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Tecnologia Bancaria: Analise 2011 a 2019

. . 1
Liliane Cordeiro Barroso

Resumo

O estudo intitulado “Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria: analise 2011 a 2019” pretende
observar as recentes transformacdes tecnolégicas que afetam o setor bancario no Brasil, bem como
sua evolucdo e tendéncia, a partir, principalmente, da analise dos dados da Pesquisa FEBRABAN de
Tecnologia Bancaria. A mais recente Pesquisa considera “2019” como ano de referéncia, porém traz
consideracbes sobre as mudancas observadas no sistema bancério e financeiro, diante da pandemia
provocada pela Covid-19, que chegou ao Brasil apenas em 2020. Neste estudo, os resultados da mais
recente Pesquisa FEBRABAN serdo confrontados com aqueles observados desde o inicio da série, ou
seja, 2011, de modo que se possa ter uma perspectiva de sua evolucdo. Além da FEBRABAN, outras
fontes sdo utilizadas para o desenvolvimento do presente artigo, tais como dados e publicacGes do
Banco Central do Brasil, como o Sistema Gerenciador de Séries Temporais (SGS) e a Agenda BC#; do
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica, como a Pesquisa Nacional por Amostras de Domicilios
(PNAD); além de outras referéncias bibliograficas, trabalhos académicos e periddicos, que dao
embasamento tedrico e empirico ao estudo.

1 Introducao

A Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancadria é um estudo realizado anualmente, junto aos
principais bancos do Brasil, com o objetivo de mapear o estagio da tecnologia bancdria no setor e
suas tendéncias. Em parceria com a Deloitte, a Federagdo Brasileira de Bancos (FEBRABAN) realizou,
no ano de 2020, sua 282 edicdo, referente ao ano-base 2019 que contou com a participacdo de 22
bancos brasileiros ou em atuagao no Brasil, responsaveis por 90% dos ativos da industria bancaria do
Pais. Para tanto, utilizou a aplicacao de formuldrio online junto as institui¢cdes financeiras, entrevistas
com especialistas, consolida¢do de dados publicos e de pesquisas da Deloitte’.

Os dados divulgados pela Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancdria norteiam o presente artigo que
pretende observar as recentes transformagdes tecnoldgicas que afetam o setor bancario no Brasil,
bem como sua evolugdo e tendéncias.

Para tanto, além da FEBRABAN, outras fontes sdao utilizadas para o desenvolvimento deste trabalho,
tais como dados e publicacbes do Banco Central do Brasil, como o Sistema Gerenciador de Séries
Temporais (SGS) e a Agenda BC#; do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica, como a Pesquisa

! Doutora em Economia, Coordenadora de Estudos e Pesquisas, Célula de Estudos e Pesquisas Macroecondmicas,
BNB/ETENE.

? Desde 2016, esta pesquisa é realizada pela Deloitte que oferece servigos nas areas de Auditoria, Consultoria Empresarial,
Assessoria Financeira, Gestao de Riscos, Consultoria Tributaria e servicos correlatos. A Deloitte possui uma rede global de
firmas-membro em mais de 150 paises. No Brasil, atua desde 1911, com operacdes em todo o territério nacional, a partir
de 12 escritorios.
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Nacional por Amostras de Domicilios (PNAD); além de outras referéncias bibliograficas, trabalhos

académicos e periddicos, que ddo embasamento tedrico e empirico ao estudo.

Cabe ressaltar que embora a Pesquisa Febraban mais recente considere “2019” como ano de
referéncia, esta traz algumas consideracdes sobre as mudancas observadas nos sistemas bancario e
financeiro, diante da pandemia provocada pela Covid-19, que chegou ao Brasil apenas em 2020, o
gue serd também abordado neste artigo.

Em termos de organizacdo, o trabalho contempla, além desta introducdo, trés secOes e as
consideracgdes finais. A segunda secao reflete sobre a industria bancaria sob inovacdo, destacando
alguns dos fatores indutores desse processo num contexto mais recente. A terceira secdo se
concentra na andlise dos resultados das citada Pesquisa da Febraban, entre 2011 e 2019, ressaltando
cinco temas principais: as transa¢des por canais, 0s canais tradicionais em funcionamento, as contas
digitais, as despesas e investimentos em tecnologia e as prioridades bancdrias de investimento em
tecnologia. A quarta se¢do faz um breve resumo dos resultados da Pesquisa Febraban sobre o
impacto da Covid-19 nas transagOes bancdrias. Seguem as consideracgdes finais.

2 Industria bancdria sob inovagao

O ano de 2019 foi responsavel por fortalecer e consolidar a busca pela implementacdo de propostas
inovadoras para os sistemas bancario e financeiro brasileiros. Foi durante esse ano que se
intensificaram as discussdes, o planejamento e o estabelecimento de cronogramas de implantacao,
para 2020, de importantes mudancas no setor, dentre eles, o Open Banking, o Sistema de
Pagamentos Instantaneos (PIX) e o SandBox Regulatdrio.

Estes programas que se configuram em significativas transformagdes em todo o funcionamento do
servico financeiro dependem, além de questGes regulatérias, de investimentos elevados em
infraestrutura tecnolégica e ferramentas inovadoras, o que vem ocorrendo, de forma ainda mais
intensa, em anos recentes. Estes dois processos de transformacdo que se vem imprimindo,
regulatdrio e tecnoldgico, permitiram também o surgimento de novos entrantes no setor, que
passam a ser considerados como pecas-chave para a viabilizacdo da mudanca, seja como novos
concorrentes que ampliam o leque de oferta de produtos financeiros, seja como parceiros no
desenvolvimento e implementacdo destes produtos.

Foi com este pano de fundo que os bancos brasileiros tragaram suas estratégias e tentaram se
preparar, em 2019, para o futuro que ja se faz presente. Mantendo o foco no cliente, objetivo
principal, em torno do qual se arquiteta toda a mudanca.

Um dos principais indutores e condutores desse processo tem sido o Banco Central do Brasil (BCB),
através de sua Agenda BCH#, cuja pauta de trabalho é centrada na evolug¢do tecnoldgica, para
desenvolver questdes estruturais do sistema financeiro. Esta proposta visa promover a reduc¢do no
custo do crédito, a moderniza¢do da lei, a eficiéncia no sistema, a inclusdo, a competitividade e a
transparéncia (BANCO CENTRAL DO BRASIL, 2019a).

Assim, o open banking, o PIX e o Sandbox, no Brasil, fazem parte das iniciativas da Agenda BCH,
estando entre suas prioridades.
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O open banking faz parte de uma tendéncia crescente de “portabilidade de dados”, que da maior

controle ao consumidor ou cliente. Este passa a ser visto como o proprietdrio de suas préprias
informacgdes, devendo autorizar seu uso e definir com quem quer compartilha-las e de que maneira
(BARROSO, 2020). Assim, o open banking refere-se ao processo pelo qual, a partir da autorizagdo do
cliente, bancos e outras instituicdes financeiras abrem dados para terceiros, tais como, descricao de
produtos bancarios, localizacdo de agéncias, dados de transagGes e contas, de modo que todos os
autorizados possam acessa-los, usa-los e compartilha-los. A expectativa é de que a partir de um
sistema bancdrio aberto, seja possivel aumentar a concorréncia, bem como estimular o surgimento
de produtos e servigos inovadores para os consumidores (HARDINGES, 2018).

Conforme Damaso (2019), de forma direta, o cronograma de implantacdo do open banking no Brasil
comecou em abril de 2019, com a divulgacdo do Comunicado do Banco Central que dispde sobre os
requisitos fundamentais para a implementacdo do Sistema Financeiro Aberto (Open Banking). Entre
28 de novembro de 2019 e 31 de janeiro de 2020, o BCB disponibilizou Consulta Publica sobre o
tema, de modo a subsidiar a definicdo de seu escopo, abrangéncia, responsabilidades, cronograma
de implementacdo, dentre outros assuntos. Em 2 de margo de 2020, foi criado o grupo de trabalho
para discutir o modelo open banking brasileiro. Sua previsdao de langcamento para novembro de 2020,
foi, no entanto, adiada para fevereiro de 2021, mas deverd estar em pleno funcionamento até o final
do referido ano.

O PIX consiste no programa de Pagamentos Instantaneos, relativo a transferéncias monetarias
eletrénicas nas quais a transmissdao da ordem de pagamento e a disponibilidade de fundos para o
usudrio recebedor ocorre em tempo real e cujo servico esta disponivel durante 24 horas por dia, sete
dias por semana e em todos os dias no ano. As transferéncias ocorrem diretamente da conta do
usudrio pagador para a conta do usudrio recebedor, sem a necessidade de intermedidrios, o que
propicia custos de transacdo menores (BARROSO, 2020). Conforme o cronograma do BCB, o PIX
passou a estar disponivel em novembro de 2020.

Conferindo agilidade, praticidade, conforto (contactless) e menores custos, dentre eles logisticos e de
seguranca, esta iniciativa deverda proporcionar redu¢ao no volume de dinheiro em espécie em
circulacdo, bem como no uso de cartdes magnéticos e das maquininhas, alterando, de forma
estrutural, a operacionalidade no sistema de pagamentos e a transferéncia de valores monetarios.
Assim, favorece também o surgimento de novos modelos de negdcios e a entrada de novos atores no
processo, como fintechs, bigtechs e médias e grandes varejistas, contribuindo ainda para dinamizar a
economia.

O Ambiente Controlado de Testes para Inovagdes Financeiras e de Pagamento (Sandbox Regulatério)
permitira que instituicdes ja autorizadas e ainda ndo autorizadas a funcionar pelo BCB possam testar
projetos inovadores (novos produtos, servicos ou modelos de negdcio) com clientes reais, sujeitos a
requisitos estabelecidos na regulamentacdo especifica. Um conjunto normativo sobre o tema
também foi colocado em consulta publica, juntamente com o de open banking, entre 28 de
novembro de 2019 e 31 de janeiro de 2020. A consulta publica, neste caso, buscou estabelecer as
condicbes para o fornecimento de produtos e servigos no contexto do Sandbox Regulatério e dispos
sobre as regras especificas do primeiro ciclo, tais como periodo de duragao e limitagdao do nimero de
participantes, documentacdo necessaria, critérios de classificacdo das entidades interessadas e
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cronograma da fase de inscricdo e do processo de selecdo e de autorizacdo (BANCO CENTRAL DO

BRASIL, 2019a).

Foi sob este contexto que transcorreu o ano de 2019. Um ano de prepara¢do para importantes
transformacbes no sistema financeiro, envolvendo desenvolvimentos regulatérios, tecnoldgicos,
concorrenciais, culturais, com foco no cliente, objetivando inclusao, competitividade, transparéncia e
educacdo.

Quanto ao aspecto tecnoldgico, algumas pesquisas permitem identificar o esfor¢o realizado pelos
bancos, seja na esfera global, seja na nacional. Dados da Gartner, empresa de pesquisa e consultoria
em tecnologia da informacdo, dentre outros temas, apontam que, globalmente, os bancos seguem
como o maior investidor privado em tecnologia, atras apenas dos governos e muito a frente da
industria de telecomunicagdes (FEBRABAN, 2020). Em 2019, o Governo foi responsavel por 16% do
total de gastos com tecnologia no mundo, seguido do setor bancario (14%) e das telecomunicacdes
(7%). De forma semelhante, o setor publico respondeu por 15% dos gastos com tecnologia no Brasil,
enquanto o setor bancdrio ficou com 14% dos dispéndios totais (Figura 1).

Figura 1 — Composicdo dos dispéndios em tecnologia por setor (%) — Mundo e Brasil - 2019

® Governo
Mundo (Externa) = US55 2,8 trilhies

Brasil (Interna) = US$ 38,1 bilhdes

= Setor bancério
Telecomunicagdes

= Comércio

0 s Agua, eletricidade e gas
éao Servigos de saude
ia m Transportes

aﬂ = Seguros
H 4 » Tecnologia da informagdo
I = Extracdo
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“ = Valores mobilidrios
\\ ® Industria pesada
% nj/ = Automotiva

“ Demais segmentos*

® Produtos ndo duraveis

Fonte: Gartner (in FEBRABAN, 2020). Elaboracdo BNB/ETENE.

* Demais segmentos: Educacgdo, Turismo, Hotelaria e lazer, Publicidade e propaganda e Outros servicos

A partir da Figura 1, é possivel aferir que, em nivel global, os bancos despenderam 14% do total (US$S
2,8 trilhdes) investido em tecnologia, em 2019, o que correspondeu a USS$ 392 bilhdes. No mesmo
patamar, a industria bancdria brasileira manteve o seu percentual de gastos, frente a 2018 (14%).
Mas tendo em vista que, em 2019, houve uma reducgao no total de recursos destinados a tecnologia
no Pais (USS 38,1 bilhdes), frente a 2018 (USS 41,3 bilhdes), observou-se também um recuou no
montante despendido pelos bancos para este fim. Passou de USS 5,8 bilhdes, em 2018, para USS 5,3
bilhGes, em 2019. Assim, em 2018, o setor bancario brasileiro respondia por 1,6% do total gasto
pelos bancos em nivel internacional, mas perdeu participagdo em 2019, para 1,4%.
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Embora esta participagdo, de 1,4% nos investimentos internacionais bancarios em tecnologia, possa

parecer baixa, deve-se ressaltar que o setor bancario brasileiro é reconhecido por estar na vanguarda
da tecnologia, sendo considerado como benchmark para todo o mundo, e conectado as novas
tendéncias nos mais diversos campos. Corrobora com esta percep¢ao, a avaliacdo de Isaac Sidney,
presidente da FEBRABAN, “os bancos brasileiros sempre funcionaram como um importante indutor
em inovagdes no pais. A crise impulsionou a digitalizagcdo dentro e fora das instituicGes financeiras,
mas ja estdvamos preparados...” (FEBRABAN e DELOITTE, 2020).

A atual estratégia de investimento tecnoldgico do setor bancdrio, seja de atores tradicionais, seja dos
novos provedores de servicos financeiros, estd direcionada ao foco no cliente que utiliza telefonia
celular. Esta estratégia encontra respaldo na disseminagao do uso deste equipamento para acesso a
internet, cujo alcance populacional possibilita, em meio a tantas opg¢des de negdcios, maior
oportunidade de inclusdao de desbancarizados nos servicos financeiros. Oportunidade esta, em
grande parte, vislumbrada por Fintechs, BigTechs e médias e grandes lojas varejistas.

Conforme afirma Gustavo Fosse, diretor setorial de Tecnologia e Automacao Bancaria da FEBRABAN,
“o mobile banking transformou-se em uma expressiva porta de entrada para a inclusao financeira de
milhdes de brasileiros pela possibilidade de carregar no bolso e acessar, em qualquer hora ou local,
servicos antes restritos a agéncias bancarias” (FEBRABAN e DELOITTE, 2020).

Trata-se de uma tendéncia global, reforcada pela pandemia de Covid-19, iniciada em 2019 e presente
em todo o ano de 2020, que intensificou o investimento e o uso dos servigos de TIC na mais ampla
gama de setores. No Brasil, a Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua - PNAD Continua
TIC 2018 (INSTITUTO BRASILEIRO DE GEOGRAFIA E ESTATISTICA, 2020) confirma esta percepgdo.
Conforme esta Pesquisa, quase todos os domicilios que usam internet no Pais, acessam-na pelo
celular, 99,2%, em 2018.

Paralelamente, o percentual de pessoas que tinham telefone médvel celular para uso pessoal, na
populagdo de 10 anos ou mais de idade, passou de 78,2% para 79,3%, de 2017 para 2018. Dentre
estes, passou de 84,4% para 88,5%, a parcela dos que tinham acesso a Internet por meio deste
aparelho. Estes dados revelam que um numero significativo e crescente, mais de 70% da populagdo
brasileira, em 2018, possuia telefone mével celular com acesso a internet. Este percentual se
configura em um amplo leque de oportunidades para a geragao de negdcios e a inser¢ao de pessoas
no mercado consumidor através da utilizagao das tecnologias digitais.

Contudo, ocorre significativa diversidade na distribuicdo deste acesso, seja em ambito regional, seja
na comparagao entre as dreas Rural e Urbana. A Tabela 1, abaixo, apresenta esta distin¢do.

Tabela 1 - Percentual de pessoas que tinham telefone moével celular (%) - Total, Urbano e Rural -
Brasil e Regides — 2018

Brasil Norte Nordeste Sudeste Sul Centro-Oeste
Pessoas que possuem 793 67,4 70,7 841 843 86,2
telefone celular (1)
Urbano 82,9 75,2 77,3 85,2 86,3 87,3
Rural 57,3 40,4 51,2 68,5 71,9 76,0

(1) Para uso pessoal, na populagdo de 10 anos ou mais de idade
Fonte: IBGE (2020). Elaboragdo: BNB/Etene.
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A Tabela 1 aponta que, das pessoas com 10 anos ou mais de idade que possuiam telefone celular,

apenas as Regides Norte (67,4%) e Nordeste (70,7%) registraram percentuais abaixo da média
nacional (79,3%), em 2018. Embora, esta participacdo venha crescendo, ao longo dos anos, em todas
as Regibes, had elevada disparidade na comparacdo inter-regional. O alcance na Regido melhor
posicionada, Centro-Oeste (86,2%) com a menos atendida, Norte (67,4%), representa uma diferenca
de 18,8 pontos percentuais (p.p.). Frente a Regido Nordeste (70,7%), a distancia é de 15,5 p.p..

Outra distincdo importante, a salientar, se refere a disponibilidade de aparelhos celulares nas areas
urbana e rural, em 2018. No Brasil, 82,9% dos residentes da drea urbana com 10 anos ou mais,
contavam com telefones celulares, ante 57,3%, na area rural. Também nesta comparagdo, sdo as
Regides Nordeste (77,3%, na area urbana e 51,2%, na rural) e Norte (75,2%, na area urbana e 40,4%,
na rural) que assinalaram as diferencas mais acentuadas entre essas areas. No Nordeste, chega a
26,1 p.p. e no Norte, a 34,8 p.p..

O IBGE (2020) comenta que embora a diferenca entre as areas urbana e rural continue elevada, o
crescimento desse indicador tem sido mais acelerado na area rural. E é a partir desta perspectiva, da
utilizagao significativa e crescente do uso do telefone celular mével, que se insere o atual processo
de investimento tecnoldgico dos bancos tradicionais e dos novos provedores de servicos financeiros.

Diante deste panorama, cabe acompanhar melhor estas transformacdes e observar como os Bancos
estdo buscando estratégias de insercdao neste novo ambiente de funcionamento do mercado
financeiro. Neste intuito, serdo apresentados, em seguida, destaques da Pesquisa de Tecnologia
Bancdria promovida pela Febraban, que analisa aspectos da conjuntura tecnoldgica atual e as
principais tendéncias do setor bancario no Brasil.

3 Pesquisa Tecnologia Bancaria Brasil 2011 a 2019

Esta secdo tem como objetivo analisar os resultados da pesquisa Febraban, propriamente dita. Neste
intuito, busca destacar alguns dos principais pontos apresentados, fazendo comparagdes de seus
resultados, nos anos mais recentes, em especial, entre 2011 e 2019. Nesta perspectiva, este estudo
se concentra em cinco temas de andlise: transagGes por canais; canais tradicionais em
funcionamento; contas-correntes e acesso digital; despesas e investimento em tecnologia e
prioridades de investimento em tecnologia.

3.1 Transagdes por canais

Inicialmente, buscar-se- a identificar como tem evoluido a preferéncia dos usuarios por canais de
atendimento bancario no Brasil. Estes sdo divididos em: Mobile Banking, Internet Banking, ATM
(Automatic Teller Machines), Pontos de Venda no Comércio (POS), Agéncias Bancarias,
Correspondentes no Pais e Contact Center.

Entre os anos de 2011 a 2019, foi possivel observar que o nimero de transa¢des bancdrias quase
triplicou, crescendo de forma ininterrupta, passou de 32,2 bilhdes em 2011 para 89,9 bilhdes em
2019, conforme apresenta o Grafico 1.
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Gréfico 1 - Evolugdo das preferéncias do usuario por canais de atendimento — 2011 a 2019 — Brasil
(Eixo esquerdo: participagdo de cada canal no total de transacdes no ano, %. Eixo direito: niUmero
total de transagdes, em bilhdes de unidades)
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Fonte: FEBRABAN (2015, 2019, 2020). Elaboragdo: BNB/Etene.

Em termos de participagdo nesse total de transa¢des, percebe-se que, em 2011, os dois principais
canais de atendimento utilizados pelos clientes eram internet banking (participando com 38%) e ATM
(26%), somando 63% do total. Desde entdo, esta configuragdo vem se modificando. O ATM apenas
perdeu posi¢do ao longo da série, chegando a 11% em 2019, enquanto o internet banking, que subiu
para 41% em 2013, veio recuando desde entdo, caindo para menos da metade, 19% em 2019.
Paralelamente, cresce de forma ininterrupta o uso do mobile banking que, praticamente inexistente
em 2011, passou a representar 44% do total de transa¢des em 2019 (Grafico 1).

Percebe-se, entdo que, desde 2015, o consumidor se revela muito mais digital, na medida em que
passou a concentrar mais da metade de suas transagdes a partir destes canais, chegando a 63% do
total em 2019, se somados mobile banking (44%) e internet banking (19%). Ou seja, mais de 6, em
cada 10 transacgdes, sdo realizadas por via digital. Pode-se admitir que, neste ritmo de crescimento,
as operagdes via mobile banking devem chegar, em breve, a metade das transagdes bancarias.

Outro ponto a destacar relaciona-se a participacdo relativamente estdvel, ou até com certa tendéncia
ao crescimento, via Correspondentes no Pais (passou de 4% em 2011 para 5% em 2019) e via POS
que oscila em torno dos 14%, expressivo percentual de 2019, conforme se observa no Gréfico 1.

Note-se que a participa¢do das Agéncias oscilou, com tendéncia de queda, ao longo dos anos, mas
manteve o percentual na passagem de 2018 para 2019, respondendo por 6% das transagdes. Em
2011, as Agéncias participavam com 12% das transa¢des. Por seu turno, o Contact center vem
perdendo importancia de forma continua, saindo de 4%, em 2011, para 1%, em 2019 (Gréfico 1).

3.2 Numero de canais tradicionais em funcionamento

Diante da observacdo do crescente numero de transacbes bancdrias via canais digitais, cabe
investigar a importancia da manutengdo dos chamados canais tradicionais, ao se admitir a
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preferéncia dos clientes pelo conforto em resolver remotamente suas demandas bancdrias. Grosso

modo, a expectativa seria de que houvesse uma reducdao no numero de canais tradicionais em
funcionamento e é o que esta se¢do se propde a identificar.

Para esta subsecdo, foram utilizados dados do Banco Central do Brasil (BANCO CENTRAL DO BRASIL,
2020), tendo em vista sua disponibilidade de informacGes para a Regido Nordeste, além da nacional.

Foram considerados, como tradicionais, cinco canais, a saber: Agéncia bancdria, PAB (Posto de
Atendimento Bancario), PAE (Posto de Atendimento Eletronico), Correspondente e ATM (Automatic
Teller Machines). Conforme mencionado, sobre estes, foi possivel captar informacbes tanto
nacionais quanto para a Regido Nordeste, a partir de dados do SGS — Sistema Gerenciador de Séries
Temporais (BANCO CENTRAL DO BRASIL, 2020). Estes revelaram que a evolugdo do nimero de canais
tradicionais mostrou muitas semelhancas, ao longo do periodo 2011-2019, nos dois locais destacados
(Tabela 2).

Tabela 2 — Numero de canais tradicionais em funcionamento — Brasil e Nordeste — 2011 a 2019
(em 1.000 unidades)

Canais Tradicionais Tx. crescimento
(em 1,000 unds.) 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2019/2013
- Brasil 17,8 18,7 19,5 19,9 20,1 20,7 21,1 20,8 20,0 2,3
N2 Agéncias
NE 2,8 3,0 3,2 3.2 33 33 34 34 33 31
PAB Brasil 53 6,8 74 7,7 83 9,2 10,6 10,4 11,0 49,2
NE 1,2 15 16 16 18 1,9 2,1 2,1 2,2 41,6
PAE Brasil 23,2 25,4 28,2 21,7 27,6 28,6 30,3 29,5 29,4 4,1
NE 49 54 58 58 5,7 58 6,1 58 58 09
Brasil 191,3 222,1 230,2 195,1 189,0 169,7 171,9 1731 164,1 28,7
Correspondente

NE 45,5 52,5 55,4 44,6 43,1 38,6 40,3 419 39,8 -28,2
ATM Brasil 173,9 175,1 182,5 184,4 182,4 180,2 175,6 1726 1642 -10,0
NE 27,6 289 30,3 311 31,2 311 30,8 31,0 30,7 15
Brasil 4115 448,2 467,9 434,8 4274 408,2 409,5 4064 3886 -16,9
Total NE 819 91,3 96,3 86,3 85,1 80,7 82,8 84,2 81,8 -15.1
Tx. Cresc. Anual Brasil 89 44 -71 -1,7 -4,5 03 0,8 -4.4 X
Tx. Cresc. Anual NE 114 55 -10,3 -1,5 5,1 2,6 18 2,9 X

Fonte: Banco Central do Brasil (2020). Elaboragdo: BNB/Etene.

A Tabela 2 aponta que tanto para o Pais quanto para o Nordeste, houve um crescimento continuo no
nimero total de canais tradicionais entre 2011 e 2013 (em torno de 411,5 mil para 467,9 mil
unidades, no Brasil, e de 81,9 mil para 96,3 mil, no Nordeste). Contudo, este nimero demonstrou
tendéncia de queda, desde entdo, chegando a -16,9% no Brasil, e -15,1% no Nordeste, na
comparag¢do 2019 e 2013, ano de maior nivel para ambos.

No entanto, este comportamento ndo foi comum a todos os tipos de canais. Na verdade, a reducdo
na quantidade total, a partir de 2014, se deu em funcdo, principalmente, da diminuigdo no nimero
de Correspondentes, PAE e ATMs. No Brasil, os Correspondentes apresentaram uma reducdo de
28,7%, na comparacdo entre 2013 e 2019, enquanto, no Nordeste, de forma semelhante, reduziram-
se em 28,2% (Tabela 2). Houve redugdo também no nimero de ATMs, mas, em especial, para o total
nacional, que recuou, de forma ininterrupta, desde 2015 (-10,0%, na compara¢do 2013 e 2019).
Especificamente para a Regido Nordeste, esta quantidade comegou a oscilar apenas a partir de 2016.
Aumentou em 11,5%, no periodo 2019/2011, mas apresentou queda na comparacdo 2019/2015
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(-1,5%). O numero de PAE também alternou, ano a ano, entre diminui¢cdo e crescimento a partir de

2014. Mas, seja no Brasil (30,3 mil), seja no Nordeste (6,1 mil), atingiu sua maior quantidade em
2017, e passou a cair desde entdo, 2018 e 2019.

Ja para o numero de Agéncias e de PAB, o comportamento foi de crescimento continuo, entre 2011 e
2017 (Tabela 2). Essa evolugdo foi rompida, pela primeira vez, apenas em 2018. No caso das
Agéncias, tanto no Brasil, quanto no Nordeste, observou-se redugées em 2018 e 2019. Em 2017, pico
da série, o Pais contava com 21.061 Agéncias e passou para 19.964, em 2019, perdendo 1.097
unidades deste canal (-5,2%). A Regido possuia, respectivamente, 3.438 e passou para 3.250,
perdendo 188 Agéncias (-5,5%). O nimero de PAB, no Brasil, registrou reducdo apenas em 2018
(-1,9%), mas, no Nordeste, mostrou trajetéria continua de crescimento até 2019. No Pais, passou de
5,3 mil, em 2011 para 11,0 mil, em 2019 (+108,3%), na Regido, foram, respectivamente, de 1,2 mil
para 2,2 mil (+91,4%).

Diante disso, pode-se dizer que a trajetdria de evolu¢do no nimero de canais tradicionais mostrou
perdas mais significativas e frenquentes para Correspondentes e ATMs. Enquanto Agéncias, PABs e
PAEs, mostraram reducGes mais expressivas apenas em 2018 e/ou 2019. Assim, apenas se a
comparacdo for mais recente, entre 2017 e 2019, por exemplo, haverd queda no niumero de canais
tradicionais em todas as categorias, com exce¢do de PAB, que praticamente sé cresceu. Parece
bastante razodvel argumentar que esta recente reducdo no numero de canais tradicionais ocorre
diante da intensificacdo do uso dos canais digitais, em funcdo dos avancos tecnoldgicos no setor e
das mudancgas regulatdrias que passaram a permitir, inclusive, o surgimento de novos players, como
as fintechs e bigtechs e a concorréncia dos bancos digitais. Apesar disso, ainda se percebe a
necessidade de manutengao de um numero expressivo de canais fisicos, em especial de Agéncias e
PABs. De fato, a queda no nimero de Agéncias foi mais intensa em 2019 do que em 2018, tanto no
Brasil, quanto no Nordeste, porém o nimero de PABs cresceu em ambos os locais, ainda em 2019.

Pode-se ainda argumentar, diante da necessidade de manuteng¢dao de canais presencias no Pais e
Nordeste, sobre a possibilidade de substituicdo de Agéncias por PABs, de modo a manter a presenga
fisica de forma simplificada e menos custosa.

Algumas questdes podem ser levantadas, de modo a analisar esta situagdo. Para tanto, a Tabela 3
traz a evolugdo do nimero de transacGes anuais realizado por canal de atendimento, através de suas
respectivas taxas de crescimento anual, entre os anos de 2011 e 2019.

Tabela 3 - Taxa de crescimento anual do nimero de transagGes por canais de atendimento (%) —
Brasil — 2011 a 2019

. ’ Tx Cresc.
Canais de atendimento 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2019/2011
Mobile banking 0,1 400,0 220,00 1938 138,3 66,1 36,0 30,8 19,0 39.300,0
Internet banking 12,1 13,2 20,4 9,1 -1,7 -12,4 13 14,6 -6,7 38,8
ATM 83 6,0 4,5 10,9 -2,0 2,0 29 -2,0 21 14,5
POS pontos de venda no comercio 5,1 11,8 12,3 12,5 8,3 24,4 12,4 -5,5 26,2 154,9
Agéncias bancarias 39 2,6 5,0 28,9 -10,2 27,3 54 -22,0 239 46,2
Correspondentes no Pais 13 7,7 -7,1 76,9 39,1 375 9,1 10,0 23 246,2
Contact center 14 71 0,0 0,0 -6,7 0,0 71 -33,3 0,0 -28,6
Total 32,2 10,6 13,2 21,1 14,1 17,4 11,9 10,8 10,9 179,2

Fonte: FEBRABAN (2015, 2019, 2020). Elaboracdo: BNB/Etene.
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Dentre todos os canais, apenas o mobile banking apresentou crescimento continuo no nimero de
transacoes, entre 2011 e 2019 (Tabela 3). Bem menos intensa, mas também expressiva foi a taxa de
crescimento anual das transagdes via Correspondentes no Pais, e através dos POS.

No caso especifico das Agéncias, o comportamento mais recente |lhe é peculiar. Embora se tenha
observado uma citada reducdao no numero de unidades em funcionamento, especialmente em 2019,
houve um crescimento de 23,9% no total de transa¢des na passagem de 2018 para 2019 (Tabela 3).
Na verdade, em geral, pode-se dizer que o numero de transacdes realizadas por meio deste canal
oscilou, mas com tendéncia de crescimento, entre 2011 e 2019, cuja elevacdo foi de 46,2%, na
comparagdo entre as pontas desta série. Nesta base de comparagdo, superou o avango nas
transagoes via internet banking (38,8%) e ATM (14,5%), para o mesmo periodo. E foi superado por
mobile banking (39.300%), POS (154,9%) e Correspondentes (246,2%).

Assim, estes nimeros mostram um resultado um tanto controverso: reducdo recente no nimero de
Agéncias em funcionamento no Pais, associada a um aumento recente no numero de transacdes a
partir deste canal. Ou seja, a queda na preferéncia por este canal de atendimento ainda ndo estd
consolidada no Pais.

A Tabela 4 abaixo reforca este argumento. Esta traz o detalhamento das transacdes realizadas via
Agéncias e PABs, e revela que estes canais sé reduziram o numero de transacdes para
“Transferéncias DOCs/TEDs” (-1,6%) e “Pagamento de contas” (-3,1%). Para todos os demais tipos de
movimentagodes, inclusive “Saldos e extratos” (+12,1%), foram registradas elevacdes, na passagem de
2018 e 2019. Assim, apesar de todas as facilidades e do crescimento na utilizagdo dos canais digitais,
tem-se mantido a importancia da realizacdo das transacGes via Agéncias e PABs.

Tabela 4 - Numero de transagdes com e sem movimentagdo financeira (em milhdes) - Agéncias
PABs - 2018 e 2019

Tipo de transacdo 2018 2019 Variagdo (%)
Saldos e extratos 1288 1444 12,1
Transferéncias DOCs/TEDs 64 63 -1,6
Contratages de crédito 51 56 9,8
Contratagdo de seguros 19 22 15,8
Depdsitos 517 612 18,4
Pagamento de contas 588 570 -3,1
Investimentos/Aplicacbes 26 31 19,2
Saques 367 376 2,5

Fonte: FEBRABAN (2020). Elaboracdo: BNB/Etene.

Assim, na passagem de 2018 para 2019, ndo apenas as operagdes mais complexas, como as
contratacdes de crédito e investimentos/aplicacbes, como também as mais simples e rotineiras,
como a consulta de saldo e extratos, tém crescido no montante total de transa¢des realizadas via
Agéncias e PABs.
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3.3 Contas correntes com Internet Banking e Mobile Banking

Sobre o nimero de contas correntes no Pais e suas caracteristicas, os dados apresentados aqui estdo
relacionados ao periodo 2016 a 2019°. Neste caso, serdo observados a evolug¢do do nimero de
contas correntes no Brasil e o acesso destas a partir de Internet Banking (1B) e Mobile Banking (MB).

O Grafico 2 aponta que houve um crescimento em torno de 8,0% no nimero de contas correntes no
Pais, entre os anos de 2016 (137 milhdes) e 2019 (148 milhdes), e que, este ultimo, ficou 13,0%
maior do que o total de 2018 (131 milhdes de contas).

Grafico 2 - Numero de contas correntes (em milhdes) — Eixo direito. E participacdo das contas com
Internet Banking (1B) e Mobile Banking (MB) (em %) — Eixo esquerdo. Brasil — 2016 a 2019
mmmm Contas com IB/Total de contas correntes (%)

Contas com MB/Total de contas correntes (%)
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Fonte: FEBRABAN (2020). Elaboragdo: BNB/Etene.

Quanto ao acesso digital (Grafico 2), a participagdo do nimero de contas com Internet Banking subiu
entre 2016 e 2017 (de 34% para 43%) e passou a cair desde entdo. Foi justamente, no ano de 2017,
que a participacdo de contas com Mobile Banking (43%), que vinha crescendo em um ritmo ainda
mais acelerado, igualou-se ao patamar das contas com acesso a Internet Banking (43%). Na
passagem de 2017 para 2018, o numero de contas com acesso a Mobile Banking disparou e atingiu
53% do total de contas (de 57 milhdes para 70 milhdes) e, em 2019, passou a participar com 64% (94
milhGes).

Estes dados revelam que, durante o periodo, o nimero de contas-correntes no Pais ndo tem se
configurado em uma variavel crescente. Por seu turno, o interesse pelo acesso digital se amplia ano a
ano, em especial a partir da utilizacdo dos smartfones.

A Pesquisa Febraban salienta ainda que, entre 2018 e 2019, o numero total de clientes bancarios
passou de 220,5 milhdes para 240,7 milhdes, um crescimento de 9,2%. Desse total, 4,2% ou 9,7

* Conforme a Pesquisa FEBRABAN (2020), devido a mudangas metodoldgicas de um grande banco, os dados
sobre o nimero de contas-correntes no Pais divergem dos apresentados em edi¢Ges anteriores. Diante desse
fato, optou-se por considerar apenas a divulgagao a partir da atual pesquisa.
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milhdes, sdo compostos por clientes pessoa juridica, dos quais 1,6 milhdo, ou 16% sao

microempreendedores individuais (MEI).

3.4 Despesas e investimentos com tecnologia

Entende-se por despesas com tecnologia os gastos com reparos ou atualizagdes que permitem o
funcionamento constante das estruturas. Ao investimento, atribuem-se os gastos para expansdo das
atividades por meio das tecnologias. Tanto os gastos com despesas, quanto com investimentos
foram divididos, pela pesquisa FEBRABAN, em: Hardware, Software e Telecomunicagdes.

Em geral, os gastos bancdrios com tecnologia mostraram uma evolugao que acompanhou o préprio
desempenho da economia brasileira. Veja no Grafico 3 que, entre 2011 e 2014, os gastos totais com
tecnologia apenas cresceram, refletindo elevagbes tanto nas despesas quanto nos investimentos
gue, embora tenham registrado oscilagdes, apresentaram tendéncia de alta.

Grafico 3 - Total de gastos dos Bancos com tecnologia, por tipo de gasto - Brasil — 2011 a 2019 (em RS
bilhGes)
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Fonte: FEBRABAN (2015, 2019, 2020). Elaborago: BNB/Etene.

Em 2015 e 2016, influenciado pela recessdo econdmica interna, o gasto total com tecnologia
diminuiu. Tal recuo foi reflexo da queda no nivel de investimento que também desceu de patamar e
sé voltou a reagir em 2017. As despesas, por seu turno, foram menos afetadas e demonstraram
relativa estabilidade, mesmo nesse periodo.

Mas o ano de 2019 foi de expressivo avanco, assinalando um aumento nos gastos totais que refletiu
elevacgbes tanto no investimento quanto nas despesas. Entre 2018 e 2019, os gastos totais cresceram
24,2%, as despesas, 14,3% e os investimentos, 48,3%.

Em termos de participacdo, as despesas que representavam 70,7% dos gastos totais, em 2018,
passaram para 65,0%, em 2019. J4 os investimentos que correspondiam a 29,3%, chegaram a 35,0%
no mesmo periodo, conferindo maior importancia a este tipo de gasto que tem como objetivo
incrementar o desempenho tecnoldgico do setor.

A avaliacdo do gasto por categoria tecnoldgica indica que maior importancia tem sido dada ao
software que desde 2015 supera com folga os dispéndios com as demais categorias. O Gréfico 4
mostra que os gastos com software imprimem tendéncia de elevacdo ao longo da série iniciada em
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2011 e ganham maior impulso em 2017 (RS 9,5 bilhdes), chegando a crescer 30,7% na passagem de

2018 para 2019 (RS 13,2 bilhdes). Por seu turno, hardware e telecomunica¢des assinalaram
tendéncia de baixa a partir de 2015, mas também ganharam félego em 2019. Neste ano, os
dispéndios com hardware subiram 23,1%, para RS 8,0 bilhdes, enquanto, com telecomunicacdes,
subiram 6,3%, para RS 3,4 bilhdes.

Gréfico 4 - Total de gastos dos Bancos com tecnologia, por categoria tecnoldgica - Brasil — 2011 a
2019 (em RS bilhdes)
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Fonte: FEBRABAN (2015, 2019, 2020). Elaborag&o: BNB/Etene.

Vale destacar que o crescimento dos investimentos, em 2019 (48,3%), foi direcionado,
principalmente para software que cresceu 58,1%, na passagem de 2018 (RS 3,1 bilhdes), para 2019
(RS 4,9 bilhdes). Em hardware, também houve maior investimento (37,5%). Em termos de despesas
(14,3%), os avangos foram mais modestos: 18,6% em software e 14,6% em hardware.

Assim, a maior parte tanto das despesas, quanto dos investimentos, tem se direcionado para
software desde meados da década. O Grafico 5 ilustra esta preferéncia, conforme participagdo em
cada categoria tecnoldgica, em 2018 e 2019. Neste, observa-se que 51,9% das despesas se
direcionaram para gastos com software, um crescimento de 1,9 p.p., em relagdo a 2018 (50,0%),
mantendo a importancia em hardware (29,3% em 2018 e 29,4% em 2019), mas redugdo em
telecomunicag¢des, de 20,7% para 18,8%, respectivamente. No caso dos investimentos, o percentual
em software foi de 57,0%, avancando 4,4. p.p. frente ao ano anterior (53,4%), mas reduzido em
hardware (41,4% e 38,4%) e telecomunicagdes (5,2% e 4,7%).

Gréfico 5 — Participagao das Despesas e Investimentos, por categoria tecnolégica — Brasil — 2018 e
2019
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Fonte: FEBRABAN (2020). Elaboracdo: BNB/Etene.

Estes dados revelam que o esforco bancdrio estd direcionado para a atualiza¢do e o investimento em
software, priorizando acompanhar o avanco tecnoldgico atual, que requer elevados e crescentes
montantes de recursos para modernizacdo e inovag¢ao na era digital. Deste modo, o setor bancario
brasileiro mostra que se mantém atuante no dinamico processo de desenvolvimento tecnoldgico e
no crescente acirramento da concorréncia no setor financeiro.

3.5 Prioridades de investimento em tecnologia

Segundo enfatizou a Pesquisa Febraban de Tecnologia 2020, novas fronteiras tecnolégicas sao
exploradas pelas instituicdes financeiras, com foco na conveniéncia para o cliente e na oferta de
novos modelos de atendimento.

Dentre os investimentos em novas tecnologias, a Inteligéncia Artificial (IA) se consolida dentre as
preferéncias do setor, citada por 72% dos bancos como uma drea de investimento, em 2019 (Grafico
6). Em seguida, aparecem Blockchain (35%), Robotic Process Automation (Automacdo Robdtica de
Processos) ou RPA para backoffice (35%) e Internet das Coisas (Internet of things) ou loT (20%).

Grafico 6 - Participagao dos bancos nos investimentos em novas tecnologias (%) - Brasil -2019

Novas tecnologias

Blockchain
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Fonte: FEBRABAN (2020). Elaboragdo: BNB/Etene.

Especificamente no que concerne a IA, o cliente é o foco dos investimentos, buscando a
individualizagdo e customizag¢do do atendimento: 50% dos bancos pesquisados priorizam melhorar o
atendimento aos clientes, 40% investem em crédito, 35% em biometria, 35% em Rob6 advisor, e 25%
no setor juridico.

Dentre os modelos de atendimento ao cliente que utilizam IA, foram observadas 79,5 milhdes de
interacOes, em 2018. Em 2019, estas cresceram 212% e passaram a 248,2 milhdes, em grande parte
via chatbot.

Vale mencionar, nesse contexto, que os bancos, desde pelo menos 2019, estdo se preparando para o
open banking, forcando a industria bancdria a desenvolver uma estratégia de negdcios baseada em
ecossistema. Contudo, ecossistemas abertos ja sdo uma realidade e serdo potencializados com o
open banking. Conforme os dados da FEBRABAN (2020), em 2019, 35% dos bancos tém seus
produtos distribuidos por parceiros e 33%, distribuem produtos de parceiros.
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Praticamente todos os Bancos pesquisados possuem iniciativas voltadas para inovacdao e metade da

amostra apresenta trés ou mais estruturas nesse sentido. A Tabela 5 apresenta a participacao dos
Bancos nestas iniciativas.

Tabela 5 - Participacdo dos bancos em iniciativas voltadas para inovacdo (%) - Brasil -2019

. Programade Venture Innovation !
Iniciativas . Coworking Hackatons
Aceleragao Fund Labs
% de Bancos 61 56 47 44 25

Fonte: FEBRABAN (2020). Elaboragdo: BNB/Etene.

A Tabela 5 aponta que 61% dos bancos desenvolvem programas de aceleracao, 56% participam de
programas de Venture fund, 47% possuem Innovation labs, 44% possuem ambientes de Coworking e
25% promovem Hackatons.

A colaboragdo com fintechs, bigtechs e startups tem se mostrado como fundamental para fomentar
a inovagao no setor, de tal forma que 31% dos bancos desenvolvem iniciativas com uma média entre
1 e 10 parceiros, 11%, entre 11 e 20, 26%, possuem mais de 20 parceiros e 32% dos bancos nao
possuem parcerias.

As solugdes de startups, fintechs e bigtechs sdo utilizadas tanto no front-office como no back-office.
Segundo a Pesquisa Febraban (2020), 65% dos Bancos contrataram estas empresas para atender
demandas internas, como (modelos preditivos, SaaS de avaliacdo de desempenho dos funcionarios) e
61% contrataram para atender demandas internas dos clientes, como, por exemplo, chatbot para
responder duvidas sobre investimentos.

As prioridades estratégicas dos bancos considera o langamento de novos produtos e a expansao das
novas tecnologias. Dentre o ranking de prioridades estratégicas, os Meios de Pagamentos ocuparam
a 12 posicdo, com destaque para o PIX que entrou em vigor em 16 de novembro 2020. A 22 posicdo
foi ocupada por Empréstimos/Créditos e a 32, por Abertura de conta/onboarding de clientes.

A expectativa é que em um cenario proximo, se tenha um ambiente amplamente integrado, com os
bancos ofertando linhas de crédito mais baratas e baseadas em um acompanhamento mais
individualizado do cliente.

Para responder a estas evolugdes do setor, os bancos, dentre outras iniciativas, tém investido na
formacao de seus funciondrios.

Os principais treinamentos realizados, em 2019, se voltaram para “pessoas em tecnologia”,
“profissionais de TI” e “formacdo de times ageis”. O investimento total, o tempo de treinamento e o
total de pessoas treinadas pelos bancos em cada uma destas categorias, em 2019, foram de,
respectivamente:

e Pessoas em tecnologia: RS 107, 3 milhdes, 1,7 milhdo de horas e 146 mil pessoas.

e Profissionais de TI: RS 17, 3 milhdes, 486 mil horas e 31 mil pessoas.

e Formacdo de times ageis: RS 7, 1 milhdes, 149 mil horas e 11,4 mil pessoas.
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4 0 impacto da Covid-19 nas transag¢des bancarias

Complementarmente ao seu relatério anual, a Pesquisa Febraban apresentou, em sua edi¢cdo de
2020, uma segdo exclusiva dedicada aos efeitos da pandemia de Covid-19 sobre as transagdes
bancdarias. O periodo pesquisado transcorreu entre janeiro e abril de 2020. Os principais resultados
verificados serdo destacados a seguir:

e Entre janeiro e abril de 2020, as transag¢bes bancdrias realizadas por pessoa fisica no Mobile
cresceram 22%; em Agéncias cairam 53%; e nos ATMs, a queda foi de 19%.

e Os canais digitais representaram 74% do total das transacOes realizadas por pessoas fisicas
em abril de 2020. O aumento de 10 p.p. em relagdo a janeiro (64%) foi impulsionado,
integralmente, pelo Mobile Banking (passou de 57% para 67% das transagoes).

e Nos canais digitais (internet e mobile banking), o volume de transac¢des realizadas por
pessoas fisicas cresceu 19% entre janeiro e abril; nos canais tradicionais (agéncias, ATMs,
correspondentes), houve queda de 25% nessas operagoes.

e As transacOes bancarias efetuadas por pessoas juridicas cairam em volume (-13,5%, de 267
milhGes, em janeiro, para 231 milhdes, em abril). Contudo, tiveram pouca variagdo em sua
composicdo na preferéncia por canais de atendimento entre janeiro e abril, estes foram,
respectivamente: mobile banking (subiu de 20% para 22%); internet banking (ambos, 64%);
ATM (ambos, 7%), e agéncias (desceu de 9% para 6%).

e As interacdes dos clientes com os seus bancos por meio de chatbots registraram um
crescimento de 78% entre janeiro (36 milhdes) e abril (64 milhdes) de 2020. Via webchats, o
avanco foi de 85%, no mesmo periodo.

e A gquantidade de atendimentos por meio de contact centers aumentou quase 5,5% entre
janeiro e abril de 2020.

Assim, fica claro que durante o periodo de pandemia, os clientes bancdrios buscaram realizar
transacdes de modo remoto, substituindo, com ainda maior intensidade, os canais mais tradicionais
e presenciais (Agéncias, ATMs e Correspondentes) pelos acessos digitais (em especial mobile
banking). Ademais, estes estdo também mais dispostos a experimentar novas formas de interagées a
partir de novidades tecnologias, como chatbot e webchat.

Consideracgoes finais

Além de analisar a evolucdo dos dados da Pesquisa Febraban de tecnologia bancéria, ao longo de
2011 a 2019, este estudo buscou também contextualizar os resultados mais atuais da Pesquisa sob o
panorama dos desenvolvimentos tecnoldgicos recentes, em especial, no ambiente bancério. Dentre
suas contribui¢Ges, identifica aspectos do atual processo de aperfeicoamento tecnoldgico bancario,
bem como elementos que se configuram em desafios ao seu funcionamento, tais como inovacgdes
gue promovem rupturas tecnoldgicas, diante de padrGes estabelecidos no setor.

O ano de 2019 foi responsavel por fortalecer e consolidar a busca pela implementagao de propostas
inovadoras para os sistemas bancario e financeiro brasileiros, estabelecendo um cronogramas de
implantacdo, para 2020, dentre eles, para o Open Banking, o Sistemas de Pagamentos Instantdneos
(PIX) e o SandBox Regulatorio.
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Estes programas que se configuram em significativas transformagdes em todo o funcionamento do

servico financeiro dependem, além de questdes regulatérias, de investimentos elevados em
infraestrutura tecnolégica e ferramentas inovadoras, o que vem ocorrendo, de forma ainda mais
intensa, em anos recentes. Estes dois processos de transformacdao que se vem imprimindo,
regulatério e tecnolégico, permitiram também o surgimento de novos entrantes no setor, que
passam a ser considerados como pecas-chave para a viabilizacdo da mudanca, seja como novos
concorrentes que ampliam o leque de oferta de produtos financeiros, seja como parceiros no
desenvolvimento e implementacdo destes produtos.

A atual estratégia de investimento tecnoldgico do setor bancario, seja de atores tradicionais, seja dos
novos provedores de servigos financeiros, esta direcionada ao foco no cliente que utiliza telefonia
celular. Esta estratégia encontra respaldo na disseminacdo do uso deste equipamento para acesso a
internet, cujo alcance populacional possibilita, em meio a tantas opg¢des de negdcios, maior
oportunidade de inclusdo de desbancarizados nos servicos financeiros. Oportunidade esta, em
grande parte, vislumbrada por Fintechs, BigTechs e médias e grandes lojas varejistas.

Analisando os dados da Pesquisa Febraban, propriamente ditos, foram identificados os seguintes
resultados. Entre 2011 e 2019, o numero de transag6es bancarias quase triplicou e o mobile banking,
praticamente inexistente em 2011, passou a representar 44% do total de transacdes em 2019. Nesse
ritmo de crescimento, este canal deve chegar, em breve, a metade das transacdes bancarias.

Quanto ao comportamento dos canais tradicionais, pode-se dizer que sua trajetdria de evolugdo
mostrou perdas mais significativas e frenquentes para Correspondentes e ATMs. Enquanto Agéncias,
PABs e PAEs, mostraram redugdes mais expressivas apenas em 2018 e/ou 2019. Assim, apenas se a
comparacdo for mais recente, entre 2017 e 2019, por exemplo, haverd queda no numero de canais
tradicionais em todas as categorias, com exceg¢do de PAB, que praticamente sé cresceu.

Complementando este resultado, deve-se ressaltar que, no caso especifico das Agéncias, embora se
tenha observado reducdo no numero de unidades em funcionamento, especialmente em 2019,
houve um crescimento de 23,9% em seu total de transa¢des na passagem de 2018 para 2019. Assim,
estes nimeros mostram um resultado um tanto controverso: redugdo recente no numero de
Agéncias em funcionamento no Pais, associada a um aumento recente no nimero de transagdes a
partir deste canal. Ou seja, a queda na preferéncia por este canal de atendimento ainda n3do estd
consolidada no Pais.

Quanto aos gastos com tecnologia, observou-se que o ano de 2019 foi de expressivo avanco,
refletindo elevagGes tanto no investimento quanto nas despesas. Entre 2018 e 2019, os gastos totais
cresceram 24,2%, as despesas, 14,3% e os investimentos 48,3%. Em 2019, os investimentos passaram
a representar 35,0% do total de gastos. A avaliagdo do gasto por categoria tecnoldgica indica que
maior importancia tem sido dada ao software que desde 2015 supera com folga os dispéndios com
as demais categorias. Em 2019, o software respondeu por 51,9% das despesas e por 57,0% dos
investimentos bancarios.

Dentre os investimentos em novas tecnologias, a Inteligéncia Artificial (IA) se consolida dentre as
preferéncias do setor, citada por 72% dos bancos como uma area de investimento, em 2019. Em
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seguida, aparecem Blockchain (35%), Robotic Process Automation (Automacdo Robodtica de

Processos) ou RPA para backoffice (35%) e Internet das Coisas (Internet of things) ou loT (20%).

A colaboragdo com fintechs, bigtechs e startups tem se mostrado como fundamental para fomentar
a inovacao no setor, de tal forma que 31% dos bancos desenvolvem iniciativas com uma média entre
1 e 10 parceiros, mas 32% dos bancos ndo possuem parcerias.

Sobre a parte da pesquisa destinada aos impactos da pandemia de Covid-19 sobre o setor bancario,
fica claro que os clientes bancdrios buscaram realizar transagdes de modo remoto, substituindo, com
ainda maior intensidade, os canais mais tradicionais e presenciais. Ademais, estes estdo também
mais dispostos a experimentar novas formas de intera¢des a partir de novidades tecnologias, como
chatbot e webchat.

Diante de tantas transformacbes, a expectativa é de que em um cenario proximo, se tenha um
ambiente amplamente integrado, com os bancos ofertando linhas de crédito mais baratas e
baseadas em um acompanhamento mais individualizado do cliente.
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