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RESUMO

Este estudo analisa implicagdes da digitalizagdo e o surgimento dos Bancos Digitais no Brasil. Para tanto,
descreve a evolugdo dos canais de atendimento (2011-2018) e a regulamentacdo relacionada (2013-
2019), bem como analisa implicagdes causadas ao mercado e as interagdes dos clientes do Nubank®,
Este artigo utiliza abordagem qualitativa, com etapas descritiva e exploratoria, dados secundarios e
analise documental. Como resultados, o estudo apontou: iniciativas de investimento em digitalizagio da
relacdo com clientes; ampliagdo do uso de estratégias de comunicagdo dos Bancos Digitais pelos Bancos
Tradicionais; 16 normativos do Banco Central Brasileiro sobre o tema; e que a maioria dos clientes
Nubank® atua como promotores da marca.
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ABSTRACT

This study analyzes the implications of digitalization and the emergence of Digital Banks in Brazil.
Therefore, it describes the evolution of service channels (2011-2018) and related regulations (2013-
2019). It analyzes implications caused to the market and Nubank® customer interactions. It uses a
qualitative approach, descriptive and exploratory steps, secondary data and document analysis. As a
result, the study pointed out: investment initiatives in the digitalization of customer relations; expansion
of the use of communication strategies of Digital Banks by Traditional Banks; 16 regulations issued by
the Brazilian Central Bank on the subject; and that the majority of Nubank® customers act as brand
promoters.
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INTRODUCAO

Apos seis planos econdmicos frustrados, o Brasil conseguiu, com a implantacdo do Plano
Real (1994), o controle da inflagdo e a estabilidade dos precos. No entanto, apos conseguir esse
feito, verificou-se uma incapacidade das institui¢des financeiras em promover espontaneamente 0s
ajustes necessarios para sua sobrevivéncia nesse novo cenario econdomico: dezenas de bancos faliram,
gerando custos financeiros e sociais (Banco Central do Brasil, 2019).

Nesse contexto, a modernizacdo do sistema financeiro nacional teve inicio em meados da
década de 1990 por meio do Programa de Estimulo a Reestruturagdo e ao Fortalecimento do Sistema
Financeiro Nacional (PROER). E possivel destacar ainda as reformas institucionais, as mudangas
legais e normativas introduzidas pelo Banco Central do Brasil (BACEN), a entrada dos bancos
estrangeiros no mercado doméstico e a implantacao das regras do Acordo da Basiléia (Banco Central
do Brasil, 2019).

Essas mudancas estratégicas e taticas tiveram como principais consequéncias uma concentragao
do mercado em grandes institui¢des, principalmente no setor privado (Paula & Marques, 2006).
Visando a diferenciagdo, os bancos tém buscado a melhoria continua e a eficiéncia em processos e
uma corrida pela inovagdo e digitalizacdo da relacdo com o cliente.

Um dos exemplos dessa inovagdo sao os Bancos Digitais, institui¢des criadas em 2013 em meio
a um mercado tradicional, que até entdao investia em inovagao de processos com o objetivo especifico
de elevar sua rentabilidade. A mudanga para um relacionamento digital com os clientes passou a ser
um elemento estratégico essencial para os todos os bancos.

OBJETIVOS E PERGUNTA DE PESQUISA

Este estudo foi guiado na busca por contribuir para o entendimento e na formulagao da resposta
ao problema de pesquisa “Como a regulamenta¢ao dos Bancos Digitais afetou o mercado bancario
brasileiro?”. Dessa forma, ele objetiva analisar as implicagdes da transformacao digital e o surgimento
dos Bancos Digitais no Brasil.

Para tanto, percorre alguns objetivos especificos: Descrever a evolucdo dos canais de
atendimento utilizados pelos clientes no setor bancario no periodo de 2011 até 2018; Descrever as
mudangas regulamentares e a evolucdo dos chamados Bancos Digitais no Brasil de 2013 até 2019;
Analisar as implicagdes causadas pelos Bancos Digitais no mercado bancario brasileiro; e Analisar as
intera¢des dos clientes do Banco Nubank® relatadas na NuCommunity.

JUSTIFICATIVA

O mercado bancario ¢ um dos mais importantes para a atividade econdmica brasileira. Ele ¢
responsavel pelo financiamento das produgdes agricolas, da construgao civil, da industria e de outros
setores que fazem girar a roda da economia. Além do financiamento dado a produgao, esse mercado ¢
responsavel por ser o elo entre os clientes poupadores e captadores de recursos, emprestando dinheiro
para a aquisi¢do de bens, contribuindo assim de forma decisiva para o movimento da economia (Dutta
& Dutta, 20009).
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Sendo o principal pilar de sustentacdo de praticamente todos os modelos econdmicos adotados
no Brasil, o mercado bancario vem se desenvolvendo nos ultimos anos acompanhando as mudangas
estruturais da economia, a evolucao da sociedade e o comportamento do consumidor (Assaf Neto,
2009). Principalmente apos a disseminagdo da internet e o acirramento da concorréncia entre os
bancos, o desafio foi promover a digitalizacdo da relagdo com o cliente, buscando a reducao dos
custos ¢ a maximizag¢ao dos lucros.

Como uma forma de promover a competi¢do nesse mercado e principalmente a reducdo dos
custos aos clientes, em 2013 o governo federal editou a Lei 12.685/13, que, entre outras providéncias,
autorizou a cria¢ao dos chamados arranjos de pagamento no Brasil. Essa mudanga regulamentar foi
0 marco inicial para a criagdo dos chamados Bancos Digitais.

A adesdo de milhares de clientes a essa nova forma de relacionamento com o mercado bancario
gerou uma forte pressdo para que outros bancos mudassem ndo s6 o seu posicionamento, mas
principalmente a forma de relacionamento com os clientes. Para a Price Waterhouse Coopers (2016),
o setor esta sofrendo alteragdes de fora para dentro, modificando de forma significativa como as
organizacdes geram valor aos seus clientes.

Considerando o impacto para milhdes de usuarios, pesquisar as principais implicagdes causadas
pelos Bancos Digitais no mercado brasileiro ¢ de grande importancia, ja que essas mudangas podem
beneficiar os clientes, principalmente quanto a facilidade e comodidade em processos, além do
aumento da concorréncia.

REVISAO DA LITERATURA

Para Freixas e Rochet (2008), um banco ¢ uma instituicdo cujas operagdes consistem na
captacdo de depdsitos e na concessdo de crédito (empréstimos ou financiamentos) aos seus clientes,
seja pessoa fisica ou juridica. J& para Fortuna (2008), os bancos sdo instituicdes dedicadas a propiciar
condicdes satisfatorias para a manuten¢do de um fluxo de recursos entre poupadores e investidores.
Paula (1999) faz um contraponto quando diz que no Brasil os bancos ndo sao apenas intermediarios
financeiros porque, na estruturagdo do sistema financeiro, essas intui¢des se tornaram agentes ativos
de alocagao e distribui¢ao de recursos.

Até a década de 1960, a estruturacao da atividade bancaria era simples e baseada principalmente
nas operagdes de conta corrente, crédito e cobranga. Devido ao numero reduzido de clientes, as
agéncias apresentavam uma area de atendimento reduzida, divididas em dois setores principais: a
geréncia; e servigos (Accorsi, 1990).

Quanto aos instrumentos de trabalho utilizados pelos bancarios, na década de 1920 o trabalho
era exclusivamente manual, sem a presen¢a de maquinas de calcular. Na década de 1930, o trabalho
foi facilitado com o surgimento de maquinas copiadoras de gelatina, que ajudavam na reprodugdo
dos trabalhos. Ja a partir da década de 1940, os instrumentos de trabalho foram modernizados com o
surgimento das maquinas de calcular (Accorsi, 1990).

No final da década de 1950, maquinas mais sofisticadas para confecc¢ao de cartelas substituiram
progressivamente os livros contabeis. A partir de 1960, junto com a modernizacdo do sistema
financeiro, ha “racionalizacao taylorista” do trabalho bancério, com o desenvolvimento de rotinas
padronizadas, fluxos de trabalho e o layout das agéncias foi modernizado e adaptado para possibilitar
a massificagcdo de atendimento (Accorsi, 1990).

JISTEM USP, Brazil Vol. 19, 2022, 202219002 www,jistem.tecsi.org I®)sy |


http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/deed.en
http://www.jistem.tecsi.org

4 Marques et al.

Nas décadas de 1970 e 1980, houve o inicio da automagdo das atividades e processos
bancarios, principalmente apos a inclusdo dos computadores pessoais — o trabalho bancario passou
a ser significativamente mais simples e automatico. Ja a partir da década de 1990, foram criados
os primeiros modelos de autosservico de forma digital — nesse modelo de atendimento os clientes
poderiam consultar suas contas e efetuar alguns servicos sem ir a uma agéncia bancaria, possibilitando
as institui¢des financeiras um incremento na base de clientes proporcionalmente maior que a expansao
das dependéncias fisicas (Mello, Stal & Queiroz, 2006).

Nos anos 2000, principalmente apds a crise financeira de 2008, que afetou os mercados
financeiros em geral e aumentou o descrédito da populagdo em relacdo ao sistema financeiro, houve
a criagdo de uma série de iniciativas para gerar novas opg¢des ao mercado bancario previamente
estabelecido. Esse movimento ficou conhecimento como a Revolugao Fintech (Fintechlab, 2018).

Apesar da popularizagdao nos ultimos anos e do expressivo crescimento, o termo Fintech nao
pode considerado um conceito novo. Para Schueftel (2016), esse termo foi criado em 1972, contudo
com um significado um pouco diferente do empregado atualmente.

O termo Fintech foi inicialmente utilizado como a aplicac¢do da tecnologia da informagao para a
modernizagdo dos sistemas e processos do setor bancario (Bettinger, 1972 como citado em Schueffel,
2016, p.33-54). No principio, a modernizacao tinha como foco os processos de retaguarda, visando a
melhoria dos processos internos e apoio as vendas. Com o passar tempo e com os resultados positivos,
a estratégia foi direcionada a todas as areas das instituicdes financeiras.

A partir de 2008, em meio a uma das mais graves crises financeiras do mundo, institui¢des com
novos modelos de negodcio surgiram no setor financeiro, passando a ser chamadas de Fintechs (Arner,
Barberis & Buckley, 2016). Essas instituigdes foram criadas visando fomentar a competitividade e
atender aos clientes insatisfeitos com as instituigdes financeiras tradicionais, mas que ndo tinham
opcdes (Pinheiro, 2017). Neste artigo, o termo Fintechs ¢ utilizado como sin6nimo de Banco Digital.

Ao explorar um segmento de mercado de clientes insatisfeitos com as institui¢cdes financeiras
tradicionais, as Fintechs cresceram exponencialmente € em pouco tempo. Devido ao sucesso
apresentado por esse modelo de negdcio, o nimero de Fintechs multiplicou no pais e até 2018 foram
mapeadas mais de 400 iniciativas desse modelo (FintechLab, 2018)..

METODOLOGIA

Quanto a abordagem, esta pesquisa ¢ qualitativa, pois objetiva compreender um fendmeno
especifico, por meio de coleta de dados secundarios, estudando as particularidades e experiéncias
individuais do setor bancério brasileiro.

Este estudo tem carater aplicado e € classificado como descritivo e exploratorio. Descritivo, pois
tem como premissa basica o ndo envolvimento do pesquisador no objeto pesquisado e exploratoria
porque busca entender as implicacdes causadas pelos Bancos Digitais no mercado bancério brasileiro
(Vieira, 2002).

Na etapa descritiva do estudo, a partir do desenvolvimento do referencial tedrico, a proposta foi
entender o mercado bancario brasileiro e seus indicadores, conhecer as principais regulamentacdes dos
Bancos Digitais e avaliar as interagdes dos clientes do Nubank® em sua comunidade no Facebook®.
Na parte exploratdria, foram avaliados os principais impactos causados pelos bancos digitais no
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mercado bancario brasileiro, principalmente em relagdo ao investimento em tecnologia e abordagem
comercial de relacionamento com o cliente.

Na etapa descritiva, foi realizado um levantamento no Banco Central do Brasil (BACEN) e na
Federagao Brasileira de Bancos (FEBRABAN) sobre o comportamento dos clientes na utilizacao dos
canais de relacionamento com os bancos. Foi realizada também uma andlise documental no site do
BACEN para descrever as mudancas regulamentares e a evolu¢ao dos Bancos Digitais no Brasil a
partir de 2013, definido como o inicio da pesquisa por ser o ano da promulgacao da Lei 12.685/13,
que regulamentou a criagao dos arranjos de pagamento no Brasil.

Ja na etapa exploratéria foi avaliada a quantidade de agéncias bancarias, a evolu¢ao das
transagdes bancarias, observando numeros consolidados e separados pelo tipo de canal utilizado pelo
cliente (tradicionais ou digitais), o percentual de transagao por tipo de canal e o montante financeiro
investido pelo setor bancario no desenvolvimento de novas tecnologias e sistemas. Nessa etapa
da pesquisa foi considerado o intervalo de 2011 até 2018, acompanhando o estudo realizado pela
FEBRABAN (Federacao Brasileira de Bancos, 2019), que eram os dados ja disponiveis.

Também foi analisada a intera¢do de 526 clientes que realizaram comentarios na comunidade
do Nubank® no Facebook® (NuCommunity) de 16/04/2019 a 31/05/2019. Para a formagao da
amostra estatistica valida para o estudo, foi considerado como tamanho da populagdo os 1.900.000
(um milhdo e novecentos mil) de usuarios inscritos na NuCommunity em 31/05/2019. O nivel de
confianca para a constru¢do da amostra foi de 95%, com 5% de erro amostral, sendo a amostra
minima estatisticamente valida de 385 interagdes.

Para a avaliagdo da percepgdo dos clientes foi escolhido o Nubank® por ser o Banco Digital
com maior nimero de contas digitais de acordo com o levantamento realizado neste estudo, com oito
milhdes de contas abertas, nimero aproximadamente quatro vezes maior que o segundo colocado.

Para a analise de dados secundarios foi empregada a técnica de analise documental. J4 na
analise dos dados obtidos na NuCommunity foram analisadas as interagdes realizadas pelos usuarios
e agrupados de forma a identificar o perfil desses usuarios.

RESULTADOS

Dados do setor bancario brasileiro de 2011 a 2018

Apesar de apresentar quedaem 2017 € 2018, a quantidade de agéncias no Brasil vem se mantendo
estavel, mesmo com movimentos de crescimento e queda, comuns aos efeitos de estabilidade residual
(Figura 1). Esse canal passa por uma importante fase de readequacdo e redefinicdo de seu papel,
incorporando mais sua vocacao consultiva (Federagao Brasileira de Bancos, 2018).

Em 2018, a regido Sudeste concentrava o maior nimero de agéncias bancérias com 11.200
unidades (52%), seguida pela regido Sul com 4.000 unidades (19%). A regido Nordeste possui 3.500
agéncias (16%), na quarta posicao esta a regido Centro-Oeste com 1.800 agéncias (8%), por fim, a
regido Norte com 1.100 unidades (5%) (Federacao Brasileira de Bancos, 2019).

No periodo, o mercado bancario brasileiro cresceu a indices significativos, alavancados
principalmente pela inclusdo de novos clientes (conhecida como bancarizacdo) e pela facilidade
proporcionada pelos meios digitais de atendimento (Federagdo Brasileira de Bancos, 2018).
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2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Figura 1. Quantidade de Agéncias pelo Territorio Nacional
Fonte: Baseado em Banco Central do Brasil (2019) e Federacao Brasileira de Bancos (2019).

Segundo a Federagdo Brasileira de Bancos (2018), a bancarizacdo da sociedade brasileira saiu
de 72% em 2008 para mais de 90% em 2017, isso corresponde a aproximadamente 50 milhdes de
novos brasileiros com conta bancaria e/ou utilizando produtos e servigos bancéarios. Sdo poucos
os setores econdmicos com crescimento de demanda tdo acentuada nas ultimas décadas. Como
consequéncia, segundo o Banco Central do Brasil (2019) e a Federacao Brasileira de Bancos (2019),
as transagOes bancarias no Brasil saltaram de 32,2 bilhdes em 2011, para 78,9 bilhdes em 2018
(crescimento superior a 245%), o que proporcionou ao setor uma prote¢do as intempéries politicas e
econdmicas ocorridas no Brasil no periodo (Figura 2).

Associado ao aumento da quantidade de clientes, 0o mercado bancario brasileiro tem passado nos
ultimos anos por um processo de digitalizacao, com a migracao dos pontos tradicionais de atendimento
(como agéncias, correspondentes bancarios e autoatendimento) para as operagdes digitais no internet
banking e principalmente no mobile banking. Essa migragao contribuiu para a quantidade crescente
de transa¢des, uma vez que facilita o contato do cliente com operagdes que antes s6 poderiam ser
realizadas de maneira presencial (Federagao Brasileira de Bancos, 2019).

Em 2011, os postos tradicionais de atendimento eram responsaveis por 62% de todas as
transacdes bancdrias realizadas no Brasil. Conforme pode ser visualizado na Figura 3, a partir de
2015 ha uma inversao nesse padrdo, com as transagoes online representado 60% do volume total em
2018 (Banco Central do Brasil, 2019; Federacao Brasileira de Bancos, 2019).

Ao realizar a estratificacdo das transagdes bancarias por canal de atendimento, ¢ possivel
observar a ampliagdo da utilizagdo dos canais digitais, demonstrando que os clientes tém utilizado
mais o atendimento virtual.

Conforme a Figura 4, em 2011 o canal caixas eletronicos (ATM) representavam 26% do total
de transagoes, caindo para 12% em 2018 (Federagdo Brasileira de Bancos, 2019), demonstrando
que, apesar desse canal representar uma possibilidade mais simples do que a agéncia bancaria, os
clientes querem evitar o deslocamento até um terminal para realizar uma transagdo. Outro ponto que
pode ser considerado ¢ que, devido a grande quantidade de roubos e explosdes de caixas eletronicos
no Brasil, muitos bancos tém limitado o acesso a eles, podendo ter contribuido para a queda de
representatividade do canal.
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Figura 2. Evolugdo das Transagdes Bancarias no Brasil
Fonte: Baseado em Banco Central do Brasil (2019) e Federacao Brasileira de Bancos (2019).
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Figura 3. Evolugéo das Transagdes Bancarias por tipo de Canal
Fonte: Basecado em Banco Central do Brasil (2019) e Federagao Brasileira de Bancos (2019).

J& o canal Correspondentes Bancarios e Postos de Servigos, que em 2011 representavam 20%
das transagdes, manteve a estabilidade durante todo o tempo analisado, chegando em 2018 como
responsaveis por 21% do total. O canal call center apresentou uma queda consideravel no periodo
estudado, mantendo, porém, a sua baixa representatividade (Federagdo Brasileira de Bancos, 2018;
2019).

O canal internet banking pode ser considerado destoante, pois teve uma redugdo significativa na
representatividade das transagdes bancarias, apesar de ser um canal digital: em 2011, era responsavel
por 38%, chegando em 2018 com apenas 20%. Para a Federacao Brasileira de Bancos (2018), o
cliente passou a utilizar prioritariamente o seu aparelho de telefone celular (mobile banking).

E perceptivel a evolugdo do mobile banking a partir do desenvolvimento tecnologico e de
requisitos de seguranga, bem como com a intensiva divulgacao pelos bancos, buscando ndo apenas
proporcionar maior comodidade ao cliente, mas também considerando que os consumidores brasileiros
preferem utilizar o celular ao computador. O mobile banking apresentou um crescimento expressivo
em relagdo aos demais canais, representando 40% de todas as transacgoes realizadas no Brasil em 2018
(Federagao Brasileira de Bancos, 2019).
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Figura 4. Percentual de transagdo por canal
Fonte: Baseado em Banco Central do Brasil (2019) e Federagao Brasileira de Bancos (2019).

A evolucao regulamentar e a criacio dos Bancos Digitais no Brasil

Para fomentar a inclusdo financeira no Brasil e incentivar a concorréncia, o Governo Federal
promulgou a Lei n° 12.865 de 09 de outubro de 2013, que cria os Arranjos de Pagamento no Brasil,
possibilitando a inclusdo de setores nao bancarios na oferta de servigos de pagamento (Banco Central
do Brasil, 2019). Um arranjo de pagamento “¢€ o conjunto de regras e procedimentos que disciplina a
prestagdo de determinado servico de pagamento ao publico” (Planalto, 2013).

J& o servigo de pagamento criado como o processo para a operacionalizacdo dos arranjos ¢é
definido como sendo “o conjunto de atividades que pode envolver aporte e saque de recursos, emissao
de instrumento de pagamento, gestdo de uma conta que sirva para realizar pagamento, credenciamento
para aceitagdo de um instrumento de pagamento, remessa de fundos, dentre outras listadas no inciso
III do art. 6° da Lei 12.865, de 2013” (Banco Central do Brasil, 2019).

Outra criagdo da lei 12.865/2013 sdo as instituigdes de pagamento, que “sdo as pessoas juridicas
nao financeiras que executam os servigos de pagamento no ambito do arranjo € que sdo responsaveis

pelo relacionamento com os usudrios finais do servigo de pagamento” (Banco Central do Brasil,
2019).

Como consequéncia pratica, a lei 12.865/2013 criou as condi¢des para que o BACEN pudesse
iniciar todo o processo de regulamentacdo das chamadas contas de pagamento (contas digitais),
produto base para o desenvolvimento dos Bancos Digitais.

Apo6s a Lei 12.865 em 2013, coube ao Conselho Monetario Nacional (CMN) e ao BACEN
elaborar as regras e procedimentos para a criacdo e a supervisao dos arranjos de pagamento: entre 2013
e 2018, o BACEN emitiu 16 normativos; em 2019, nenhum normativo com vistas a regulamentagao
dos arranjos de pagamento foi promulgado (Banco Central do Brasil, 2019). O Quadro 1 apresenta a
evolucao temporal dos normativos emitidos pelos 6rgaos competentes.
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Quadro 1. A Evolucdo Temporal da regulamentagdo sobre Arranjos de Pagamentos

Tipo

ANO

DOC

EMENTA

Resolugio

Resolugio

Circular

Circular

Circular

Circular

Circular

Circular

Circular

Circular

Circular

Circular

Circular

Circular

Circular

Circular

2013

2013

2013

2013

2013

2014

2014

2014

2014

2015

2016

2017

2017

2017

2018

2018

4.282

4.283

3.680

3.681

3.682

3.704

3.705

3.721

3.735

3.765

3.815

3.842

3.843

3.854

3.885

3.886

“Estabelece as diretrizes que devem ser observadas na regulamentagio, na vigilancia e na
supervisdo das instituigdes de pagamento e dos arranjos de pagamento integrantes do Sistema
de Pagamentos Brasileiro (SPB), de que trata a Lei n°® 12.865, de 9 de outubro de 2013”.

“Altera a Resolug@o n° 3.694, de 26 de margo de 2009, que dispde sobre a prevengdo de riscos
na contratagdo de operagdes e na prestagdo de servigos por parte de institui¢des financeiras e
demais autorizadas a funcionar pelo BACEN”.

“Dispde sobre a conta de pagamento utilizada pelas institui¢des de pagamento para registros de
transagoes de pagamento de usudrios finais”.

“Dispde sobre o gerenciamento de riscos, os requerimentos minimos de patrimonio, a
governanga de instituigdes de pagamento, a preservagao do valor e da liquidez dos saldos em
contas de pagamento, e d4 outras providéncias”.

“Aprova o regulamento que disciplina a prestagdo de servigo de pagamento no ambito dos
arranjos de pagamentos integrantes SPB, estabelece os critérios segundo os quais os arranjos de
pagamento ndo integrardo o SPB e da outras providéncias”.

“Dispde sobre as movimentagdes financeiras relativas a manutengéo, no Banco Central do
Brasil, de recursos em espécie correspondentes ao valor de moedas eletronicas mantidas
em contas de pagamento e a participagdo das institui¢des de pagamento no Sistema de
Transferéncia de Reservas (STR)”.

“Altera as Circulares ns. 3.681, 3.682 ¢ 3.683, todas de 4 de novembro de 2013, que dispdem
sobre os arranjos e as institui¢goes de pagamento, ¢ a Circular n° 3.347, de 11 de abril de 2007,
que dispde sobre o Cadastro de Clientes do Sistema Financeiro Nacional (CCS)”.

“Dispde sobre a obrigagdo de utilizagdo, por institui¢des financeiras e institui¢des de
pagamento, de arquivos padronizados de agenda de recebiveis”.

“Disciplina as medidas preventivas aplicaveis aos instituidores de arranjos de pagamento que
integram o Sistema de Pagamentos Brasileiro (SPB), com o objetivo de assegurar a solidez, a
eficiéncia e o regular funcionamento dos arranjos de pagamento”.

“Dispde no ambito de Arranjos de Pagamento integrantes do Sistema de Pagamentos
Brasileiro, sobre a compensacao ¢ a liquidagdo de ordens eletronicas de débito e de crédito e
sobre a interoperabilidade e altera a Circular n® 3.682, de 4 de novembro de 2013”.

“Altera o Regulamento anexo a Circular n° 3.682, de 4 de novembro de 2013, que disciplina a
prestagdo de servigo de pagamento no ambito dos arranjos de pagamentos integrantes do SPB,
estabelece os critérios segundo os quais os arranjos de pagamento nio integrardo o SPB e da
outras providéncias”.

“Altera o Regulamento anexo a Circular n° 3.682, de 4 de novembro de 2013, para segregar
a implantagédo da liquidagéo centralizada e excluir a liberagdo de crédito relacionada a fluxo
financeiro futuro da mencionada liquidagao centralizada”.

“Altera o Regulamento anexo a Circular n° 3.682, de 4 de novembro de 2013, no que diz
respeito ao prazo limite para a implantacdo da liquidagdo centralizada para os arranjos sujeitos
a essa forma de liquidagdo”.

“Altera o Regulamento anexo a Circular n° 3.682, de 4 de novembro de 2013, no que diz
respeito ao prazo limite para a implantagao da liquidagdo centralizada para os arranjos sujeitos
a essa forma de liquidagdo”.

“Estabelece os requisitos e os procedimentos para autorizagdo para funcionamento, alteragao
de controle e reorganizagdo societaria, cancelamento da autorizagdo para funcionamento,
condi¢des para o exercicio de cargos de administragdo nas institui¢des de pagamento e
autorizagdo para a prestacdo de servigos de pagamento por institui¢des financeiras e demais
institui¢des autorizadas a funcionar pelo BACEN”.

“Altera a Circular n°® 3.682, de 4 de novembro de 2013, que disciplina a prestagdo de servigo de
pagamento no dmbito dos arranjos integrantes SPB”.

Fonte: Banco Central do Brasil (2019)
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Dentre os normativos divulgados pelo BACEN, ¢ possivel destacar alguns que permitiram as
instituicdes de pagamento o acesso ao mercado de domicilio bancario e antecipacdo de recebiveis:
Circular 3.680/13; Circular 3.682/13; Circular 3.721/14; e Circular 3.765/15.

A Circular 3.680/13 regulamentou as informagdes cadastrais necessarias para a abertura da
Conta de Pagamento, item essencial para o desenvolvimento dos Bancos Digitais. A Lei 12.685/2013
possibilitou a criagdo das “instituicdes de pagamento”, que, associadas aos bancos ou outras
instituigdes com acesso a operacionaliza¢do de pagamentos, criaram as contas digitais. Com vistas a
base normativa, a abertura de uma conta corrente bancaria comum estava descrita na Resolucao 2.025
de 1993. J4 a conta digital tem como base regulamentar a Circular 3.680 de 2013, sendo mais simples,
exigindo menos informag¢des e documentos do que uma conta corrente comum (Banco Central do
Brasil, 2019).

Ja a Circular 3.682/13 delimitou o funcionamento dos arranjos de pagamento na forma “Aberta”,
ou seja, com a adesdao de uma instituicao financeira participante do Sistema de Pagamentos Brasileiro
(SPB) para a operacionalizacao dos pagamentos; e na forma “Fechada”, onde o instituidor do arranjo
usa o proprio acesso ao SPB para efetivar os seus pagamentos.

A Circular 3.721/14 padronizou as informagdes necessarias para transacdes da agenda de
cartdes para instituicdes financeiras e instituigdes de pagamento, centralizando os arquivos em um
layout nico, definido pela Camera Interbancaria de Pagamentos (CIP). Em complemento, a Circular
3.765/15 padronizou a forma de liquidagdo da agenda de cartdes, padronizando a forma e layout
definidos pela CIP.

Como instituigdo de pagamento que ndo estd enquadrada em algumas das regras que
regulamentam as institui¢cdes financeiras no Brasil, elas puderam oferecer aos seus clientes processos
mais 4geis, com interagdes digitais (por meio de aplicativos), sem documentacdo fisica e, portanto,
com custo significativamente menor do que uma institui¢do financeira comum. Com essa vantagem
competitiva as instituigdes de pagamento foram renomeadas comercialmente e passaram a ser
conhecidas pelos consumidores como Bancos Digitais, ocupando uma lacuna de mercado, composta
por clientes insatisfeitos com as institui¢cdes financeiras tradicionais € que ndo tinham outras opgdes
(Pinheiro, 2017).

Com o sucesso alcancado com as contas digitais, essas instituicdes conquistaram milhares
de clientes e passaram a desenvolver mais produtos e servigos, agregando valor as suas marcas
e concorrendo frontalmente com os bancos tradicionais na conquista de clientes € na imagem de
efetividade e custo x beneficio das institui¢des financeiras. Segundo estimativas, o Brasil possui 20
bancos digitais, com 28 milhdes de usuarios, com proje¢do que termine 2020 com 44 milhdes de
clientes e 2021, com 73 milhdes (Lopes, 2020).

Na visdo do consumidor, os Bancos Digitais e os bancos tradicionais sdo instituigdes com
um mesmo proposito: promover a relacdo dos clientes com o seu dinheiro seja na abertura de conta
corrente, aplicacdes ou empréstimo. Essa percepcao, somada a vantagem de que os Bancos Digitais
ndo possuem a mesma regulamentacdo que os demais, fizeram com que a imagem dos bancos
tradicionais fosse prejudicada, sendo vistos como ultrapassados, lentos, burocraticos e caros. Essa
percepcao estd alinhada ao conceito de Arner, Barberis e Buckley (2016) de que as Fintechs estdo
associadas a inovagdo e disrupcao dos pensamentos existentes no mercado.

Essa realidade provocou a necessidade de investimento em produtos, processos e tecnologia.
Muitos bancos tradicionais criaram arranjos de pagamentos apartados para oferecer contas digitais,
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abertas por meio de aplicativos, de forma agil e facil, assim como os Bancos Digitais. Somada a essa
decisdo estratégica, o mercado bancario refor¢cou o investimento na digitalizacdo da relacdo com o
cliente, assim proporcionando uma visao de modernidade e reduzindo custos operacionais (Federagao
Brasileira de Bancos, 2018).

Corroborando essa informacgao, em 2014 (ap6s a criagdo dos arranjos de pagamento em 2013),
os investimentos em tecnologia no setor subiram 13% quando comparado ao ano anterior, em nimeros
absolutos foram aproximadamente um bilhdo de reais de incremento de investimento do setor. Porém,
a partir de 2015 houve uma queda significativa no investimento em tecnologia — entre 2014 e 2015
houve queda de 32% (Federacdo Brasileira de Bancos, 2018).

Esse dado nao deve ser entendido como um desinvestimento, podendo ser explicado por duas
principais causas. O primeiro ponto € que em 2015 houve uma desaceleragdo dos investimentos em
praticamente todos os setores da economia devido a cenarios macroecondmicos e politicos, dado
um processo eleitoral conturbado e perspectivas politicas € econdmicas pessimistas para o periodo
(Federagao Brasileira de Bancos, 2018).

Além disso, para subsidiar o desenvolvimento de tecnologias inovadoras e a aquisi¢ao/
desenvolvimento de softwares, ¢ preciso um investimento na infraestrutura de tecnologia, como
hardwares e data centers. Ao analisar mais profundamente os investimentos realizados, ¢ possivel
observar que em 2014 houve um crescimento de 21% no investimento em infraestrutura de tecnologia,
chegando a R$ 3,9 bilhdes. Apos o investimento de 2014, em 2015 essa linha teve uma queda de 44%
chegando a R$ 2,2 bilhdes, porque com a infraestrutura pronta o foco voltou a ser o desenvolvimento
de solugdes digitais, como mostra a Figura 5 (Federacao Brasileira de Bancos, 2018).

Demaneirageral, comexce¢aode2014,o0maiorinvestimentoemtecnologiaénodesenvolvimento
de softwares, corroborando a afirma¢do de que o setor bancario investiu na digitalizacdo de seus
processos.

Além do impacto financeiro devido ao grande investimento realizado pelo setor em tecnologia,
outra implicagdo significativa identificada apos a criagdo dos Bancos Digitais foi o alinhamento dos
conceitos de marketing e comunicacao ao cliente. Nesse sentido, € possivel identificar que tanto os
bancos tradicionais quanto os digitais t€ém adotado linhas mercadologicas e de comunicagdao com
énfase na relagdo digital, com imagens de pessoas com smartphones e aplicativos, com destaque aos
processos faceis e ageis de abertura de conta e custo reduzido.

2011 2012 2013 2014 2018

H Software B Hardhware Telecomunicagies TOTAL

Figura 5. Distribuicao por tipo de investimento

Fonte: Baseado em Federagdo Brasileira de Bancos (2018).
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Para exemplificar esse alinhamento na comunicacdo com o cliente, a Figura 6 apresenta a
imagem dos sites dos quatro maiores bancos brasileiros tradicionais (Banco do Brasil, Itat, Bradesco
e Santander) e os quatro maiores Bancos Digitais (Nubank®, Inter, Neon ¢ Original) em quantidade
de clientes (Banco Central do Brasil, 2019).

Ao comparar os sites dos bancos tradicionais e dos bancos digitais ¢ possivel visualizar o
alinhamento das a¢des de marketing e comunicagao ao cliente. Os quatro maiores Bancos Tradicionais
e os quatro maiores Bancos Digitais do Brasil realizam abordagem muito semelhante, divulgando a
abertura de contas por meio de aparelhos celulares, reforgando os aspectos de agilidade, facilidade e
sem custos (ou menor custo).

. | ovaDOR, vd
DIGITAL E ORIGINAL.
NuConta
Rend
poupar
nio paga

Figura 6. Abordagem de marketing e promocao da marca de Bancos Digitais e tradicionais

Fonte: Baseado em pesquisa realizada nos sites dos bancos.

Analise das Interagoes dos clientes do Nubank® em sua comunidade no Facebook®

Ao acessar a NuCommunity, a comunidade do Banco Digital Nubank® no Facebook® (@
Nubankbrasil), foram identificadas inimeras interagdes de usudrios com a institui¢do, que ¢ muito
ativa nas redes sociais, respondendo duvidas, reclamacgdes, questionamentos e comentarios de seus
usuarios.

Para a classificacdo do perfil dos clientes com base nas 526 postagens analisadas foram
considerados clientes “Promotores” aqueles que apresentaram interagdes positivas com a marca. Os
considerados “Neutros” sdo os clientes que ndo apresentaram interagcdes positivas ou negativas em
relagdo a marca. Por fim, “Detratores” sdo aqueles que apresentaram interagdes negativas com a
marca no periodo analisado. Os quadros 2, 3 e 4 trazem exemplos de interagdes de clientes de cada
perfil.

Quadro 2. Exemplo das interagdes NuCommunity (Clientes Detratores)

Data Usuario Comentario

16/04/2019 Usuadrio 01 “Troco a senha toda hora e no site ndo funciona para puxar extrato para o excel”.
19/04/2019 Usuario 21 “Nubank® muito a melhorar heim! Segunda vez que me deixam na mao”.
06/05/2019 Usuario 185 “isso me da muita raiva isso ¢ muito chato”.

Fonte: Baseado nos dados da comunidade Nubank® no Facebook.
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Quadro 3. Exemplo das interagdes NuCommunity (Clientes Neutros)

Data Usuario Comentario

17/04/2019 Usuério 10 C(?m quantos dias chfgou o cartdo de crédito de vocés, no meu aplicativo ta dizendo dia 26
sera que chega antes?

19/04/20019 Usuario 26 “Quero sabe ganha um cartdo”.

21/04/2019 Usuario 38 “Galera se eu comprar o um produto essa semana a fatura vem esse més ainda?”

Fonte: Baseado nos dados da comunidade Nubank® no Facebook.

Quadro 4. Exemplo das interagdes NuCommunity (Clientes Promotores)

Data Usuario Comentario

“Desde 2015 acompanho o crescimento do Nubank®, e ¢ uma grande alegria contribuir com
16/04/2019 Usuario 03 uma melhoria, mesmo que seja uma ideia... melhor ainda ¢é saber que foi aceita, desenvolvida,
e agora fazer uso!”

27/04/2019 Usuario 98 “Ainda bem que o meu Nubank® é mim e pra todas, todos, todes, todxs.”

28/04/2019 Usuario 109 “Me aprova ai galera do Nubank®. Quero demais um cartdo de créditos roxinho”

Fonte: Baseado nos dados da comunidade Nubank® no Facebook.

Como resultado da analise das 526 interagdes, foi identificado que 65 ou 12% foram consideradas
“Detratoras” em relagcdo a marca, 211 (40%) “Neutros” e 250 (48%) “Promotores”. Na conclusdo
dessa analise, é possivel considerar que a interagdo dos clientes do Nubank® na NuCommunity é
em geral positiva para a institui¢do, visto que a maioria dos clientes faz elogios a inovagdo e agdes
mercadoldgicas do banco e sdo minimos os casos de clientes que informam a inten¢do de deixar a
institui¢do devido a algum problema enfrentado. Nessa avaliacdo ndo foram consideradas as respostas
da instituicdo aos comentdrios apresentados, pois o foco do estudo ¢ a analise da percepcao dos
clientes quanto a marca.

CONCLUSAO, RECOMENDACOES E LIMITACOES

A revisdo da literatura trouxe a descri¢ao cronolédgica da inovagao tecnologica no setor bancario
brasileiro, iniciada na década de 1920. Foi realizada ainda a conceituagdo de Bancos Digitais e
constatacdo do crescimento na quantidade de Fintechs no Brasil de acordo com o publicado pelo
FintechLab (2018).

Nos resultados, € possivel identificar por meio da pesquisa de tecnologia bancaria da Federacao
Brasileira de Bancos (2019) que, ap6s a criagdo dos Bancos Digitais em 2013, houve a aceleragao
do processo de digitalizagcdo da relacdo com os clientes. Fica evidente o crescimento das transagdes
por meio dos canais digitais, principalmente o canal mobile banking. Corroborando essa afirmacao
identifica-se 2015 como um marco para este mercado, por ser o ano em que as transacdes realizadas
de forma digital (internet banking e mobile banking) superaram as transagdes realizadas por meios
tradicionais (presencial, ATM ou telefone).

Outro resultado relevante encontrado foi a identificacdo do crescimento do investimento do
setor bancario em tecnologia da informacao. Nesse cenério, 2014 foi uma referéncia, sendo o ano
com maior investimento do setor, totalizando R$ 7,9 bilhdes, principalmente no desenvolvimento
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de estruturas de sistemas e seguranga. E possivel inferir que esse investimento foi o motor que
possibilitou que em 2015 as transagdes realizadas por meio dos canais digitais fossem superiores as
realizadas por meio dos canais tradicionais.

Outro impacto causado pelos Bancos Digitais no mercado bancério brasileiro foi que, na
medida em que esses novos atores ganharam espago, houve uma atuagdo do 6rgao regulador do setor
financeiro (BACEN) na regulamentacao deste processo, principalmente buscando garantir seguranga
aos usudrios e incentivando a competitividade. Desde a criagdo dos Bancos Digitais em 2013 o
BACEN publicou 16 atos normativos (resolucdes, circulares ou comunicados) para adequar as regras
e garantir seguranga (juridica, processual ou de fraudes) ao processo.

O foco no relacionamento digital e no baixo custo foi mais um dos impactos causados pelos
Bancos Digitais no mercado financeiro brasileiro. E possivel identificar esse impacto na mudanga
da estratégia mercadologica das institui¢des tradicionais, se aproximando da estratégia dos Bancos
Digitais. Nesse sentido ¢ possivel identificar estratégias similares de promog¢dao da marca e de
comunicagdo. Ambos os grupos estao focados em passar aos seus clientes a visao digital, incentivando
o relacionamento principalmente por meio de aplicativos e ressaltando processos faceis, ageis e com
menor custo.

Dentre os aspectos positivos identificados com essa pesquisa esta a elevacdo da concorréncia
no setor a partir da entrada dos Bancos Digitais. Como praticamente ndo havia produto substituto
no mercado, as instituicdes financeiras sempre estavam focadas em melhorar a sua rentabilidade,
reduzindo custos e elevando receitas, deixando a experiéncia do cliente em segundo plano. Contudo,
apods o desenvolvimento dos Bancos Digitais € o seu crescimento vertiginoso nos ultimos anos, as
institui¢des tradicionais do setor financeiro passaram a colocar a experiéncia do cliente em primeiro
lugar, buscando facilidade, comodidade e seguranga, reduzindo tarifas e focados no relacionamento
digital. Essa mudanga de estratégia pode ser considerada o principal impacto causado pelos Bancos
Digitais no mercado financeiro brasileiro.

Esta pesquisa contribui academicamente para a construgao do conhecimento sobre o setor
financeiro brasileiro e sobre um tema atual e estratégico: os impactos causados pelos Bancos Digitais.
No campo pratico, contribui para o setor bancario no desenvolvimento de produtos e processos
direcionados a experiéncia dos clientes.

Os resultados da pesquisa atendem os objetivos propostos para o artigo, mas € importante
destacar as limitacdes do estudo, como a coleta de dados somente via postagens em rede social e
dados secundarios; a andlise de somente um dos bancos digitais atuantes no mercado brasileiro;
e o recorte temporal da pesquisa. Considerando as limitagdes do estudo, para estudos futuros ¢
sugerida a realizacdo de entrevistas com consumidores e gestores de bancos digitais, visando ampliar
o conhecimento no setor. Outra oportunidade ¢ a realizagdo de pesquisas sobre os impactos do
surgimento dos Bancos Digitais nas institui¢des financeiras.
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