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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo apresentar os fatos que culminaram na disruptura do modelo
operacional dos bancos multiplos no mercado brasileiro nos ultimos anos. Assim, o trabalho aborda
quais acdes estdo sendo tomadas mediante isso, tendo como exemplo a alternativa utilizada pelo Itau
Unibanco para se adaptar a essa situacdo, ocasionada devido a evolucado tecnoldgica e fomentada pelo
surgimento da fintechs, pivd fundamental para a necessidade de readaptacdo das empresas ja
consolidadas no ramo. Partindo dessas premissas, sera exposto a melhor opc¢do para o consumidor se
tratando de empresas financeiras. Demonstrando por meio de pesquisas exploratérias e andlises de
dados do segmento bancario, fundamentais para estabelecer uma estratégia na decisdo para com os
recursos financeiros ao apresentar um panorama da situagdo geral do segmento comparando servigos
oferecidos por bancos multiplos e fintechs no atual cendrio de operacao do setor financeiro no Brasil.
O trabalho, se embasou também em experiéncias vividas por parte do autor dentro do Itad Unibanco.
Por fim, sera apresentada a visdo do autor em relagdo ao futuro da instituicdo com a criagcdo do open

banking, fator determinante para abertura do sistema bancdrio brasileiro.

Palavras-chave: Fintech 1. Banco Multiplo 2. Cliente 3. Readaptacdo 4. Tecnologia 5.



SOARES, Caio Felipe. The adaptation of the multiple banks to the market fostered by fintechs: 2020.
nef. Trabalho de Conclusdo de Curso (Graduacdo em Administracdo de Empresas.) — Faculdade de
Ciéncias Aplicadas. Universidade Estadual de Campinas. Limeira, 2020.

ABSTRACT

This study aims to present the facts that culminated in the disruption of the operational model of
multiple banks in the Brazilian market in recent years. Thus, the work addresses what actions are being
taken through this, taking as an example the alternative used by Itad Unibanco to adapt to this
situation, caused due to technological evolution and fostered by the emergence of fintechs, a
fundamental pivot for the need to re-adapt companies. already consolidated in the industry. Based on
these premises, the best option for the consumer will be exposed in the case of financial companies.
Demonstrating through exploratory research and data analysis of the banking segment, fundamental
to establish a strategy in the decision regarding financial resources, presenting an overview of the
general situation of the segment comparing services offered by multiple banks and fintechs in the
current scenario of operation of the sector in Brazil. The work was also based on experiences lived by
the author within Itad Unibanco. Finally, the author's view of the future of the institution with the
creation of open banking will be presented, a determining factor for opening up the Brazilian banking

system.

Keywords: Fintech 1. Multiple Banks 2. Customer 3. Readaptation 4. Technology 5.
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1 Introdugdo

A evolucdo cada vez mais rapida da tecnologia contribuiu para o rompimento do tradicional
método de funcionamento dos bancos ao facilitar a acessibilidade e conexao para a populacao, abrindo
espaco também para criacdo das fintechs, do inglés “fin” (financeiro) e “tech” (tecnologia), empresas
financeiras que buscam aprimorar o método de operacdo e funcionamento dos bancos por meio da
tecnologia, adentrando no mercado agressivamente ao oferecer servigos bancdrios com condig¢bes
mais acessiveis @ menos burocracia ao consumidores. O modelo de servico bancario no pais é um
oligopdlio e, de forma geral, marcado por altos juros cobrados pelos empréstimos e servigos

oferecidos.

As vantagens propostas pelas fintechs tem sido bem vistas e aceitas pelo consumidor. Esses
beneficios podem ser observados nas transagdes e servicos disponibilizados, em que ofertas de crédito
sdo mais vantajosas, trazendo um diferencial ao agregar valor na atividade contratada, cativando e
conquistando o cliente. A entrada dessas empresas inovadoras no seleto mercado das instituicoes
bancdrias, proporciona uma vasta gama de opc¢des aos consumidores e trouxe desafios para as

organizagdes ja estabelecidas.

O Itad Unibanco é uma empresa fruto da fusdo de dois grandes bancos brasileiros, o Itad e o
Unibanco, concretizada no ano de 2008, essa jung¢do resultou no maior conglomerado empresarial do
hemisfério Sul, com lucro liquido de R$25,733 bilhdes de reais em 2018, alta de 3,43% em rela¢3o ao
ano anterior, quando registrou 24,879 bilhGes de reais, ja em 2019 esse valor saltou 6,4 % ante 2018
somando 26,583 bilhGes. Esse fato se deve pela estabilidade apresentada ao longo de sua existéncia,
contado com aproximadamente 60 milhGes de clientes, e os altos ganhos com spread bancario,

proveniente dos juros e empréstimos concedidos por meio de seus produtos.

Conforme informado no site da empresa, o Ital Unibanco é o maior banco privado do Brasil e
uma das maiores empresas do mundo, considerando fatores como ativos, valor de mercado e geragao
de novos negdcios, possuindo até entdo poucos concorrentes no mercado. Até os dias atuais o setor
permanece concentrado em poucos bancos multiplos, no ramo do varejo cerca de 80% dos lucros
totais vao para apenas cinco bancos, Itau Unibanco, Bradesco, Santander, Caixa Econémica Federal e

Banco do Brasil, conforme divulgado no Relatério de Economia Bancéria de 2018 (Banco Central 2018).

Entretanto, as grandes instituicdes tém observado um aumento da concorréncia nos ultimos anos
devido, principalmente, ao surgimento e crescimento das fintechs. O Férum Econédmico Mundial (2017,

p. 8), define fintech como pequeno participante, capacitado de recursos tecnoldgicos para prestagao
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servicos financeiros, desconsiderando as grandes empresas de tecnologia que adentraram nesse meio
ou instituicbes financeiras ja existentes e que aumentam investimento no aprimoramento de
tecnologia.

Nesse contexto, o trabalho tem como objetivo expor aos leitores os fatos que permitiram a
evolucdo dessas empresas tecnoldgicas, apresentando também a alternativa desenvolvida pelo Itad
para lidar com a crescente concorréncia, apontando as soluces desenvolvidas dentro da empresa e

analisando os dados pertinentes ao tema.

Permearemos os desafios que as tecnologias provocam em um setor abordando o caminho que a
maior instituicdo bancdria da América Latina estd tomando para se manter sélida e competitiva no
mercado, considerando as atitudes que estdo sendo desenvolvidas internamente para se adequar ao

novo modelo financeiro que estd por vir.

Apontaremos o comportamento das instituicdes do mercado financeiro na era digital,
apresentando comparativos entre negdcios atuantes no mesmo ramo, levando em conta o papel
exercido pelo autor nas atividades prestadas, tendo como base a visdo consumerista.

Por fim, serd apresentada a melhor escolha para o consumidor levando em consideragao os riscos,
as vantagens e os servicos dos bancos multiplos tradicionais e das fintechs, que devido ao fato de
possuirem um capital inferior, ndo apresentam a variedade de produtos oferecidos nas grandes

empresas, como exemplo o crédito imobiliario.

2 Metodologia

A pesquisa utilizada para elaborag¢do deste trabalho se enquadra no tipo exploratério, com
andlises documentais, levantamento de campo e pesquisa-a¢ao. Essa ultima, segundo Lakatos e

Marconi (2003) é a pesquisa de observagao direta intensiva que

utiliza os sentidos na obtencdo de determinados aspectos da realidade. Ndo consiste
apenas em ver e ouvir, mas também em examinar fatos ou fenédmenos que se deseja
estudar. Pode ser: Sistemdtica, Assistematica; Participante, N&o-participante;
Individual, em Equipe; na Vida Real, em Laboratoério... (LAKATOS; MARCONI; 2003,
p.190)

Como o assunto abordado estd evoluindo constantemente e as informacGes a respeito sdo dificeis
de mensurar dada a magnitude do tema e necessidade de infraestrutura e pesquisa para coleta e

consolidacao dos dados.
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Os dados utilizados para elaboracao do projeto sdo provenientes de instituicGes oficiais e
regulamentadas, vinculadas ao Ministério da Economia como o Banco Central e a Federagdo Brasileira

dos Bancos.

Ainda, tendo como base o conhecimento adquirido durante o periodo de colaboracdo do autor
dentro da instituicdo citada, podemos considerar também uma pesquisa ac¢do, utilizando a observacdo
direta extensiva técnica de histdria de vida, definida por Lakatus (2003, p.223) como — “tenta obter
dados relativos a "experiéncia intima" de alguém que tenha significado importante para o
conhecimento do objeto em estudo;” - pois através da vivéncia foi possivel adquirir experiéncia como
consequéncia do contato didrio com as areas e equipes internas responsaveis pelo aprimoramento

dessas atividades dentro da firma, sendo uma observagao participante.

3 Revisdo da Literatura

Banco multiplo é definido pelo Banco Central como instituicdes financeiras de capital publico ou

privado que —

realizam as operagBes ativas, passivas e acessorias das diversas instituicdes
financeiras, por intermédio das seguintes carteiras: comercial, de investimento e/ou
de desenvolvimento, de crédito imobiliario, de arrendamento mercantil e de crédito,
financiamento e investimento. Essas operagdes estdo sujeitas as mesmas normas
legais e regulamentares aplicaveis as instituicdes singulares correspondentes as suas
carteiras. A carteira de desenvolvimento somente poderd ser operada por banco
publico. O banco multiplo deve ser constituido com, no minimo, duas carteiras,
sendo uma delas, obrigatoriamente, comercial ou de investimento, e ser organizado
sob a forma de sociedade anénima. As instituicGes com carteira comercial podem
captar depésitos a vista. Na sua denominagdo social deve constar a expressdo

"Banco" (Conselho Monetario Nacional, Resolugdo 2.099, 1994).

A palavra fintech esta cada vez mais presente no vocabuldrio bancario do Brasil devido ao, grande
volume de firmas desse tipo que estdo surgindo no mercado nacional. E as inovagGes que elas trazem
ameacando as empresas ja consolidadas no ramo. Segundo o Banco Central (BACEN, 2018), fintechs
sdo um grupo de instituicdes onde o método de atuagdo tem como base a aplicacdo intensiva de
tecnologia e a utilizacdo de meios digitais para prestacdo e processamento dos servicos oferecidos,
reconhecendo esse tipo como um grupo de instituicdes que se fundamentam e apoiam fortemente
em tecnologia, aproveitando esse potencial para prestar e processar servigos por meio exclusivamente

eletronico, podendo ser dividido em dois segmentos. As Instituicdes de Pagamento, intermediadores
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de servicos de compra, venda e movimentacdao de recursos, que, mesmo ndo sendo instituicdo
financeira, é fiscalizada pelo BACEN, e, Sociedades de Crédito Direto e Sociedades de Empréstimo
entre Pessoas, instituicdes financeiras que concedem empréstimos através de canais de atendimento

digitais.

Dapp (2015, p.8) afirma que o modo de operagdo dos bancos digitais em comparag¢do com os
bancos tradicionais apresenta como principais vantagens a conveniéncia, visto que todos os servicos
podem ser resolvidos digitalmente, a seguranca, pois o tratamento dos dados estd em continuo
aprimoramento para resguardar os clientes dos riscos da rede, e a monetarizacdo, onde os clientes

superavitarios recebem rendimentos ao alocar o capital na instituicado.

A partir das premissas acima, estabelecemos a diferenca entre uma fintech e um banco
multiplo, sendo o primeiro mais pratico e tecnolégico, com custos operacionais baixos e alto lucro,
apresentando um custo X beneficio mais vantajoso que o segundo, detentor de custos operacionais

elevados devido ao formato operacional adotado antes do aprimoramento da tecnologia.

Conforme Li, Spigt e Swinkels (2017), que tem como objetivo analisar o impacto das fintechs
no prego das agdes dos bancos estadunidenses, as fintechs sdo substitutos dos bancos tradicionais,
adentrando no mercado de varejo ao focar em segmentos ignorados que pelas grandes institui¢des,
gerando o que Christensen (1997) chamou de inovacdo disruptiva, ao avaliar a capacidade de crédito
que pode ser disponibilizada ao clientes de maneira barata, com filiais e franquias presentes em bairros

de baixa renda na forma de pequenas lojas em todo pais.

Nesse mesmo sentido, Ferrari (2016) afirma que essas empresas possuem potencial para
desencadear uma evolugao, visto que elas estdo munidas de alternativas que aprimoram a eficiéncia
e qualidade dos servigos eletronicos. Segundo Mok e Sana (2017), essas empresas prestam servigos
financeiros digitalmente com capacidade de coletar grandes volumes de dados e com isso reduzir os

gastos em escala.

Entretanto, a elevada capacidade de operacao obtida ao longo do tempo pelos cinco maiores
bancos brasileiros proporcionou uma importante vantagem sobre os novos concorrentes, isso porque
o capital de giro que essas instituicdes acumularam permite a disponibilizagdo de variados produtos e

tipos de crédito, pois todos sdao bancos multiplos.

4  Diagnéstico do Problema

A economia brasileira tem um histérico de ser fechada e protecionista, onde a reabertura gradual

ocorre desde a década de 1990 até os dias atuais, conforme abordado por Arthur de Aquino em Efeitos
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da abertura econ6mica no Brasil dos anos 1990 em duas perspectivas comparadas. Pelo fato de ser
colonia de exploragdo, a economia brasileira é atrasada e muito defasada tecnologicamente, mediante
isso a concentracdo sempre esteve presente, com as instituicdes no poder impondo altos impostos e
exigentes condi¢des para a correta operacao e funcionamento de empresas e instituicdes financeiras

no territério nacional, o surgimento de novas op¢des ao consumidor dificilmente surgia.
Segundo o Relatdrio de Economia Bancaria (BACEN, 2018 p. 138),

Nos ultimos dez anos, a estrutura do Sistema Financeiro Nacional (SFN) passou por
acentuada transformacdo no que tange a quantidade de instituicdes em operacdo e
ao volume de operagdes realizadas. Entre dezembro de 2008 e dezembro de 2018,
o numero de instituicdes autorizadas a funcionar pelo Banco Central do Brasil (BCB)

reduziu-se de 2.423 para 1.677.

Esses dados comprovam que a concorréncia ndo é alta e a regulamentacdo do setor é rigida,
somente as grandes firmas possuem estabilidade dentro desse nicho de mercado. Na tabela 1 é
demonstrada a reduc¢do do numero de instituigdes financeiras no Brasil, como pode ser observado, em

um curto periodo de 10 anos, 746 empresas foram fechadas, aproximadamente 75 empresas por ano.
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Tabela 1 — Variacdo da quantidade de instituicdes bancdrias de 2008 até 2018.

Tabela 6.1 - Evolugéo do quantitativo de instituiges autorizadas™

Segmenta 2008 M08 M0 241 22 243 2014 2ME 218 2MT 2048
Banco Mlipia 138 145 138 139 138 132 130 132 133 132 13
Banco Comercal’ i 149 20 21 23 23 22 i Fi 21 20
Banco de Deservabimenio 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Caixa Econdmica Federal i 1
Banco de InvesSmenio ] 18 15 14 14 14 14 13 14 13 12
Banco de Chmiia i} o 2 2 2 3 3 3 3 3 4
Subtotal universo suspervisionado bancaria 182 188 181 181 182 imr 174 174 176 174 172
Sociedade de Crédio, Financiamenio & Investimenlo 85 =] B1 [:11] 50 58 56 53 53 58 58
Sociedade de Arendamento Mercantil a6 i 33 a 3 29 27 217 25 24 21
Saciedade de Crédia Imobilidic” & Associacho de Poupanca = Empréstimo ] 17 i) 14 12 1 9 ] 4 3 3
Sociedade de Crédito a0 Microempresndedor & & Empresa de Pequeno Porde 47 48 45 42 40 38 40 40 k'] 8 a8
Agéncia de Fomenta 12 14 15 16 16 [ & 16 & 16 L
Compankia Mipolscina L] B T B T B 7 B a T B
Sociedade de Crédita Direlo
Subtotal outras instituiches de crédito ndo bancirias 174 178 178 i 164 180 184 182 148 144 141
Cooperafiva de Crédite 1.462 1418 1377 133 1260 1208 1163 1113 107 1023 977
Subtotal ndo-bancario & cooperativas de crédito 1636 1681 1862 14989 1433 1360 1T 1288 123 1967 1118
Saciedade Cometora de Tiluios & Valores Mobiidrios 107 108 107 100 95 93 g2 a7 ) 75 1]
Saciedade Coretora de Cimbio 45 45 44 49 57 82 ] 83 83 61 63
Sociedade Distribuidora de Tilulos & Valores Mobilidrios 138 127 127 127 118 116 108 102 1 95 a4
Subtotal intermediag o hE 281 i ] 276 Faj] Fip | 266 2 243 )| Fr. ]
Irstituigdo de Pagamenio o 0 ] o o ] ] ] 1 & 0
Subtotal instituigtes de pagamento L] o ] 1} 1} ] 1] ] 1 & 10
Saciedade Administradara de Consdrdo 7 aog 301 284 20 194 186 172 186 156 152
Subtotal administradoras de consdreio nr 309 an 284 Frrd 19 186 in2 166 186 182
Subtotal universo suspervisionado nio bancario 2241 2481 243 2080 1828 183 1TES 18RO 1633 1860 1.508
Total 2423 2366  2M2 230 2107 2016 1543 1863 1808 1.7 1ETT

W kil 0% bancos estrangeires (Tiais no pais)

2 inchsl sociedates de crédito imobilidrio (Repassadoras | SCIR], gt nE0 podem caplar recursos junio ao piblion
A Foram consideradas as inshighes nas seguinies siuagies: "Aulrizadas sem Alidade”

“puririzadas em Alvidade™, "Em Adm. Especial Tempordra®, "Em Inienvengo” & "Faralsatas”

Fonte: Relatorio de Economia Bancaria 2018

Diante disso, o consumidor também é prejudicado ja que o nimero de opgbes ao seu dispor é
reduzido, sem contar que segundo informacgdes divulgadas no Relatdrio de Economia Bancaria emitido
pelo Banco Central, apenas cinco bancos representam um total de 84,8% dos depdsitos e empréstimos
gue circularam na economia referente ao ano de 2018, registrando ainda queda quando comparado

a0 ano anterior, 2017.

Observando essa lacuna no mercado, as fintechs aproveitaram a tecnologia e adentraram
nesse nicho extremamente concentrado e consolidado, disponibilizando os mesmos servigos
oferecidos pelos bancos tradicionais com um valor mais atrativo, além de oferecer alguns produtos
com taxas de juros mais acessiveis. Conforme Coetzee (2018), os avancos tecnolégicos desenvolvidos
com a criacdo da inteligéncia artificial, a leitura biométrica e os robos, desafiam a forma convencional

de disponibilizar produtos bancarios.
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Com isso, os investimentos em tecnologia e automatizacdo dos servicos prestados pelas
instituicdes financeiras estdo elevados, conforme demonstrado na figura 1 o total gasto em tecnologia
pelas instituicées financeiras de 2014 até 2018, motivado pela alta competitividade observada no

setor.

TOTAL DE GASTOS EM TECNOLOGIA (EM RS BILHOES)

21,4
19,1 18,6 19,0 19,6

I-.5 I]:. I ) I.:E )
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Figura 1 — Evolucdo dos gastos das instituicdes financeiras brasileiras de 2014 até 2018

Fonte: Pesquisa FEBRABAN Tecnologia Bancdria (2019, p.28)

E possivel observar a variagdo dos gastos em tecnologia no setor bancario, sendo que no ano
de 2014 foram gastos 21,4 bilhGes de reais em tecnologia, registrando queda até o ano de 2016 e se
recuperando a partir de 2017, quando registrou 19 bilhGes de reais aumentando para 19,6 bilhdes em

2018, onde 5,7 bilhdes foram destinados somente para investimentos.

As vantagens oferecidas por essas empresas sdo muito atraentes para o cliente quando
comparado ao tradicional modelo bancario brasileiro, tal fato é visivel ao observar a mudanca de
comportamento do consumidor, que esta lentamente migrando de instituicdo financeira, fato que
preocupa os grandes bancos, pois eles ndo possuem capacidade de operar com os mesmos custos

dessas empresas.

Logo, o principal problema para os bancos esta justamente na evolugdo tecnoldgica, pois as
fintechs estdo gradativamente tomando espaco, o que é relevante para o consumidor e desvantajoso

para as firmas consolidadas.

Dada essa situacdo, o Ital esta buscando aprimorar cada vez mais a experiéncia de seus

clientes, disponibilizando grande parte de seus servigos digitalmente e investindo na melhoria e
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simplificacdo da jornada do consumidor em seus canais digitais, equiparando seus servicos ao modelo
de funcionamento dessas empresas, mirando na reducdo de seus custos operacionais para

proporcionar melhores opgoes.

A partir da verificacdo do crescimento das fintechs, os bancos estdo investindo na
remodelagem de seus servicos para disputar diretamente com seus concorrentes diretos e empresas
de tecnologia financeira, onde, a meta principal é cativar e manter seus clientes, fidelizando os ao

remodelar seus servicos aos novos padrdes estabelecidos.

Para colocar esse modelo em pratica houve a necessidade de investimentos em tecnologia,
que por consequéncia da automatizacdo, reduziu os custos operacionais, comprovado com a
diminuicdo do numero de agéncias fisicas no territério nacional, que se tornaram desnecessdrias e

custosas, conforme exposto no Relatério de Economia Bancaria:

No tocante as dependéncias das instituicbes autorizadas, a tendéncia foi de
diminuicdo no numero de agéncias bancarias nos ultimos cinco anos, que chegou,
apds uma queda de 10%, a um total de 20.850 unidades em dezembro de 2018. Entre
os cinco maiores bancos, contudo, esse movimento ndo foi uniforme. Enquanto o
Banco do Brasil e o Banco Ital reduziram suas redes fisicas de atendimento, os
demais (Bradesco, Caixa Econ6mica Federal e Santander) expandiram-nas, ainda que

de forma pouco significativa. (BACEN, 2018, p. 141)

Conforme tabela divulgada pelo BACEN no Relatério de Economia Bancaria de 2018, que indica
a evolugdo da rede de atendimento bancario no Brasil, ja é possivel notar a diminuicdo do nimero de

agéncias fisicas, se associando diretamente a digitalizacdo e automacao no setor.
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Tabela 2 — Variacao do nimero de agéncias fisicas de dezembro de 2013 até dezembro de 2018.
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Fonte: Relatério de Economia Bancaria (2018)

Tal redugdo demonstra que a tendéncia das instituicdes é diminuir ainda mais os custos

operacionais e aumentar a eficiéncia, a fim de se adequar ao novo modo digital de tratar o dinheiro.

Com o intuito de ndo deixar seus clientes migrarem para outras instituicdes, os grandes bancos
vém se moldando de acordo com o futuro do mercado, aumentando o foco na simplicidade e
satisfacdo do cliente, conforme definicdo presente na Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria

(2019, p.4):
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Bancos sdo organizagGes importantes e complexas com forte regulamentagdo, presentes no
cotidiano da populagdo e de diversas outras empresas. A inovagdo desse setor € um grande
desafio, pois o produto base é o capital da sociedade e deve ser introduzida com cautela,
visando levar a mais recente tecnologia aos servigos levando em conta o comportamento do

ativo mais precioso, o cliente.

Sendo possivel constatar que o principal objetivo dos bancos passou a ser o contentamento e

conquista dos clientes, fonte dos lucros.

Entretanto, essa adequacdo deve ser estudada antecipadamente, pois o risco existente na
implantacdo de novos projetos é elevado, por se tratar um ambiente de negdcio em continuo
desenvolvimento com elevado potencial de exploracdo. Ao acessar uma plataforma digital, os dados
dos clientes ficam expostos, devendo ser cuidadosamente tratados e o ambiente em que estdo
inseridos extremamente seguro, pois hd grandes chances de ser invadido ou violado, podendo colocar

o cliente em risco além de prejudicar a imagem da instituicao.

Assim, possuir uma estrutura de operagdao que comporte o funcionamento das operagdes e,
obrigatoriamente aderente as regulamentac¢des para o armazenamento desses dados, é fundamental,
todo projeto deve estar em conformidade com as regras estabelecidas antes de ser implantado para
uso do consumidor final, papel exercido por compliance. Essa area garante a correta implantacdo de
produtos e servicos no mercado, verificando a conformidade das atividades executadas dentro da
empresa levando em consideragao o risco presente na fase de criagdo, além de observar os projetos

com uma visdo usuario, buscando uma navegagao mais objetiva para o cliente.

5 Solugbes

Observada a fase de transicdo que o mercado estd passando, é preciso que as grandes instituicdes
se adaptem ao novo modelo que os espera de alguma maneira, sendo de fundamental importancia
manter se competitivo, pois essas empresas lidam com os recursos da sociedade como um todo e

quem oferecer a melhor condi¢cdo para os clientes serd o mais atrativo.

Entretanto, o Bacen, por meio da resolugao n2 3919 divulgada em novembro de 2010, alterou e
estabeleceu regras a respeito da cobranca dos servicos oferecidos por institui¢cGes financeiras e demais

empresas do ramo autorizadas a operar pelo Banco Central.

Com isso, os servicos essenciais que devem ser disponibilizados por todos os bancos aos seus
clientes sem qualquer custo foram consolidados, possibilitando as pessoas a op¢do de uma conta

corrente basica sem a cobranga de qualquer tarifa.
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Contudo, constatamos que mesmo com o pacote basico de servigos essenciais, as operagoes
sdo extremamente limitadas e o valor cobrado a parte nas transagdes, operagdes e servicos bancarios
adicionais sdo extremamente altos. Esse fato busca ainda mais afastar os consumidores rumo as
opc¢Oes mais vantajosas e baratas, as contas digitais. Abaixo estdo descritos os servicos oferecidos pelo

Itau para quem opta por esse tipo de conta.

Itau Tabela Geral de Tarifas
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Figura 2 — Valores das tarifas dos servigos prestados pelo Ital para clientes que optarem por contas

basicas.
Fonte: Itau Unibanco (2020, s.p)

Dessa forma levantamos duas solugGes para a instituicdo. Para selegdo tomamos como critério
competitividade, aproveitamento de capacidade e infraestrutura ja existentes, geracdo de lucro e

formas de atrair novos clientes.

Primeiramente o banco poderia reduzir as taxas dos juros e dos servigos para ser atrativo e
competitivo, mas as op¢bes que uma instituicdo como o Itad possui para ndo perder clientes devem
ser cuidadosamente exploradas e investigadas. As condi¢cGes concedidas a um cliente nem sempre se
encaixam no perfil do outro. Diversos fatores sdo levados em consideragao na concessdo de crédito ou
de um produto, como nivel de saldrio, historico de pagamentos e liquidag¢des, classificagdo do cliente

em relagdo ao risco de calote e quantidade de empréstimos tomados.
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Devido ao tamanho da empresa como um todo e analisando a trajetéria percorrida até os dias
de hoje, nota se uma grande dificuldade em realizar a diminuicdo ou até mesmo a extin¢do dos juros
cobrados por esses servigos, o investimento operacional que permitiu a evolugdo do banco para o
patamar de maior da América Latina estad associado diretamente ao defasado modo de lidar com
dinheiro, e como consequéncia o custo para manter essas operagdes permanece igual, mesmo com a

evolugdo.

Anteriormente, ndo havia tecnologia suficiente que permitisse a execucdo de diversas
operacoes por meio de plataformas online como é feito hoje, era necessaria uma infraestrutura fisica
gue garantisse o funcionamento de todo sistema, focado no atendimento presencial, onde ha o
emprego de recursos tidos hoje como desnecessarios. Por meio do antigo método, para abrir conta
em um banco por exemplo, o cliente precisava ir presencialmente a uma instituicdo munido dos
documentos necessarios para realizar a abertura, fator que demandava um funciondrio para efetuar a

operacgdo além dos custos da agéncia como 4gua, luz, guardas, materiais de papelaria, entre outros.

Temos ainda os altos encargos cobrados pelo governo para o devido funcionamento das

instituicdes financeiras, conforme informacdo da FEBRABAN,

Entre os encargos, estdo os chamados depdsitos compulsérios: parte do dinheiro depositado
nos bancos é recolhido pelo Banco Central. No caso do Brasil, essa parte é significativa: 25%
dos depdsitos a vista, 21% das aplicagbes em poupanca e 33% dos depdsitos a prazo. Sao
patamares bem superiores aos das economias mais desenvolvidas do mundo - os Estados
Unidos, por exemplo, cobram entre 3% e 10% dos depdsitos a vista e ndo recolhem nada da

poupanga nem dos depdsitos a prazo.

O que impacta ainda mais nos juros cobrados do cliente final, ja que os bancos sdo obrigados

a captar ainda mais recursos para ter liquidez nos produtos e servigos.

Além disso, se tratando de um banco com capital aberto na bolsa de valores, a pressao por
resultados e lucros por parte dos acionistas dificulta também a reducdo das tarifas e dos juros, o que

mantém a instituicdo como a maior do pais é justamente o lucro obtido.

A outra maneira seria a criacdo de um modelo baseado no método atual, pois todos requisitos
utilizados anteriormente estdo se tonando desnecessarios, sendo possivel abrir uma conta através de
um computador ou celular em minutos e sem sair de casa, economizando recursos e poupando
diversos custos operacionais. Conforme reportagem de Téo Takar, os bancos digitais despertam o
interesse dos consumidores, principalmente nos ultimos anos, como alternativa aos bancos
tradicionais ao apresentar uma proposta de servico mais simples, porém efetiva, com custos baixos e

enxutos, favorecendo os consumidores que pagam caro por esses servigos.
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Por ser uma instituicdo pioneira no ramo bancdrio, o Itau lida com todos os tipos de clientes,
jovens, adultos e idosos. Os dois ultimos, possuem o costume de realizar suas operacdes
presencialmente por ndo estarem tdo adaptados as novas tecnologias. Assim, para manter a qualidade
na prestacao de servigos, é necessario que o banco mantenha boa parte de sua infraestrutura antiga

para atender a necessidade desses clientes e garantir a qualidade.

Contudo, observamos que a imagem transmitida por instituicdes como o Ital ndo sdo
consideradas vantajosas para os clientes familiarizados com a tecnologia, o banco ainda é visto como
desfavordvel em relacdo ao seus novos concorrentes, o que causara um impacto a longo prazo ja que
0s novos consumidores optam por bancos digitais com custos de manutencdo e operacdo menores ou

iguais a zero, e os atuais clientes no longo prazo nao irdo existir devido ao ciclo natural da vida.

Os bancos digitais foram constituidos ja adaptados a modernidade, com uma infraestrutura
operacional enxuta, digitalizada e automatizada, dispensando os custos operacionais dos bancos
tradicionais, podendo assim oferecer condicbes melhores e mais chamativas para seus clientes, que

em sua grande maioria compreendem a tecnologia.

Porém, o capital que os grandes bancos brasileiros possuem garante de certa forma
credibilidade aos seus clientes, por serem institui¢Ges sélidas e praticamente “inquebraveis”, o capital
dos clientes estd de maneira geral seguro em caso de situacGes atipicas que impactem negativamente
o mercado financeiro, como por exemplo o corona virus. Proveniente da China, esse virus se espalhou
pelo mundo causando seguidas quedas no mercado financeiro global, tendo inicio em dezembro de
2019. Ja é possivel observar os impactos gerados no Brasil, como a faléncia de pequenas e médias

empresas, que ndo possuem maneiras para se sustentar durante esse periodo.

Assim, em uma conjuntura como a atual, é possivel comprovar a solidez e confiabilidade das
fintechs brasileiras, que estao sendo fortemente contestadas, pois elas ndo possuem a capacidade de
liqguidez dos grandes bancos, gerando incerteza em seus clientes. Em momentos de crise, os clientes
necessariamente recorrem aos seus bancos solicitando ajuda financeira, e as fintechs ndo conseguem

atender efetivamente todas as demandas de forma eficiente devido a falta de capital.

6 Solugdo Adotada

A acdo tomada pelo Itau para adentrar no nicho criado pelas fintechs foi a criacdo do iti,
definido por Maria Dias, repdrter do principal portal informativo de tecnologia, o Portal Tech Tudo,

como, um aplicativo de servigos financeiros com func¢do de carteira digital que tem como objetivo
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facilitar as transacdes de pagamento entre seus usudrios. Ou seja, um aplicativo que possui fungcdes
parecidas com as contas digitais com um custo operacional reduzido e enxuto. As funcionalidades do
iti englobam transferéncias gratuitas e instantdneas entre os clientes, transferéncias para qualquer
banco via TED, pagamentos entre pessoas e estabelecimentos com a tecnologia QR Code, pagamento
de boletos e recarga de aparelhos celulares, abertura de conta facilitada e de forma instantanea, ndo
ha tarifa de manutengdo, desconto em parceiros e a possibilidade de encerramento da conta em

qualquer momento sem custos ao cliente.

O iti busca atrair o publico das fintechs oferecendo servicos parecidos, mas com a
confiabilidade e solidez do Itad Unibanco, em sua versao inicial o cliente pode somente escolher a
melhor forma de realizar um pagamento, ou seja limitada, focada somente em modos de pagamento
ou recebimento de contas, e para inserir dinheiro na sua contaiti, o cliente esta restrito a duas opcoes,
transferéncia bancaria ou boleto. A plataforma apresenta inovagées como a possibilidade de
pagamento via QR Code e auséncia de cobranca de taxa nas transferéncias, apresentando vantagens
para quem vende e também para os compradores, visto que possivel utilizar o aplicativo para realizar
pagamentos nos estabelecimentos aderentes sem o uso de cartdo fisico, garantindo praticidade e

seguranca, e, no caso dos vendedores, possibilitam o recebimento do dinheiro instantaneamente.

Por se tratar de um meio novo, ha muito o que ser desenvolvido para se igualar aos bancos
digitais, ndo ha cartdo de crédito ou transferéncias interbancarias, sendo assim parcialmente uma
conta digital, visto que nem todos os servigos oferecidos por esses bancos sdo contemplados na

plataforma.

No entanto, os servigos tendem a ser melhorados e aprimorados para resultarem em um banco
digital completo, englobando todas op¢des oferecidas por empresas desse tipo, mas com um potencial
de crescimento enorme, ja que a empresa por tras da plataforma possui recursos suficientes, como

capital e clientes, para crescerem e dominarem o mercado.

Porém a transicdao de banco tradicional para banco digital deve ser feita com cautela, se
demorar muito para ser inserida no mercado o banco perde clientes para a concorréncia, e se feita

rapidamente o banco perdera lucro, pois seus custos de operacdo permanecem elevados.

7 Discussdo

Conforme Hagedoorn e Duysters (2002) informaram, os bancos sdo semelhantes as industrias
e podem proteger seus principais negdcios, no entanto, conseguimos observar que mesmo
investindo na criagdo de um segmento para competir diretamente com as fintechs, o Itau ainda

ndo obteve éxito com o iti. A forma de operacdo da plataforma ndo condiz com a realidade
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apresentada pelos concorrentes, os servicos oferecidos, por mais que sejam vantajosos diante os
servicos oferecidos na prépria instituicdo, ainda estao longe de serem pareos para competir com

a Nubank por exemplo, lider no segmento de fintechs dentro do Brasil.

As funcGes de conta digital ainda ndo foram disponibilizadas ao publico e o tempo para entrar
nesse nicho esta se esgotando, além do fato de ser ligado a um banco tradicional, a proposta do
iti ndo esta surtindo o efeito esperado, pois os servicos oferecidos, mesmo que por precos
inferiores aos cobrados pelo Itad, continuam sendo mais caros que aqueles disponibilizados por

fintechs e concorrentes.

A instituicdo Ital Unibanco a longo prazo ndo conseguira se manter lider no setor brasileiro,
um desses fatores se dd com a criacdo do open banking, projeto que visa a abertura e
compartilhamento dos dados bancarios pessoais, a fim de agilizar o processamento e efetivacao
das operacdes bancarias no Brasil. Previsto para ser implantado no Brasil em 2021, um dos
objetivos desse conjunto de regras é o compartilhamento de dados dos clientes com outras
instituicdes financeiras a fim de agilizar o tempo de efetivacdo das transac¢des online, o que trara
prejuizos para o banco, pois ele possui a maior carteira de clientes da América Latina e devera
conceder, para seus concorrentes utilizarem, as informagdes adquiridas ao longo dos anos, de
acordo com o consentimento dos clientes, se adequando também a Lei Geral de Prote¢do de

Dados.

Com o open banking, a competicdo entre as instituicdes financeiras aumentard
consideravelmente pois as empresas terdo a oportunidade de enviarem propostas de
portabilidade de conta para clientes de outros bancos oferecendo condi¢gdes melhores, a fim de
atrair o maior nimero de pessoas a partir desses dados que serdo compartilhados entre todas
instituicdes, sendo importante para as fintechs, os concorrentes do Ital, e também para o

consumidor.

8 Conclusido

Apds aprofundarmos nosso conhecimento por meio da analise de macro dados pertinentes ao
assunto, conseguimos demonstrar os fatores que devem ser levados em conta ao escolher a melhor
opcdo entre as instituicGes financeiras disponiveis atualmente, se atentando as vantagens oferecidas
por cada empresa sabendo que o mercado esta cada vez mais forte e competitivo, onde o foco passou

a ser a satisfacdo do cliente.



27

Além disso, foi exposto as causas do aumento no surgimento de empresas voltadas ao ramo
financeiro no pais e o processo de adaptacdo das instituicdes ja consolidadas no mercado mediante o

aumento da competicdo desse concentrado nicho, tendo como base o Itad Unibanco.

Estudamos a estratégia da instituicdo em questao, lider no setor, para se adequar a evolugdo de

tecnologia que o mundo estd passando, com a criacdo do seu aplicativo de transagdes digitais, o iti.

O periodo vivenciado dentro da instituicdao permitiu o desenvolvimento de um olhar mais critico,
tanto de colaborador como cliente, sendo possivel estabelecer uma visdo de dentro da empresa,
observando as dificuldades e barreiras para se aprimorar uma instituicdo com modo operante baseado
no periodo antecedente ao desenvolvimento tecnoldgico que temos nos dias atuais e as dores e

principais queixas dos clientes Itau.

As principais dificuldades enfrentadas na constru¢ao do trabalho se encontram na obtengdo dos
dados e informacdes detalhadas para analise, visto que os nimeros mais recentes sao de 2018 e 2019,
e com a velocidade que os cenarios mudam atualmente, esses dados sdo essenciais para constatacao

do que estd ocorrendo atualmente.

Entretanto, a elaboracdo deste relatério permitiu ampliar os conhecimentos sobre o tema,
abrangendo também o comportamento do consumidor como um todo, demonstrando que o foco de

toda empresa deve ser a satisfacdo dos clientes para obter sucesso.

Assim, diante das informagGes analisadas e obtidas, concluimos que apesar de possuir uma
funcionalidade adequada e inovadora aos servigos do banco por meio de uma nova plataforma, o iti
ndo apresenta as caracteristicas esperadas pelos consumidores, visto que o desenvolvimento e
implementagdo da ideia foi inserido tardiamente no mercado, onde as fintechs, pioneiras do setor,
estdo um patamar acima no desenvolvimento e aprimoramento do atual modelo de funcionamento

das instituicdes financeiras.
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