazer login em seu
aplicativo e realizar a transagdo na mesma hora, sem precisar se deslocar até uma agéncia,

enfrentar fila, “perder tempo”.
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5 ANALISE DOS DADOS

A tecnologia tem representado um importante papel para conectar as pessoas,
oferecendo uma ampliacdo das ofertas de servicos e possibilitando o acesso a uma série de
informagdes sem a necessidade de ir ao banco. Os consumidores estdo cada vez mais
exigentes e com isso 0s bancos tém que atender as novas exigéncias dos consumidores, por
isso 0s investimentos em tecnologia bancéaria se faz necessario, pois é importante aperfeicoar
a experiéncia do usuario em todos os canais de atendimentos, tornando-a cada vez mais
adequada e confiavel.

O consumidor brasileiro esta cada vez mais utilizando o celular, de acordo com a
pesquisa global mobile consumer survey, realizada pela Deloite no ano de 2018, 9 em cada 10
pessoas entrevistadas tiveram acesso a um smartphone recentemente. Esse uso também €
refletido no consumo do celular para realizar suas operacdes bancérias, isso indica que o
cliente deposita confianca no sistema de seguranca das instituicGes financeiras. Por isso €
necessario que os bancos oferecam praticidade e seguranca em seus aplicativos. (DELOITE,
2018).

De acordo com a pesquisa da FEBRABAN (2019), os bancos tém uma estrutura
complexa e sdo fortemente regulamentados, o que se faz necessario é inovar sem colocar em
risco sua estrutura e assim atender a demanda do cliente de forma satisfatoria, atraves de
tecnologia avangada. Os clientes por sua vez utilizam os canais digitais, para assim resolver
suas necessidades sem sair de casa ou simplesmente de onde ele estiver. Atualmente, os
bancos investem em seguranca cibernética e inteligéncia artificial para assim atender as
necessidades dos clientes. As instituicdes financeiras estdo preocupadas em garantir ao cliente
um servico de qualidade, dindmico e &gil, seja através de uma agéncia reconfigurada ou pelos
seus canais digitais de atendimento. A grande importancia € atender seus clientes de forma

efetiva e satisfatoria.

5.1 CANAIS FiSICOS E DIGITAIS EM NUMEROS

Atualmente, diferentemente de anos atras que os consumidores conseguiam realizar 0s

diversos servicos bancarios apenas nas agéncias, € possivel realizar diversos tipos de servi¢os
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como consultas de saldos, extratos, pagamentos, transferéncias, pelos servigos digitais como o
internet banking e o mobile banking.

De acordo com os dados do Banco Central do Brasil, conforme mostrado na figura 3,
0 nuimero de agéncia bancarias de 2008 a 2010 ficou sem crescimento relevante, isso pode ser
explicado devido a instabilidade econdmica que o mundo estava passando, desde a crise
imobiliaria em 2008, alem das fusbes de varios bancos que aconteceram no setor bancério. A
partir de 2011, o numero de agéncias comecou a crescer, atingindo seu pico em 2016,
voltando a cair em 2017, onde foram registrados 21,8 mil agéncias distribuidas pelo pais e em
2018 foram verificado que existia 21,6 mil agéncia, esse nimero praticamente se manteve

estavel em comparagdo a 2017.

Figura 3 — Agéncias bancarias no Brasil de 2008 a 2018. (Em milhares).
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Fonte: Banco Central do Brasil (2019). Elaboragdo Propria.

A mudanca no perfil dos clientes esta propiciando um profundo impacto no futuro dos
bancos. Com o aumento do papel consultivo e a diminui¢do do papel transacional, as agéncias
bancérias precisam ser remodeladas, tanto em termo de especializacdo de seus profissionais,
quanto em termo de espaco fisico. Isso ja vem acontecendo aos poucos, pois existe a
necessidade de se adequar aos novos avancos tecnologicos que estdo sendo utilizados pelo

sistema bancario.
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Em relacdo a distribuicdo de agéncias nas regides brasileiras, abaixo segue a figura 4,
que mostra que a regido sudeste possui 52% das agéncias em sua regido. Em seguida vem o
sul com 19% das agéncias, e 0 nordeste com 16%. O norte e centro oeste sdo as regides onde
menos tem agéncia, o que é justificado pelo fato de suas populacGes serem menores

comparadas as outras regioes.

Figura 4 — Agéncias bancarias nas regides brasileiras de 2008 a 2018.
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Fonte: Pesquisa FEBRABAN de tecnologia bancéria (2019).

Diferentemente do periodo de 2008 a 2014, em que 0s nimeros de caixas eletrénicos
(ATMs) sempre aumentavam de um ano para o outro, o levantamento do Banco Central do
Brasil verificou que em 2018 foi o0 quarto ano consecutivo em que 0 ndmero de caixas
eletronicos diminuiu no Brasil, conforme é mostrado abaixo na figura 5. Em 2018 foi
verificado que existiam 172 mil ATMs em todo territorio brasileiro, nimero que é 6,5%
menor que o verificado em 2014. Isso pode ser explicado devido ao aumento do uso dos
meios tecnoldgicos (celular, computador e tablet) pelos clientes para assim realizar suas
transacOes, esse aumento € fruto da consolidacdo tecnolégica que promove mais seguranca
para o consumidor e otimiza os custos dos bancos. Outo fator importante na diminuigcdo dos
ATMS nos ultimos anos foi devido ao elevado nivel de inseguranga com relacdo a assaltos,
roubos e explosdes de caixas automaticos.
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Figura 5 — Nameros de ATMS no Brasil de 2008 a 2018. (Em milhares).
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Fonte: Banco Central do Brasil (2019). Elaboragéo Propria.

Também é necessario destacar que 85,2% dos caixas eletronicos sdo adaptados para
pessoas com algum tipo de deficiéncia, o que representa um crescimento de 5,7% em relacdo
a 2017, isso deixa claro que os bancos estdo preocupados com a acessibilidade de seus

servigos para assim conseguir atender todos os consumidores.

Figura 6 — ATMS adaptados para pessoas com deficiéncia no Brasil.
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Fonte: Pesquisa FEBRABAN de tecnologia bancéria (2019).
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O numero de contas correntes ativas teve seu crescimento acentuado até 2011,
conforme ¢€ ilustrado na figura 7. A partir de entdo, as contas correntes ativas passaram a se

manter estaveis, sofrendo pequenas variagcdes a cada ano.

Figura 7 — Namero de contas correntes* ativas no Brasil de 2008 a 2018. (Em milhdes).
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Fonte: FEBRABAN (2019). Elaborac&o Propria.

Em relacdo as contas poupancas, na figura 8 pode-se observar que de 2008 até 2016
houve um crescimento de cerca de 70% no nimero de contas poupancas ativas. Os bancos,
em 2016, apresentavam uma carteira de cerca de 199 milhdes de contas poupancas ativas no
Brasil, esse nimero caiu para 168 milhGes em 2017 que se manteve em 2018. Isso pode ser
explicado devido as contas dos bancos digitais que as fintechs oferecem, que fazem com que
o0 rendimento, seja superior as contas poupancas. Ou seja, 0s bancos digitais, que ndo possuem
agéncias fisicas, estdo captando clientes e fazendo com que os bancos tradiconais, que

possuem agéncias fisicas, ndo consigam aumentar suas carteiras de clientes.
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Figura 8 — NUmero de contas poupangas** ativas no Brasil de 2008 a 2018. (Em milhdes).
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Fonte: FEBRABAN (2019). Elaborag&o Propria.

E importante ressaltar que partes das contas estdo sendo abertas através do celular. Em
2018 esse numero chegou a 2,5 milhdes de contas (figura 9), o que representa um aumento de
56% comparado a 2017.

Figura 9 — Contas abertas por mobile banking no Brasil.
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Fonte: Pesquisa FEBRABAN de tecnologia bancéria (2019).
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Na figura 10 abaixo, verifica-se que as contas abertas pelo internet banking cresceram
de 26 mil em 2017 para 434 mil em 2018. Ou seja, existe um crescimento significativo na
utilizacdo tanto do celular quanto do computador para realizar transacdes, operacOes e
consultas bancarias, por isso 0s bancos tem a preocupacdo de facilitar o acesso dos
consumidores a esses servicos bancarios, que estdo cada vez mais sendo ampliado.
Principalmente a utilizagcdo do smartphone para realizar servigos que antes eram feitos apenas
na agéncia bancaria, como uma abertura de conta, hoje existe toda comodidade em fazer essa
abertura com seguranca e sem necessitar ir até uma agéncia.

Existe a resolucdo N° 3.919/2010 do Banco Central do Brasil que garante a gratuidade
das contas digitais, que séo operadas exclusivamente pelos meios eletrénicos. Essas contas
sdo disponibilizadas tanto pelos bancos quanto pelas fintechs, que sdo startups responsaveis

por inovacdes e aperfeicoamentos dos servicos do sistema financeiro.

Figura 10 — Contas abertas por internet banking no Brasil.
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Fonte: Pesquisa FEBRABAN de tecnologia bancéria (2019).

Devido a essa revolucdo que o meio tecnolégico vem causando no sistema bancario, a
agéncia se torna mais uma forma de atendimento para clientes que tém questbes mais
complexas a serem resolvidas ou simplesmente a figura do atendente ou gerente € mais
consultiva.

Nos ultimos anos o nimero de contas com uso de mobile banking cresceu bastante,

conforme pode ser visto na figura 11, de 2008 a 2012 o uso de contas com mobile banking era
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bem pequeno comparado com as contas que possuia utilizagdo nos ultimos seis meses no
internet banking.

Em 2018 cerca de 70 milhGes de contas possuia utilizacdo no mobile banking nos
ultimos seis meses, enquanto 53 milhdes de contas possuia utilizacdo no internet banking. Foi
0 primeiro ano que as contas operadas por mobile banking ultrapassou as contas operadas por
internet banking. Isso é reflexo do investimento bancéario no aperfeicoamento dos aplicativos
e na confianca que os clientes tém em relacdo a seguranca desses aplicativos, além disso, a
maior comodidade para fazer consultas e transa¢6es. Outro aspecto importante de mostrar € o
grande crescimento que teve em relacdo a utilizacdo do smartphone para entrar em contas
bancéarias, em 2008 esse numero representava 200 mil contas, ndmero bem inferior
comparado aos 70 milhdes de 2018. Vale ressaltar que o crescimento de contas com uso do
internet banking foi bastante relevante comparado a 2008, mas a utilizacdo do mobile banking

é maior devido a portabilidade que o smartphone possui.

Figura 11 — Contas com uso de mobile banking e internet banking no Brasil de 2008 a 2018. (Em

milhdes).
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Fonte: FEBRABAN (2019). Elaboragéo Propria.

O ndmero de transacOes bancérias efetuadas cresceram 6,8% no ano de 2018
comparando com 2017. Na figura 12 pode-se observar que parte desse crescimento se deve ao
fato das transacOes atraves do smartphone terem crescido de 25,3 bilhdes no ano de 2017 para
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31,3 bilhdes em 2018. O uso do smartphone para realizar algum tipo de transacdo em 2018
foi quase trés vezes maior que em 2015, isso mostra como o mobile banking vem se

expandido de forma rapida e continua.

Figura 12 — Ndmero de transacdes bancarias no Brasil de 2008 a 2018. (Em bilhdes de

transacdes).
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Fonte: FEBRABAN (2019). Elaborag&o Propria.

Em relacdo as transacdes realizadas pelo mobile banking, internet banking, ATMs e
agéncias, 78% delas sdo realizadas através do smartphone, computador ou tablet. A adesdo
dos consumidores a estes canais se deve pelo fato da maior comodidade. Apesar das agéncias

e ATMs serem utilizadas para realizacbes de saques, as consultas, transferéncias e
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pagamentos de boletos séo realizados pelo smartphone ou computador. O cliente realiza essas
operacOes através do mobile banking e internet banking devido ao fato de confiar na
seguranca dessa tecnologia. Para o cliente, existe a facilidade de uso e a confianga nas
plataformas que as institui¢fes financeiras disponibilizam e isso contribui para ampliacdo das
opcodes de transacOes financeiras. Para o banco, existe 0 aumento de eficiéncia e seus servigos
passam a ter mais valor agregado, devido ao uso da tecnologia, com isso 0s consumidores

ganham tempo e mais tranquilidade para utilizar e gerir seus recursos financeiros.

5.2 GASTOS COM TECNOLOGIA NO SISTEMA BANCARIO.

Os investimentos em tecnologia que sao realizados constantemente pelos bancos e tém
remodelado o relacionamento entre os consumidores e 0s bancos. O setor bancario tem
investido cada vez mais em ferramentas de seguranca para assim oferecer ao mercado
recursos cada vez mais avancados. A constante evolucdo trds inumeros beneficios e
segurancas, como o0s leitores de retina e digitais, computacdo cognitiva nos canais de
atendimento, sejam eles nos meios digitais ou fisicos, além disso, tém as informacdes
criptografadas. A sociedade ganha mais comodidade e seguranca, isso sdo beneficios
proporcionados pela tecnologia. (CAMARGO, 2009).

Essas mudancas na forma do relacionamento entre bancos e pessoas tém influenciado
a maneira como as pessoas cuidam de suas financas e interagem com as instituicdes bancarias.
Os bancos fazem novas estratégias de atendimento e isso faz com que as pessoas tenham
poder de escolher de qual jeito elas querem ser atendidas. Por isso, é muito importante
fortalecer e tornar eficaz todos os canais de atendimento, para assim, o cliente ter a liberdade
de ser atendido da forma que desejar. (FEBRABAN, 2017).

Na figura 13, sdo apresentados os gastos em tecnologia de 2008 a 2018. Pode-se
observar que os gastos com tecnologia cresceram de 2008 a 2014, chegando a 69% de
crescimento em 2014 em relacdo a 2008. Ou seja, a crise imobiliaria de 2008 pouco afetou 0s
investimentos em tecnologia pelo sistema bancario brasileiro. Apesar da queda em 2015 e
2016, que foi ocasionada por conta da crise econdmica que explodiu no Pais, provocando
aumento do desemprego, queda no PIB, diminuicdo da renda, reducdo na produtividade e
lucro. Ou seja, como 0s bancos possuiam expectativas negativas em relacdo ao crescimento
econémico, ocorreu uma diminuicdo nos gastos com investimentos. E importante ressaltar
que pelo segundo ano consecutivo (2017-2018) os bancos aumentaram os gastos direcionados

a tecnologia. Em 2018 os gastos pelas instituicGes financeiras com tecnologias foram de R$
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19,6 bilhdes, um crescimento de 3% comprado a 2017. Apesar dos impasses da economia
brasileira no ciclo mais recente, os investimentos tiveram leve reducdo de 1,7%, indo de
R$5,8 bilhdes em 2017 para R$ 5,7 bilhdes em 2018, enquanto as despesas com tecnologia
subiram de R$ 13,2 bilhdes em 2017 para R$ 13,9 bilhGes em 2018, um crescimento de 5,3%.
Isso € reflexo do esforco dos bancos em continuar oferecendo de forma eficiente os servicos
bancarios atraves do internet banking e mobile banking para seus clientes.

Figura 13 — Total de gasto em tecnologia no Brasil de 2008 a 2018. (Em R$ bilhdes).
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Fonte: FEBRABAN (2019). Elaborac&o Propria.

De acordo com os dados da FEBRABAN, mostrados na figura 14, os gastos com
software cresceram 6,3% em 2018 comparado a 2017. Enquanto os gastos com hardware
cresceu 6,5% em 2018 comparado a 2017. Isso é explicado pelo motivo de buscar tornar os
aplicativos mais intuitivos e adicionar novas funcionalidades, o que leva os bancos a
necessidade de gastarem mais em atualiza¢des de software e hardware. Também vale ressaltar
que a variacdo no cambio e os aspectos macroeconémicos afetam os gastos de manutencéao e
atualizacdo da tecnologia. De acordo com a pesquisa de tecnologia bancaria realizada pela
FEBRABAN (2019) o barateamento da infraestrutura de telecomunicacbes fez com que o
indicador de gasto mais uma vez diminuisse, chegando ao patamar de 3 bilhdes de reais em
2018.
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Figura 14 — Total de gasto em tecnologia por categoria no Brasil de 2008 a 2018. (Em R$ bilhdes).
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Fonte: FEBRABAN (2019). Elaborag&o Propria.

No mundo, os bancos sdo o segundo setor que mais investem em tecnologia, ficando
atras apenas do setor publico. Na figura 15 abaixo, € mostrada a composicdo dos
investimentos em tecnologia divididos por setor no Brasil e no mundo em 2018. Pela primeira
vez, no Brasil, 0s bancos investiram no mesmo patamar do governo, cerca de 14% ou seja 5,7

bilhGes de reais.
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Figura 15 — Composi¢do dos investimentos em tecnologia por setor em 2018. (em %).
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Fonte: Pesquisa FEBRABAN de tecnologia bancéria (2019).

Os recursos que 0s bancos investem sdo destinados em melhorar a experiéncia do
consumidor em relacdo aos produtos bancéarios, por isso € importante o investimento em
seguranca, na capacidade de processamento etc. Em 2018, de acordo com a pesquisa da
FEBRABAN, como sdo mostradas na figura 16, as tecnologias que mais receberam
investimentos foram, big datas/analytics, que sdo equipamentos responsaveis por armazenar
dados e examinar os dados, respectivamente, com investimento de 80% dos bancos e a

inteligéncia artificial/computacdo cognitiva com 73% dos bancos efetuando investimento.

Figura 16 — Tecnologias que mais receberam investimentos no Brasil em 2018.
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Fonte: Pesquisa FEBRABAN de tecnologia bancéria (2019).
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Na figura 17 sdo analisados quais sdo os investimentos prioritarios pelos bancos, onde
se verifica que as transa¢cbes com movimentacdo financeira sdo prioridade para os bancos,
tanto pelo mobile banking quanto pelo internet banking. Isso demostra a preocupacao dos

bancos em oferecer um servigo que tenha utilidade e seguranca.
Figura 17 — Investimentos Prioritarios no Brasil em 2018.
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Fonte: Pesquisa FEBRABAN de tecnologia bancéria (2019).

Em seguida vém os investimentos em marketing e vendas. O mobile banking recebe
mais investimentos em marketing e vendas do que o internet banking, devido ao fato dos

bancos pretenderem fortalecer o relacionamento com seus clientes pelo smartphone.
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6 CONCLUSAO

O desenvolvimento do presente trabalho possibilitou fazer uma analise do uso da
tecnologia pelo sistema bancario brasileiro no periodo de 2008 a 2018. Devido aos avangos
tecnoldgicos, o sistema bancario passou por reformulagdes nas ultimas décadas no sentindo de
atender ao cliente de forma mais eficiente e satisfatoria. Antes se fazia necessario ir até uma
agéncia para realizar uma abertura de contas, consultas de saldos, extratos, pagamentos entre
outros. Hoje, devido a portabilidade dos smartphones e aos aplicativos fornecidos pelos
bancos, o cliente consegue realizar diversas operagdes bancarias sem precisar sair de casa. A
automacdo do sistema bancéario se fez necessaria, pois, dessa forma os bancos reduzem seus
custos e ao mesmo tempo deixam seus clientes satisfeitos com a diversidade de opc¢des de
atendimento que séo ofertados.

O tema sobre 0 uso de tecnologia bancéaria proposto por esse trabalho tem bastante
relevancia devido ao grande crescimento que se tem do uso dos meios digitais pelas pessoas e
com isso 0s bancos precisaram acompanhar esses avancos tecnoldgicos para poder satisfazer
seus clientes e aperfeigcoa seu atendimento cada vez mais.

O numero de agéncias bancarias vem diminuindo nos Gltimos anos registrando queda

de 7,6% em 2018 comparado a 2016. O nimero de caixas eletronicos teve uma queda de 6,5%
em 2018 comparado com 2014. Isso se deve ao fato de os clientes utilizarem os meios digitais
como internet banking e, principalmente, o0 mobile banking para realizar suas transacdes
bancérias, dessa forma indo até uma agéncia s6 em ultimos casos, outro fator importante
ressaltar é o fato da inseguranca que ocasionou assaltos e explosdes a caixas automaticos.
A agéncia vem se transformando em um lugar com papel consultivo, sendo os canais de
atendimentos digitais responsaveis por atender a maior parte das necessidades dos clientes.
Além disso, em 2018, cerca de 70 milhdes de contas possuia utilizagdo no mobile banking nos
ultimos seis meses e 53 milhdes de contas possuia utilizacdo no internet banking, foi o
primeiro ano em que o nimero de contas operadas pelo mobile banking ultrapassou o internet
banking. Isso é resultado do investimento que os bancos fazem em tecnologia, para assim
garantir aos clientes seguranca na hora de efetuar suas transacoes e, aliada da seguranca, vem
a comodidade de poder realizar suas operagdes em qualquer lugar a qualquer hora.

Em relacdo as transagdes bancérias efetuadas, o mobile banking foi responséavel, em
2018, por 31,3 bilhdes de transacdes de um total de 60,7 bilhdes, o uso do smartphone para

realizar alguma transacdo em 2018 resultou em um crescimento quase trés vezes maior que
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em 2015. O que ficou claro é que o mobile banking vem crescendo de forma rapida e continua
devido a sua portabilidade, seguranca e comodidade. N&o € a toa que 78% das transacfes sao
realizas através do smartphone, computador ou tablet. Ou seja, o consumidor prefere utilizar o
internet banking e especialmente o mobile banking para realizar suas transa¢des bancarias.

Sobre o investimento bancario, ele continua crescendo apesar dos impasses que vém
ocorrendo na economia brasileira nos ultimos anos. Em 2018 houve um crescimento de 3%
nos gastos com tecnologia em comparacdao a 2017. O objetivo dos bancos € tornar os
aplicativos mais intuitivos e cada vez mais seguros, para assim garantir que os clientes
continuem realizando cada vez mais suas operagdes bancérias via internet ou mobile banking.
Em 2018, os bancos brasileiros realizaram investimentos no mesmo patamar do setor pablico,
cerca de 5,7 bilhdes de reais. A prioridade dos investimentos pelo setor bancario é focada em
melhorar a experiéncia do usuario em relagcdo aos produtos bancarios. Com isso as tecnologias
que mais recebem investimentos sdo a bigdatas/analytics, responsaveis por armazenar e
examinar os dados, respectivamente, além disso, a inteligéncia artificial/computacédo
cognitiva. A prioridade dos bancos na hora de realizar os investimentos é em transacdes com
movimentacao financeira. O mobile banking recebe mais investimento em marketing e vendas
do que o internet banking, o que deixa claro que os bancos querem que Seus USUArios
comparecam cada vez menos as agéncias.

Os objetivos da pesquisa foram alcancados, pois, conforme verificado, a automagéo no
sistema bancario se fez necessaria para aprimorar e fornecer diferentes meios para seus
consumidores realizarem suas transa¢Ges. O mobile banking vem se destacando e sendo o
favorito em utilizacdo pelos clientes, devido & sua simplicidade de uso e seus diversos
recursos que atendem a seus clientes e fazem com que eles ndo precisem mais ir a agéncia
realizar operacdes que estdo disponiveis em seu smartphone. Por fim, os bancos continuam
investindo em tecnologia a fim de priorizar o uso do mobile banking como meio principal na
utilizacdo dos consumidores.

Uma possivel continuacdo desse trabalho serd investigar se houve aumento
significativo de demissGes ap0s a automacdo bancéria e desenvolvimento tecnoldgico no
sistema financeiro brasileiro, também pode ser analisado o papel das fintechs no uso de

tecnologia pelo setor financeiro.
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