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Resumo:

O mercado financeiro sempre foi conhecido pelo seu dinamismo e competitividade. O avango da
tecnologia possibilitou a evolucdio dos canais de atendimento e oportunizou o surgimento das Fintechs,
tornando a concorréncia do mercado ainda mais acirrada. Seguindo esse movimento, as grandes
instituicoes  financeiras  buscaram se reposicionar langando seus proprios bancos digitais e
disponibilizando melhorias em seus canais de atendimento. Um dos principais canais de atendimento
do Banco do Brasil, o App BB, & uma plataforma de atendimento digital que permite aos clientes a
realizacio de transacfies através de seus smeptphones. Apesar de dispor de muitas funcionalidades
transacionais e negociais, a disponibilizaciio de transagdes de cdmbio pode se configurar como um
diferencial competitivo.

Palavras chave: Mercado bancario, cambio, mohile banking

Mobile as an exchange offer channel

Abstract

The financial market has always been known for its dynamism and competitiveness. The advance of'the
technology enabled the evolution of the service channels and gave opportunity for the appearance of the
Fintechs, making the competition of the market even more fierce. Following this movement, the major
financial institutions sought to reposition themselves by launching their own digital banks and making
improvements in their service channels. One of Banco do Brasil's main service channels, App BB, is a
digital service platform that allows customers to carry outl transactions through their smartphones.
Despite having many transactional and business functionalities, the provision of exchange transactions
can be conligured as a competitive differential.

Kev-words: Banking, mobile banking

Revista Interdisciplinar Saberes v. 3, n. 1, 2019.



17

ista Interdisciplinar Saberes v. 3, n. 1, 2019.




18

| Intrudugio

A chegada da chamada “Era Digital” a0 mercado bancario revolucionou a maneira ¢coma as
instituigdes se relacionam com seus clientes e possibilitou o surgimento de nuvos entrantes
como as Fintechs. Para seguir esse movimento de mercado, as grandes institui¢des financeiras
se adaptaram langando seus proprios bancos digitais.

Além dus taxas de juros, tarifus bancarias e remuneracdes oferecidas. os clientes passaram a
buscar agilidade, segurang¢a ¢ comodidade para a realizacio de suas transacdes.

Se por um lado as Fintechs revolucionaram o mercado financeiro estimulando a concorréncia e
a evolugdo dos canais de atendimento, por outro tornaram-se ameagas ao modelo tradicional de
atendimento das grandes instituigdes financeiras como 0 Banco do Brasil.

Para se adequar as mudancas impostas pela nova cultura digital. as instituigdes financeliras se
viram obrigadas a quebrar paradigmas ¢ a rever a sua forma de relacionamento com o cliente.

Uma das principais evidéncias dessa mudanga de tendéncia € a evolugio da automacdo bancaria
que tornou a experiéncia do cliente muito mais agradavel ¢ intuitiva.

2 Estrutura do mercado

O mercado bancario é um componente do sistema monetario e do mercado financeiro. As
nstituigdes bancarias sdo responsaveis pela intermediagdo financeira de recursos de clientes
aplicadores (poupadores) e clientes tomadores (que demandam crédito).

Entre 1985 e 1995 0 mercado bancario experimentou uma forte expansao. Em melo ao cenario
de hiperintla¢do vivido pela economia brasileira, os bancos receberam incentivos econdmicos
para abertura de agéncias em municipios com poucos habitantes. Durante esse periodo. mais de
mil agencias foram abertas.

Com a ado¢io do Plano Real e o entendimento do Estado de reduzir sua presenga no mercado.
foram criados diversos programas voltados au fortalecimento do sistema financeiro e
desestatizacao do mercado como o Programa de Estimulo a Reestruturac@o ¢ ao Fortalecimento
do Sistema Fmanceiro Nacional (PROER) ¢ 0 Programa de Incentivo a Redugdo do Setor
Publico Estadual na Atividade Bancaria (PROES).

Como eferto, grandes bancos estaduais foram privatizados aumentando a participagao de
mercado das. até entdo. maiores instituigdes privadas do mercado. Como consequéncia.
mstituigées financeiras de menor porte perderam competitividade tendo sido, nos anos
seguintes, absorvidas por institui¢cdes maiores.

Com esse movimento. o mercado bancario brasileiro aumentou significativamente seu grau de
coneentracao.,

Apesar de o mercado bancario brasileiro fer como caracteristica a alta competividade. um
relatorio do Banco Central do Brasil de junho de 2018 indicou que. em 2016. os cinco maiores
bancos do pais — Itat Unibanco, Caixa Econdmica Federal, Banco do Brasil, Santander ¢
Bradesco detinham 80% do total de ativos.

Ainda de acordo com o artigo. a concentragdo bancaria no Brasil € a mais alta entre os paises
cimergentes:
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Figura 1 — Concentracdo bancaria nos paises emergentes. Fonte: Banco Central, com dados do Banco de
Compensagdes internacionais {BIS).

Como consequéneia dessa concentraciio, o modelo de atendimento bancirio sofreu poucas
evolugdes tendo sido, por longos anos, essencialmente presencial.

A alta conecentragiio dificultou g surgimento e perenidade de instituigdes financeiras menores,
resultando no encerramento de suas atividades ou na venda para os grandes bancos do mercado.

Levantamento feito pelo jornal Valor Econdmico indica que © Banco Tiaii € o maior banco em
ativos lotais, seguido por Banco do Brasil, Caixa Econdmica Federal, Bradesco e Santander.

Ativos Totais
{em RS milhdes)

1.503.503

1.389.201

1.260.767 1.211.271

683.732

BANCO ITAL BANCO DO BRASIL ~ CAIXA ECONOMICA ERADESCO SANTANDER
FEDERAL

Figura 2 — Ativos tolais 5 maiores bancos. Fonte: Jornal Valor Econdmico,

A alta concentragio bancaria diminui a concorréncia dificultando a redugiio dos juros € larifas
cobrados aos clientes. Dessa forma, a operagiio com bancos por familias e pequenas empresas
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se torna algo oneroso.

Parte dos altos custos de operagdo, contudo. se devem ao modelo de atendimento presencial.
ainda muito utilizado pelas grandes instituicées.

2.1 A evoluciao da tecnologia no mercado bancario

O usu da l'ecnologia da Informagdo no mercado bancario se miciou nos anos 60, Afualmente,
uma consideravel parcela do or¢amento anual dos bancos € destinada ao mmvestimento em
tecnologia. Por esse motivo, o sistema bancario brasileiro € referéncia mundial em qualidade e
movagao.

Em meados de dos anos 80. o mercado bancario vivenciou uma grande evolugdo da automacgao
bancaria, com a disponibiliza¢do de novas solugoes.

Fo1 em Campinas. no estado de Sao Paulo que, em abril de 1983, o Banco ltat maugurou o
primeiro caixa eletrénico do Pais. O equipamento permitia a consulta de saldos, extratos e a
realizagfo de saques pelo proprio cliente, sem a necessidade de atendimento presencial.

Nos anos 90. com o inicio da facilitacdo do acessu A internet, os bancos investiram no
desenvolvimento de infernet bunking, platatorma de atendimento que permite a movimentagao
de contas por meio do uso do computador.

Paralelamente, outros ¢anais e formas de atendimento foram desenvolvidos, como o telebanco
¢ 0 compartilhamento de rede. sempre com o objetivo de tornar o atendimento mais agil € menos
presencial, reduzindo assim os custos.

Além da evolugio dos canais de atendimento, os bancos mvestiram muito na modernizagdo de
seus processos atraves de aplicacdes como ERP (Enterprise Resource Planning, software que
permite o controle e centralizacfo de todas as informacdes de uma empresa), CRM (Customer
Relationship Management, terramentas de relacionamento com clientes) além de investimentos
na infraestrutura de comunicagdo, sobretudo na disponibilidade e agilidade dos sistemas ¢
canais de atendimento.

3 Analise do macroambiente

A cada dia, a praticidade de realizar varias atividades sem precisar se locomover tem se tornado
algo corriqueiro.

Hoje ¢ possivel ler noticias, enviar mensagens, fazer compras, assistir a filmes, realizar cursos.
dentre uma infinidade de opgdes, a partir de um aparelho celular.

O consumidor tem se tornado cada vez mais exigente, conectado e, sobretudo. volatil, Buscam
uma experiéncia diferenciada. agil e barata que atendam s suas necessidades de forma
personalizada.

Aproveitando a evolugio da tecnologia startups, empresas com modelo de negdcios inovador
¢ agil baseado. essencialmente, em | L, vislumbraram. na experiéncia do cliente, uma alternativa
para oferecer servigos financeiros com baixo custo.

As Fintechs sao starfups criadas com objetivo de oferecer servigos bancarios e [inanceiros por
meio de canais digitais, priorizando a experiéncia do usuario. ) baixo custo operacional ¢ a
agilidade propiciados pelo modelo digital de atendimento tornou esse tipo de empresa potencial
concorrente dos grandes bancos tradicionais.

O conceitu de experiéneia utilizado pelas Fintechs esta fundamentado basicamente no User
Experience ou UX, uma denominagdo dada a todo o processo de relacionamento do cliente com
a marca. desde o primeiro contato av pés-venda, com foco sempre voltado a satistagdo do
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cliente com o todo € ndo somente com 0 produto gu Servigo.

O potencial desse modelo de negocio pode ser evidenciado pelo crescimento do numero de
empresas em atividade. A Pesquisa Fintech Deep Dive 2018, levantamento realizado pela
ABRFintechs e pela empresa de consultoria PricewaterhouseCoopers apontou que, entre 2011 ¢
2017 a quantidade de Fintechs abertas cresceu mais de 680%.

Amda de acordo com a pesquisa, os segmentos de Meios de Pagamento, Créditos e
Financiamentos, Gestdo de Investimentos e Bancos Digitais respondem por 58% meio de
atuagio dessas empresas.

2011 2012 2013 2014 2015 2015 2017
Figura 3 — Total acumulado de Fintechs no Brasil. Fonte: Pesquisa Fintech Deep Dive 2018,

Até o surgimento das Fintechs. as mstituigdes bancarias vivenclavam umad realidade de mercado
de certa forma estavel uma vez que os principais produtos ¢ serviges se encontravam
consolidados.

Diante desse cenario. o planejamento das grandes instituiges se calgava basicamente em
acompanhar / se antecipar aos movimentos do mercado que, dada a sua concentragdo. néo
apresentava qualquer mudangd repentina.

A realidade atual. contudo. exige das grandes instituigdes financeiras uma grande mudanga na
maneira como planeja ¢ executa as estratégias voltadas a experiéncia do cliente, tornando-a
leve. Intuitiva ¢ barata.

A mobilidade social. populacdo idosa mais ativa economicamente, dentre outras mudangas
vivencladas pela sociedade, tornaram as relagdes comerciais mais complexas umd vez que o
perfil da pupulacéo esta cada ver mais diversificado.

Os clientes possuem cada vez mais acesso a informagdo por melo das mais diversas midias. o
que lhes permite comparar as diversas solugdes e servigos, permitindo realizar a escolha que
esteja mais alinhada aos seus interesses, tornando-os cada vez mais seletivos.

Essa quebra de paradigma mmpds aos Bancos a necessidade de enxergarem seus clientes de
forma individualizada, com necessidades. interesses e visdes especiticas para, entdo. oferecer
produtos e servigus que sejam compativels com seus desejos, necessidades e interesses.

E. a medio prazo. a tendéncia é que a definiciio do segmento. produtos e servigos aos quais o
cliente tera acesso seja teita pelo proprio cliente e ndo pela instituigdo financeira como ocorre
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o ¢enario atual.

Ao perceber o movimento dos clientes em busca de solugdes mais dindmicas, baratas e
modernas, os grandes bancos desenvolveram agdes com o objetivo de acompanhar a
transformacao digital pela qual o mercado esta passando.

Aliar tecnologia a movagdo tem sido uma estratégia amplamente difundida entre as mstituicoes
financeiras.

A nova dinamica das relagoes das empresas com os clientes, o crescente grau de exigencia por
melhores servigus a4 menores custos forqou as grandes instituigdes a aprimorarem seus canais
de atendimento e oferta de produtos e servigos.

Pesquisa Febraban de l'ecnologia Bancaria 2018 indica a necessidade de desenvolvimento de
servicus inuvadores e ageis, caracteristicas congénitas das Fintechs.

A analise PEST Bancu do Brasil evidencia de maneira clara os fatores macroambientals que
influenciam em seu posicionamento de mercado.

0 cenario politico veriticado evidencia que havera acirramento da concorréncia em decorréncia
de novos entrantes no mercado, notadamente Fintechs, haja vista o estimulo do governo a
entrada dessas empresas tecnologicas estrangeiras no mercado ao tempo em que 0 Banco
Central tem intensificado sua regulacio.

Do ponto de vista econdmico, a estabilizagdo da taxa basica de juros a patamares baixos em
relagdo av praticado nos Gltimos 5 anos € 0 aumento dos custos gerados pelo modelo atual de
atendimento provoca uma redugdo das receitas, chamadas de spread bancdrio.

A analise dos aspectos socios-culturais indica uma mudanga na cultura da populagéo
principalmente na maneira como nterpretam a relagdo de consumo.

Os clientes tomaram-se mais ¢xigentes € menos [iéis, dificultando a acao de retengdo por parte
das mstituigdes bancarias.

0O cenario tecnologico ¢videncia o avango dos meios de atendimento digital ao cliente. O
crescimento de bancos digitais como Nubank, Original e Inter explora uma fatia de mercado
até entao nao atingida pelo modelo tradicional de atendimento presencial.

No Bancu do Brasil, 90% de seus clientes realizam suas transagdes por meio de canais
eletrénicos (internet, celular ¢ autvatendimento). o que evidencia essa tendéncia.

Lstimulo do governo 4 entrada de
Fintechs Estrangeiras no Mercado.

Rigor na regulagdo do Banco
Central |

Mudangu de cultura.

Maior disponibilidade de acesso a o
internet pela populagdo, Menor adaptabilidade.

Evolugdo tecnologica.

Figura 4 — Andlise PES1 Banco do Brasil,
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A Analise PEST indica. portanto, a necessidade de uma mudanga cultural e estrutural na
Organizacio, sobretudo nos processos relacionados s experi€ncias do cliente.

A Pesquisa Febraban de lecnologia Bancaria 2018 apresentada no Gltimo  Congresso
[nternacional de Automacao Bancéaria — C1AB indica que o niimero de contas abertas via mobile
banking triplicou entre 2016 ¢ 2017 quando alcangou a marca de 1,6 milhdo de contas abertas.

A popularizacao dos smariphones e facilitacdo do acessu a internet estimulou a utilizagdo de
canais virtuals para acesso aos servigos bancarios.

De acordo cum levantamento feito pela Federacdo Brasileira de Bancos — Febraban, o nivel de
utilizacdo do internet bunkiyg € mobile banking apresenta crescimento consistente e, a partir de
2013, supercu os canais fisicos (Agéncias, Correspondentes no Pais, A1Ms e Telebanco) em
volume de transagdes, representando 45% do total de transagdes.

Atualmente os canais mobile e intemet banking respondem por 57% do total de transagdes
realizadas.

2011 2012 2003 2014 2018 201¢ 2017

st Intenet Banking e Mobile Banking v ApBnicizsfAtmisCall /ENPs rFas
Figura 5 — Volume de transagBes por canal. Fonte: Pesquisa Febraban de lacnologia Bancaria 2018,

Os nimeros evidenciam uma forte tendéncia de queda no atendimento presencial em detrimento
do aumento substancial do volume de transagdes realizadas nos canais infernef banking ¢
mobile banking.

O volume de transagdes via POS, vendas direto no ponto de atendimento utilizando a funcio
débito dos cartdes também apresentou sensivel queda no periodo.

Esses dados 1lustram a mudanca na forma como o cliente se relaciona com o seu banco e
impdem as grandes instituigdes Tinanceiras a necessidade urgente de adaptar seu planejamento
estratégico ao nuvo gue se descortina no mercado financeiro.
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4 Segmentagio de clientes
O relacionamento de clientes BB aponta um nicho crescente, a saber os que transacionam
moedas estrangeiras para utilizacdo em viagens internacionais.

Dados do Anudrio 2019 da Associacdo Brasileira de Operadoras de ‘lurismo (BRAZ1OA)
indicam um aumento no volume de embarques nternacionais, consolidando crescimento na
quantidade de passageiros viajando au exterior, apos consideravel queda em 2016.

Os numeros indicam crescimento de 23% no volume de embarques internacionais em 2018 em
relagao a 2017 e de 55% em relagao a 2016, ano ¢m que o setor vivenciou expressiva reducéo
em fungdo da crise econdmica.

Volume Passageiros Embarcados
Destinas Internacionais {milhdes)

1.486.614

1.206.149

1.130.967

954.364

2015 2018 2017 2018
Figura 6 — Volume de passageiros embarcados para destinos internacionais. Fonte: Anuario Braztoa 2019,

Os dados evidenciam que a alta do dolar ndo 1mpactou significativamente o volume de
passageiros embarcados para destinos internacionais. Isso se deve. em parte. em fungfo do
perfil da maioria dos turistas que viajam aou exterior. pessoas de classe A ¢ B, cujo
comportamento inelastico permitiu manutengao dos padrées de consumo.

Por esse motivo. a expectativa para 2019 € de manutencdo do crescimento. a despeito das
oscilacdes cambiais.

De acordo com estudo da Assoclagdo Brasileira de Viagens, os turistas brasileiros que
demandam viagem ao exterior sdo, €m sua maioria, de 18 a 40 anos e de classe social A ou B.
‘Também sao casados ou tém filhos, por isso buscam viagens ¢m familia para lazer ou somente
em casal pelo romantismo.

lrata-se. portanto. de uma clientela que naturalmente possui grau de exigéncia maior,
demandando servigos e solugdes ageis. baratos ¢ personalizados.
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5 O aplicativo de Mobile Banking do Banco do Brasil

Indicadores internos apontam que as transagdes realizadas pelo canal mobile representam cerca
de 40% do total de transagdes realizadas pelo publico de alta renda, correntista do Banco do
Brasil,

Esse nicho de clientes possui exigéncias e caracteristicas diferenciadas, sobretudo voltadas a
personalizagio. individualidade ¢ reconhecimento.

Nesse sentido, a oferta novos produtos e servigos se mostra fundamental para a conquista c,
principalmente, a fidelizagao desse publico.

0 Banco do Brasil possut um dos aplicativos mobife mais completos do mercado. A ferramenta
conquistou o titulo de APP Destaque de 2018 ac conquistar o Prémio Canaltech, que reconhece
o aplicativo entre os que mais se destacaram em 2018. Essa conquista ¢ fruto de um
investimento continuo em tecnologia e focou na experiéncia do cliente.

Atento av crescimento das Fintechs. o Banco do Brasil investiu na modemizacio ¢ mobilidade
de seus canais de atendimento, sobretudo os digitais.

Ao focar na experiéncia do cliente, o banco mvestiu na entrega de uma solucéo que permitisse
uma vivéncia fluida, através de um atendimento intuitivo, moderno € personalizado.
Atualmente seus clientes que demandam a compra de moeda estrangeira podem faze-lo de duas
formas: cadmbio tradicional. com a retirada dos recursos em espécie, ou aquisicio de cartio pré
pago.

O cliente Banco do Brasil pode. através do mobile. monitorar a variagio cambial da moeda
desejada (dolar, euro ou libra esterlina) e efetuar a reserva para posterior retirada em uma
agéncia ou terminal de autoatendimento que disponha da funcionalidade de saque cambial.

MAIS UTILIZADOS

Comprar Moeda Estrangeira #viagem
Extrato de Conta corrente

Resgatar de Poupanga

MENU

55 Conta Corrente

é? Empréstimos
Cartao

=]
&7 Poupanca

.
= A é.o
Manu Home Forfiit

Figura 7 — APP Banco do Brasil

Ao selecionar a ope¢ao “Comprar Moeda Estrangeira™. o cliente € direcionado um menu que lhe

Revista Interdisciplinar Saberes v. 3, n. 1, 2019.



33

ista Interdisciplinar Saberes v. 3, n. 1, 2019.




34

permite escolher, dentre outras opg¢oes, efetivar a reserva da compra de moeda estrangeira ou
realizar o monitoramento da cotagfio cambial da moeda estrangeira selecionada.

Cambio

) UM opCIo abalxo
Comprar moeda estrangeira
Recarregar cartdo VIM
Monitorar taxa de cambio

Acompanhar operagdes

Encontrar uma agéncia de
cambio

Fizura 8 — APP Banco do Brasil

O principal diferencial do aplicativo em relagdo ao cimbio, € permitir ao cliente nio apenas
consultar a cotagho, mas monitorar a varia¢io da cotagfio configurando alertas que permitam
sinalizar quando a cotagfio da moeda selecionada atingir o valor pré-determinado.

- HHO R§4,506368

Monkcramento

Informe sbaxo a taxa de cambio mexima gue voce
deseda pogar pola moeds estiangeka e até quando
Ce36§3 LSPEIar POr 8452 taxa

Informe & taxa desejada

Selecione a data
02/06,/2019 &

FROSSEGUIR

Figura 9 — APP Banco do Brasil

Ao definir a compra, o cliente utiliza a opg¢do ~“Comprar moeda estrangeira™ que permite efetivar
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a reserva da moeda estrangeira.

O cliente possuil, entdo. dois dias Oleis para realizar a compra da moeda realizando saque em
guiché de caixa ou saque no terminal de autoatendimento especificos para ¢dmbio, cuja
localiza¢do também pode ser feita através do aplicativo.

A disponibilizacdo da funcionalidade de cambio através do mobile oferece ao cliente uma
experiéncia diferenciada, agil e moderna, e € um diferencial competitivo do Banco do Brasil
principalmente na fidelizacdo desse segmentu de clientes, notadamente exigentes.

6 Conclusio

E fato que a transformagdo digital nfo decretara o tim das agéncias fisicas. Em que pese o
avanqo da tecnologia ¢ a multiplicagdo das solugoes digitais. o atendimento presencial ainda ¢
uma experiéncia valiosa para os clientes da industria bancéria mundial. O contato pessoal ¢ a
assessoria personalizada ainda encantam uma elevada parcela da clientela do segmento
bancario.

‘Todavia é negavel que a revolug@o tecnologica transformou a maneira como os clientes se
relacionam cum as empresas, tornando-os cada vez mais exigentes e volatels e lidar com essa
quebra de paradigma € o grande desafio das institui¢oes financeiras.

Entender a importéncia e priorizar a experiéncia do cliente pressupde mudangas na estratégia
de criugdo, divulgacio e disponibilizagdo de produtos e servigus que permitam agregar maior
valor a partir da percepgdo do consumidor.

Mais do que segmentar os clientes, entender seus desejos e necessidades sera fundamental para
que seja possivel ofertar o produto ¢ servigo mais adequado.

Esse rompimento de paradigma tmplica na mudanga de processos internos, estratégias de
mvestimentos e, na maioria dos casos. 11a propria mudanga do modelo de negécios.

Ao disponibilizar funcionalidade de ¢ambio no aplicativo mobile o Banco do Brasil integra a
modernidade do canal eletrénico com a disponibilidade do canal fisico. propiciando uma

jornada leve. fluida e, sobretudo. transparente. valores muito apreciados pelos clientes desse
segmento.
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