(w4 Banco do

Informe ETENE £ Nordeste

ETENE Smntran
Ano 4 | N2 4 | dez 2019

Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria: analise 2011 a 2018

Liliane Cordeiro Barroso?

Introdugao

A Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria é um estudo realizado anualmente, junto aos
principais bancos do Brasil, com o objetivo de mapear o estagio da tecnologia bancdria no Pais
e suas tendéncias. Em parceria com a Deloitte, a Federacdo Brasileira de Bancos (FEBRABAN),
realizou, no ano de 2019, sua 272 edicdo, referente ao ano-base 2018 que contou com a
participacao de 20 bancos brasileiros ou em atuacao no Brasil, responsaveis por 91% dos ativos
da indUstria bancdria do Pais. Para tanto, utilizou a aplicacdo de formulario online junto as
instituicdes financeiras, entrevistas com especialistas, consolidacdo de dados publicos e de
pesquisas da Deloitte?.

O presente estudo pretende observar estas recentes transformacdes tecnolégicas que afetam
o setor bancario no Brasil, bem como sua evolugdo e tendéncia, a partir, principalmente, da
divulgagdo dos dados da Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancdria. Dentre suas
contribuicOes, identifica aspectos do atual processo de aperfeicoamento tecnoldgico bancario,
bem como elementos que se configuram em ameacas ao seu funcionamento, tais como
inovacOes que promovem rupturas tecnoldgicas, diante de padrées estabelecidos no setor.

A primeira secao deste artigo reflete sobre a industria bancdria sob inovagdo, destacando
alguns dos fatores indutores desse processo. A segunda secdo se concentra na andlise dos
resultados da citada pesquisa da Febraban. Em seguida vém as consideragdes finais.

1 Industria bancdria sob inovagao

O mundo da produgdo e consumo esta em transformacgdo, assim como o do trabalho, o de
servigos, o de costumes, o da cultura, ou o proprio modo de ser e de estar do ser humano.
Impulsionado pela transformacao digital, o modo de vida tem mudado em velocidade,
esséncia, profundidade e amplitude.

Responsavel por financiar grande parte destas mudangas, o sistema bancdrio também tem
precisado se reinventar, pois, ao mesmo tempo, estd inserido no processo de transformagao.
Neste é pressionado pela necessidade premente de inovagdo e pelo surgimento de novos
concorrentes, dentre outras varidveis, que ameagam sua sobrevivéncia, ou pelo menos, a
forma com a qual se convencionou atuar. Conforme destaca a Febraban (2019, p. 42), “para
lidar com a evolugdo de um segmento que atravessa profundas transformagdes tecnoldgicas,

! Economista, Coordenadora de Estudos e Pesquisas, Célula de Estudos e Pesquisas Macroeconémicas,
BNB/ETENE.

2 Desde 2016, esta pesquisa é realizada pela Deloitte que oferece servicos nas dreas de Auditoria,
Consultoria Empresarial, Assessoria Financeira, Gestdo de Riscos, Consultoria Tributdria e servicos
correlatos. A Deloitte possui uma rede global de firmas-membro em mais de 150 paises e, no Brasil, atua
desde 1911, com operagdes em todo o territdrio nacional, a partir de 12 escritorios.
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regulatdrias e de mercado, os bancos se deparam com a necessidade de conduzir mudancas

estratégicas em seus modelos de negdcios e operacionais.”

Para tanto, seja na esfera mundial, seja na nacional, os bancos estdo buscando fazer sua parte.
Dados da Gartner, empresa de pesquisa e consultoria em tecnologia da informacdo, dentre
outros temas, apontam que, globalmente, os bancos sdo o segundo setor que mais destina
recursos para tecnologia, atrds apenas dos governos e muito a frente da indUstria de
telecomunicacGes (FEBRABAN, 2019). Em 2018, o governo foi responsavel por 16% do total de
gastos com tecnologia no mundo, seguido do setor bancario (13%) e das telecomunicacbes
(6%). De forma semelhante, em 2018, pela primeira vez, os gastos com tecnologia do setor
bancario, no Brasil, atingiram o mesmo patamar do setor publico, 14% dos dispéndios totais
(Figura 1).

Figura 1 — Composi¢do dos dispéndios em tecnologia por setor em 2018 (%) — Mundo e Brasil
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Fonte: Gartner (in FEBRABAN, 2019). Elabora¢do BNB/ETENE.

* Demais segmentos: Educacdo, Turismo, hotelaria e lazer, Publicidade e propaganda e Outros servigos.
A partir da Figura 1, é possivel aferir que, em nivel global, os bancos despenderam 13% do
total investido em tecnologia (RS 2,8 trilhdes), em 2018, o que correspondeu a RS 364 bilhdes.
Por seu turno, o Brasil gastou relativamente mais, 14%, o que equivaleu a RS 5,8 bilhdes. Este
montante, no entanto, representou apenas 1,6% do total despendido pelos bancos em nivel
internacional.

Embora esta citada participacdo de 1,6% nos investimentos internacionais possa ser avaliada
como baixa, deve-se ressaltar que, conforme a Revista Apdlice (ESTUDO..., 2016), o setor
bancario brasileiro é reconhecido como um ecossistema robusto, maduro e de ampla
envergadura, que se encontra conectado as novas tendéncias nos mais diversos campos e esta
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na vanguarda mundial da tecnologia. Apresenta competéncia reconhecida de gestdo,

maturidade de mercado e de regulamentagdo, uso das melhores praticas internacionais e
postura de lideranca, sendo benchmarking para o mundo todo. Em linha com esta percepcao,
Gustavo Fosse, diretor setorial de tecnologia e automacao bancdria da FEBRABAN, afirma que
o setor bancario sempre esteve na vanguarda da inovacdo no Brasil, oferecendo solugdes e
produtos disruptivos a seus clientes e contribuindo com o desenvolvimento da sociedade por
meio da inovacao.

Para se ter uma ideia desse contexto, ou seja, da busca tecnoldgica das instituicdes financeiras,
a pesquisa Febraban (2019) destacou alguns pilares da atual transformacao que incidem mais
diretamente sobre o sistema bancario, dentre elas:

e Astecnologias emergentes (inteligéncia artificial, computag¢do no nuvem, blockchain);

e Novos entrantes no mercado financeiro, ora concorrentes, ora parceiros (fintechs e
bigtechs);

e Habilidade para melhorar a experiéncia do cliente e gerenciar mudancas (talento para
interdisciplinaridade, intuicao, criatividade, julgamento, persuasdo e empatia);

e Privacidade e seguranca como foco das novas regulamentacdes (gerenciamento de
riscos cibernéticos com fortalecimento dos controles na infraestrutura tecnoldgica,
utilizacdo segura e responsavel do analytics e big data e construcdo de uma infraestrutura
resiliente para resistir a interrupgdes sistémicas e longos periodos de estresse).

Dando énfase a inteligéncia artificial, o estudo da Febraban (2019) cita o relatério “A nova
fisica nos servigos financeiros: inteligéncia artificial transforma o ecossistema das financas”,
realizado pela Deloitte em parceria com o Férum Econbémico Mundial. Este faz algumas
consideracges ressaltando que esta tecnologia vem alterando significativamente os modelos
operacionais das institui¢des financeiras.

Na busca por atrair clientes, ganhar competitividade e impulsionar a eficiéncia operacional, os
bancos se veem obrigados a incorporar a inteligéncia artificial, o que ndo acontece sem
desafios. E preciso reorganizar prioridades estratégicas, criar uma nova dindmica competitiva,
desenvolver habilidades para lidar com novos modelos de negdcios e com a colaboracdo entre
concorrentes. Conforme a FEBRABAN (2019), a inteligéncia artificial transforma radicalmente
as operacgdes front e back office e levanta novas questfes regulatérias nos mercados
financeiros.

A inter-relacdo entre os quatro pilares acima citados também favorecem e fortalecem a
atuacdo dos novos entrantes no sistema financeiro. Estes, principalmente caracterizados como
empresas de tecnologia que prestam servicos financeiros, surgem devido a prépria revolucdo
digital. Neste caso, sdo intrinsecas a sua forma de atuacédo, a busca pela inovagdo, a habilidade
de gerenciar mudangas e a necessidade de lidar com a privacidade e a seguranga de dados e
com os riscos cibernéticos.
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Estas empresas que atuam como concorrentes dos bancos, muitas vezes na forma de bancos

digitais, também desenvolvem produtos na nuvem, inteligéncia artificial e aprendizado de
maquina, para permitir que bancos e outras instituicdes financeiras lancem suas prdprias
solugdes de tecnologia financeira ou melhorem suas eficiéncias internas (KPMG, 2019). Nesse
processo, a KPMG (2019) aposta que, nos proximos anos, fintechs e bigTechs devem se
fortalecer em um contexto de ascens3o do open banking?, da maior clareza regulatéria, e da
maturacao da Inteligéncia Artificial e do Blockchain.

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

2 Pesquisa de Tecnologia Bancaria: Brasil 2011 a 2018

Esta secdo tem como objetivo analisar os dados das pesquisas de tecnologia bancaria da
FEBRABAN, propriamente ditas. Neste intuito, busca destacar alguns dos principais pontos
apresentados, fazendo comparacdes de seus resultados, nos anos mais recentes, em especial,
entre 2011 e 2018. Nesta perspectiva, este estudo se concentra em cinco temas de analise:
transagdes por canais; canais tradicionais em funcionamento; contas correntes e acesso
digital; despesas e investimento em tecnologia e prioridades de investimento em tecnologia.

2.1 Transagdes por canais

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

Entre os anos de 2011 a 2018, foi possivel observar que o nimero de transagdes bancarias
mais que dobrou. Crescendo de forma ininterrupta, passou de 32,2 bilhdes em 2011 para 78,9
bilhGes em 2018, conforme apresenta o Grafico 1.

3 0 Open Banking (Sistema Financeiro Aberto) parte do principio de que os dados bancarios pertencem
aos clientes e ndo as instituicdes financeiras. Dessa forma, desde que autorizadas pelo correntista, as
instituicdes financeiras compartilham dados, produtos e servicos com outras instituicdes, por meio de
abertura e integracdo de plataformas e infraestruturas de tecnologia, de forma segura, agil e
conveniente (BRASIL, 2019a).
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Gréfico 1 - Evolucdo das preferéncias do usuario por canais de atendimento — 2011 a 2018 —
Brasil (Eixo esquerdo: participacdo de cada canal no total de transa¢des no ano, %.
Eixo direito: nimero total de transagbes, em bilhdes de unidades)
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Fonte: FEBRABAN (2019, 2018, 2017, 2015). Elaboracdo: BNB/Etene.

Em termos de participacdo nesse total de transacles, 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 configuracdo vem se
modificando. O ATM apenas perdeu posi¢do ao longo da série, chegando a 12% em 2018,
enquanto o internet banking que subiu para 41% em 2013, foi recuando em seguida, caindo
para 21% em 2018. Paralelamente, cresce de forma ininterrupta o uso do mobile banking que,
praticamente inexistente em 2011, passou a representar 40% do total de transagées em 2018
(Grafico 1).

Percebe-se, entdo que, desde 2015, o consumidor se revela muito mais digital e passou a
concentrar suas transacOes a partir destes canais, chegando a 61% do total em 2018, se
somados mobile banking (40%) e internet banking (21%). Ou seja, pelo menos 6, em cada 10
transagoes, sdo realizadas por via digital. Outro ponto a destacar relaciona-se a participagdo
relativamente estavel via Correspondentes no Pais (passou de 4% em 2011 para 5% em 2018)
e via POS que manteve o percentual de 16% nas pontas da série, conforme se observa no
Grafico 1.

Note-se que a participa¢do das Agéncias oscilou, com tendéncia de queda, ao longo dos anos,
mas sua maior perda ocorreu na passagem de 2017 para 2018, quando saiu de 8% para 5%,
queda de 3 pontos percentuais (p.p.) de um ano para o outro. Em 2011, as Agéncias
respondiam por 12% das transag¢les. Por seu turno, o Contact center vem perdendo
importancia de forma continua, chegando a 2% em 2018 (Gréfico 1).

2.2 Numero de canais tradicionais em funcionamento

Diante da observacdo do crescente niumero de transag¢Ges bancarias via canais digitais, cabe
investigar a importancia da manutencdo dos chamados canais tradicionais, ao se admitir a
preferéncia dos clientes pelo conforto em resolver remotamente suas demandas bancarias.
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Grosso modo, a expectativa seria de que houvesse uma reducdo 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 (BRASIL, 2019b), tendo
em vista sua disponibilidade de informacdes 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 Eletrénico), Correspondente e ATM
(Automatic Teller Machines). Conforme mencionado, sobre estes, foi possivel captar
informacgBes tanto nacionais quanto para a Regido Nordeste, a partir de dados do SGS —
Sistema Gerenciador de Séries Temporais (BRASIL, 2019b). Estes revelaram que a evolucdo do
numero de canais tradicionais mostrou muitas semelhangas, ao longo do periodo 2011-2018,
nos dois locais destacados (Tabela 1).

Tabela 1 — Numero de canais tradicionais em funcionamento — Brasil e Nordeste — 2011 a 2018
(em milhares)

(em 1.000 unds.) Brasil Nordeste| Brasil Nordeste| Brasil Nordeste| Brasil Nordeste| Brasil Nordeste| Brasil Nordeste

2011 17,8 2,8 23,2 19,3 455 1739 276 4115 819
2012 187 3,0 6,8 1,5 25,4 5,4 221 525 1751 289 4482 91,3
2013 195 32 7,4 1,6 28,2 58 2302 554 1825 303 4679 9,3
2014 19,9 32 7,7 1,6 27,7 58 1951 446 1844 31,1 4348 863
2015 20,1 33 8,3 18 27,6 57 1890 431 1824 312 4274 851
2016 20,7 33 9,2 1,9 28,6 58 1697 386 1802 31,1 4082 80,7
2017 21,1 3,4 10,6 21 30,3 61 1719 403 1756 308 4095 82,8
2018 20,8 3,4 10,4 2,1 29,5 58 1731 41,9 1726 31,0 4064 842

Taxa Média de
Crescimento 2011 - 2018

Fonte: BRASIL (2019b). Elaboracdo: BNB/Etene.

168 21,1 %9 82 268 190  -95 -7,9 -0,7 125  -12 2,8

A Tabela 1 aponta que tanto para o Pais quanto para o Nordeste, houve um crescimento
continuo no numero 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
numero oscilou desde entdo, com tendéncia de queda para o Brasil (-1,2%, na comparagdo
2011 e 2018), mas desceu e voltou a subir, no Nordeste, e registrou elevagdo de 2,8%, de 2011
para 2018.

Contudo, 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 fung¢do, principalmente, da
diminuicdo no numero de Correspondentes. No Brasil, estes apresentaram uma reducdo de
9,5%, na comparagdo entre as pontas da série (2011 e 2018), enquanto, no Nordeste, de forma
semelhante, reduziram-se em 7,9% (Tabela 1). Houve redugdo também no nimero de ATMs
disponiveis (-0,7%, na comparagdo 2011 e 2018), mas apenas no total nacional.
Especificamente para a Regido Nordeste, esta quantidade aumentou em 12,5%, para o mesmo
periodo.

Observou-se elevacdo em todos os demais canais tradicionais, seja no Pais, seja na Regido, de
2011 para 2018: PAB no Brasil, passou de 5,3 mil, em 2011 para 10,4 mil, em 2018 (+96,9%),
no Nordeste, foram, respectivamente, de 1,2 mil para 2,1 mil (+83,2%); PAE passou de 23,2 mil
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para 29,5 mil (+26,8%, no Brasil) e de 4,9 mil para 5,8 mil (+19,0% no Nordeste); as Agéncias

subiram de 17,8 mil para 20,8 mil (+16,8%, no Brasil) e de 2,8 mil para 3,4 mil (+21,1%, no
Nordeste). Em especial, as quantidades de Agéncias e de PABs, no Pais e no Nordeste,

cresceram de forma quase ininterrupta entre 2011 e 2018, conforme se observa na Tabela 1.

Contudo, cabe destacar que, na passagem de 2017 para 2018, essa evolugao foi rompida. Por
exemplo, houve queda no nimero de Agéncias em funcionamento, seja no Pais, seja no
Nordeste, pela primeira vez durante a série (Tabela 1). Em ambito nacional, a reducdo foi de
21.061 para 20.846, queda de 1,0%. No Nordeste, o nimero passou de 3.438 para 3.390,
representando um recuo de 1,4%.

Diante disso, pode-se admitir que, pelo menos até 2017, os bancos identificavam a
necessidade da manutenc¢do dos canais fisicos, e mesmo da ampliacdo de sua quantidade,
apesar da recente intensificacdo do uso digital. Contudo, na passagem de 2017 para 2018, com
rara exce¢do (como é o caso dos correspondentes que subiram em quantidade), ocorreu
reducdo no numero de canais tradicionais, com especial destaque para o total de Agéncias em
funcionamento, que registrou diminuicdo pela primeira vez, ao longo da série. Resta
acompanhar para saber se este foi um movimento pontual, ou se corresponde a um processo
de fechamento e encerramento das atividades das agéncias, em func¢do da transformacdo
digital e das mudangas regulatérias que vém permitindo, inclusive, o surgimento de novos
players, como as fintechs e bigtechs e a concorréncia dos bancos digitais.

Algumas questGes podem ser levantadas, de modo a analisar esta situacdo. Para tanto, a
Tabela 2 traz a evolucdo do nimero de transac¢des anuais realizado por canal de atendimento,
bem como suas respectivas taxas de crescimento, entre os anos de 2011 e 2018.

Tabela 2 - Preferéncias do usuario por canais de atendimento (em bilhdes de transacdes) e

taxa de crescimento do numero de transagdes (%) — Brasil — 2011 a 2018.
Taxa Média de Crescimento

2011-2017 | 2011- 2018 | 2017 - 2018

Canais de atendimento 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Mobile banking 01 0,5 1,6 47 11,2 186 253 313 25.200,0 31.200,0 23,7
Internet banking 12,1 13,7 165 180 17,7 155 157 162 29,8 33,9 3,2
ATM 8,3 838 92 102 100 102 9,9 9,2 19,3 10,8 -7,1
POS pontos de venda no comercio 51 57 6,4 7,2 7,8 97 109 126 113,7 147,1 15,6
Agéncias bancarias 39 4,0 38 4,9 4,4 56 59 4,0 51,3 2,6 -32,2
Correspondentes no Pais 1,3 1,4 1,3 2,3 3,2 4,4 4,0 4,2 207,7 223,1 50
Contact center 1,4 1,5 1,5 1,5 1,4 1,4 1,5 1,4 71 0,0 -6,7
Total " 322" 356 403 488 557 654 732 789 127,3 145,0 7,8

Fonte: FEBRABAN (2019, 2018, 2017, 2015). Elaborag¢do: BNB/Etene.

Salta aos olhos o crescimento continuo no nimero de transagdes via Mobile Banking, 31.200%,
entre 2011 e 2018 (Tabela 2). Bem menos intensa, mas também expressiva é a taxa de
crescimento das transagdes via Correspondentes no Pais, 223,1% e através dos POS (147,1%),
para o mesmo periodo.

Os que menos cresceram foram Contact Center (0,0%) e Agéncias (2,6%), na comparag¢do 2011
e 2018. Cabe destacar que no caso especifico das Agéncias, o comportamento mais recente |lhe
é peculiar. Note, na Tabela 2, que as transagdes realizadas por meio deste canal oscilaram, mas
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com tendéncia de crescimento, entre 2011 e 2017, cuja elevacao foi de 51,3%, na comparacao

entre as pontas desta série, superando o avanco das transagées via internet banking (29,8%) e
ATM (19,3%), para o mesmo periodo. Contudo, na passagem de 2017 para 2018, observou-se
significativo recuo no numero de transacOes realizadas via Agéncias (-32,2%), canal que
apresentou a maior queda de interesse, entre os usuarios.

O detalhamento das transacdes realizadas via Agéncias, contudo, revela que este canal tem
perdido importancia para determinados tipos de atividades, mas ganhado em outros. Para
observar este comportamento, a Tabela 3, traz a taxa de crescimento dos diversos tipos de
transacgdes realizadas via Agéncias e PABs, na passagem de 2017 para 2018.

Tabela 3 - Numero de transacdes com e sem movimentacao financeira (em milhGes) - Agéncias
e PABs - 2017 e 2018

Tipo de transagao 2017 2018 Variagdo (%)
Pagamento de contas 587 468 -20,3
Transferéncias DOCs/TEDs 54 53 -1,9
Contratacdes de crédito 30 36 20,0
Investimentos/AplicacGes 26 31 19,2
Pesquisa de saldo 1700 1300 -23,5
Depdsitos 416 443 6,5
Saques 584 367 -37,2

Fonte: FEBRABAN (2019). Elaboragdo: BNB/Etene.

A partir da Tabela 3, observa-se que as operacdes mais corriqueiras e simples e passiveis de
serem realizadas via canais digitais estdo deixando de ser realizadas nas Agéncias e PABs. Note
que pagamento de contas (-20,3%), transferéncias (-1,9%), consulta de saldo (-23,5%) ou
mesmo saques (-37,2%) apresentaram reducdo significativa entre 2017 e 2018. A realizagdo de
saques tem se dado principalmente via ATMs, cujo volume total aumentou de 2,4 bilhGes para
2,5 bilhdes no periodo (4,2%).

Por outro lado, cresce a importancia das Agéncias para a realizacgdo de operagdes mais
complexas que envolvam assessoria ou consultoria e a necessidade de informagdes mais
elaboradas, em especial, relacionadas a orientagdes para a gestdo de patrimoénio. Veja, na
Tabela 3, que os tipos de transagdes que mais cresceram, a partir deste canal, foram
contratagdes de crédito (20,0%) e investimentos/aplicagbes (19,2%). Estes tipos de operagdo,
portanto, sdo mais complexas, restringem-se ao limitado nimero de clientes que possuem
patrimonio e, portanto, se ddo de forma mais esporadica e relativamente em menor volume,
em termos de numero de transagdes, reduzindo o montante total de transa¢Ges realizadas via
Agéncias.

Vale salientar que, por estes mesmos motivos, o ATM tem sido um dos canais que vem
perdendo mais interesse dos clientes. Dentre as transa¢des apontadas na Tabela 3, apenas o
saque apresentou crescimento (4,2%), todas as demais sofreram reducdo.
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Assim, na passagem de 2017 para 2018, observa-se uma queda abrupta no total de transacdes
realizadas via Agéncias, comportamento inusitado e sem precedentes ao longo da série 2011 a
2018.

A titulo de complementacéo, é interessante analisar a participacdo de cada canal no total de
categorias tradicionais disponiveis. O Gréfico 2 mostra que, também neste caso, ha forte
semelhanca nas configuracbes apresentadas no Brasil e no Nordeste. Em ambos, ha
supremacia da presenca dos Correspondentes e ATMs no total de canais fisicos (juntos, ficam
acima de 80%). Embora tenham passado por oscilagdo, pode-se afirmar que, estando em
maior nimero em todo o Pais, estas duas categorias alcancam ou atendem a grande parte da
populacdo que precisa ter acesso a um canal fisico para realizar suas transa¢des bancarias.
Segue, em nivel de importancia, os PAE, cuja participacdo apresenta certo nivel de
estabilidade, entre 6% e 7%, tanto no Brasil quanto no Nordeste. Na sequéncia, vém as
Agéncias, também com relativa estabilidade (5%, no Brasil e 4%, no Nordeste, em ambos,
desde 2014). Os PABs, apontaram leve aumento ao longo dos anos, de 1% para 3%, tanto no
Pais, quanto na Regido.

Grafico 2 — Evolugao da participagao por tipo de canal tradicional em funcionamento sobre o
total local (%) — Brasil e Nordeste — 2011 a 2018

Brasil
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Fonte: Banco Central(2019). Elaboracdo: BNB/Etene.
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2.3 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 2012 a 2018. Neste caso, serdo observados a evolucdo do
numero de contas correntes no Brasil e o acesso destas a partir de Internet Banking (IB) e
Mobile Banking (MB).

O Grafico 3 aponta que houve um crescimento em torno de 5,4% no nimero de contas
correntes no Pais, entre os anos de 2012 (147 milhdes) e 2018 (155 milhdes), mas que, na
passagem de 2017 para 2018, este numero ficou estavel em 155 milhdes de contas.

Gréfico 3 - NiUmero de contas correntes (em milhdes) — Eixo direito. E participacdo das contas
com Internet Banking (1B) e Mobile Banking (MB) (em %) — Eixo esquerdo. Brasil —
2012 a 2018
Contas com 1B/Total de contas correntes (%)

s Contas com MB/Total de contas correntes (%)
~+—Numero de contas correntes (em milhdes)
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Fonte: FEBRABAN (2019, 2018, 2017, 2015). Elaboragdo: BNB/Etene.

Quanto ao acesso digital (Grafico 3), a participacdo do nimero de contas com Internet Banking
apenas subiu, entre 2012 (16%) e 2017 (37%). E foi neste ano, 2017, que a participacdo de
contas com Mobile Banking (37%), que vinha crescendo em um ritmo ainda mais acelerado,
igualou-se ao patamar das contas com acesso a Internet Banking (37%).

Na passagem de 2017 para 2018, o numero de contas com acesso a Mobile Banking disparou e
atingiu 45% do total de contas. Subiu 22,8%, de 57 milhGes para 70 milhdes, e superou, pela
primeira vez o Internet Banking (34%). Este, também pela primeira vez, decresceu (-7,0%),
passando de 57 milhdes, em 2017, para 53 milhdes, em 2018, o que representou uma queda
na participagdao de contas com este tipo de acesso, de 37% para 34%, de um ano para o outro
(Grafico 3).

Estes dados revelam que, durante o periodo, o nimero de contas correntes no Pais ndo tem se
configurado em uma variavel crescente. Depois do salto em 2013, oscilou em torno da média
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de 155 milhdes. Por seu turno, o interesse pelo acesso digital se amplia ano a ano, em especial

a partir da utilizacdo dos smartfones.

Dentre os usudrios que possuem conta corrente com acesso ao mobile banking (70 milh&es),
38% destes se enquadraram na categoria de heavy users®, em 2018. O numero de usudrios
com estas caracteristicas saltou 64%, de 2017 (16,3 milhdes) para 2018 (26,8 milhdes).

Este percentual também subiu para os usudrios do internet banking. Os heavy users deste
canal aumentaram em 48%, passando de 4,1 milhdes, em 2017, para 6,1 milhdes, em 2018.
Este dado aponta que apesar da observada reducdo no numero de contas com internet
banking (-7,0% de 2017 para 2018), seus usuarios remanescentes optam por aumentar o nivel
de concentracao de suas transacdes por meio deste canal.

2.4 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
expansao 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 evolucdo que acompanhou o
proprio desempenho da economia brasileira. Veja no Grafico 4 que, entre 2011 e 2014, os
gastos totais com tecnologia apenas cresceram, refletindo elevagGes tanto nas despesas
guanto nos investimentos que, embora tenham registrado oscilacdes, apresentaram tendéncia
de alta.

Gréfico 4 - Total de gastos dos Bancos com tecnologia, por tipo de gasto - Brasil — 2011 a 2018
(em RS bilhdes)

—Total ———Despesa —Investimento
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Fonte: FEBRABAN (2019, 2018, 2017, 2015). Elaboragdo: BNB/Etene.

4 Heavy users sdo usudrios que realizam pelo menos 80% de suas transacdes pelo mesmo canal.
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Em 2015 e 2016, influenciado pela recessdao econOmica interna, o gasto total com tecnologia

diminuiu. Tal recuo foi reflexo da queda no nivel de investimento que desceu de patamar
desde entdo, sem retomar o padrao alcangcado em 2014. As despesas, por seu turno, foram
menos afetadas e chegaram, em 2018, ao maior montante observado no periodo (RS 13,9
bilhGes).

Em termos de participacdo, as despesas que representavam 67,0% dos gastos totais em 2011,
passaram para 70,9% em 2018. Ja os investimentos que correspondiam a 33,0% em 2011 e
chegaram a 36,9% em 2014, cairam para 29,1% dos gastos totais em 2018.

A avaliacdo do gasto por categoria tecnolégica indica que maior importancia tem sido dada ao
software que desde 2015 supera com folga os gastos com as demais categorias. O Grafico 5
mostra ainda que os gastos com software ganham maior impulso em 2017 (RS 9,5 bilhdes) e
2018 (RS 10,1 bilhdes), enquanto hardware e telecomunicacées imprimem tendéncia de baixa.

Gréfico 5 - Total de gastos dos Bancos com tecnologia, por categoria tecnoldgica - Brasil — 2011
a 2018 (em RS bilhges)
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Fonte: FEBRABAN (2019, 2018, 2017, 2015). Elaborag¢do: BNB/Etene.

A maior parte das despesas tem se direcionado para software desde 2014 (Grafico 6), o que
justificou a elevacdo deste tipo de gasto em 2017 e 2018. Em 2018, somando um total de RS
7,0 bilhoes, as despesas com software, pela primeira vez no periodo, representaram 50,4% do
total de despesas do ano. Este percentual, embora crescente, tinha se mantido sempre abaixo
dos 50% ao longo da série.
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Gréfico 6 - Total de despesas dos Bancos, por categoria tecnoldgica - Brasil — 2011 a 2018 (em

RS bilhdes)
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Fonte: FEBRABAN (2019, 2018, 2017, 2015). Elaboragdo: BNB/Etene.

A comparagao nas pontas da série indicam que as despesas com hardware representavam
42,4% do total, em 2011, e passaram para 29,5%, em 2018. Era seguido pelas
telecomunicagdes, que representavam 31,4%, em 2011, caindo para 20,1%, em 2018. Ja as
despesas com software que registravam a menor participacdo em 2011 (26,3%), atingiram
50,4% do total em 2018, conforme citado anteriormente.

No caso dos investimentos, a queda mais acentuada, a partir de 2015 (Grafico 7), foi
principalmente influenciada pela redugcdo em hardware que apresentou declinio mais
acentuado nesse ano. Os investimentos em software apresentaram um pico em 2012 (RS 4,0
bilhdes), e mantiveram relativa estabilidade desde entdo, embora em patamar mais reduzido.

Gréfico 7 - Total de investimentos dos Bancos, por categoria tecnolégica - Brasil — 2011 a 2018
(em RS bilhdes)
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Ao longo da série, os investimentos em software, com excecdo do ano de 2014, sempre

superaram aqueles destinados a hardware. Em 2011, representavam 48,3% do total e, quase
sempre acima dos 50%, atingiram 54,4%, em 2018. Os investimentos em hardware
participavam de 44,8% do total, em 2011, e passaram para 42,1%, em 2018. Estes dados
indicam que apesar da redugdo e de algumas oscilagGes ao longo do periodo, a importancia do
hardware se manteve, nos gastos de investimento dos Bancos. Em termos de participagao, os
investimentos em telecomunica¢des foram os mais atingidos. Em 2011, contavam com 6,9%
do total, mas sofreram significativa reducdo de 2017 (5,2%) para 2018 (3,5%), menor nivel da
série.

A partir destas informacdes, é possivel argumentar que o ano de 2014 representou um pico no
total de gastos com tecnologia pelos Bancos e que, desde entdo, houve reducdo de patamar,
refletindo, em grande parte, o comportamento dos investimentos. Estes foram os principais
afetados nos anos mais recentes. Tanto em termos de evoluc3o (atingiu RS 7,9 bilhdes, em
2014, e chegou a RS 5,7 bilhdes, em 2018) quanto em termos de participacdo nos gastos totais
(passando de 36,9% para 29,1%, respectivamente), os investimentos registraram tendéncia de
retracées ao longo do periodo. Ja as despesas se mostraram mais estaveis e até cresceram em
2018. Dentre as categorias tecnoldgicas, o hardware sofreu as maiores perdas, seja nas
despesas, seja nos investimentos. No caso dos softwares, houve tendéncia de crescimento no
gue se refere as despesas, mas relativa perda de félego quanto aos investimentos. Estes dados
revelam que o esforco bancdrio pode estar aquém do necessdrio ao avanco tecnoldgico atual,
que requer elevados e crescentes montantes de recursos para modernizagdo e inovacdo, de
modo a acompanhar o dindmico processo de desenvolvimento tecnolégico e o acirramento da
concorréncia no setor.

2.5 Prioridades de investimento em tecnologia

O investimento em novas tecnologias e a absor¢do de inovagbes disruptivas pelo setor
bancario tem sido principalmente direcionados a satisfacdo do consumidor, o que envolve
aspectos como seguranca e capacidade de processamento.

Neste contexto, o uso dos dados estdo no centro das estratégias tecnoldgicas bancarias, e as
ferramentas que ganharam mais investimentos foram (FEBRABAN, 2019): Big Data/Analics
(80% dos bancos afirmam investir nessa modalidade); Inteligéncia artificial/Computagdo
cognitiva (73%), Blockchain (67%), Robdtica (60%) e Open banking (60%).

Estes investimentos sdo prioritariamente destinados a melhorar a experiéncia do cliente nas
transagdes com movimentacdo financeira via mobile banking e internet banking. O objetivo
dos bancos é oferecer principalmente seguran¢a e comodidade nestas operacdes.

Conforme a FEBRABAN (2019), além das transagdes com movimentac¢do financeira, os
investimentos tecnoldgicos buscam incrementar o marketing e as vendas; as transagdes sem
movimentagao financeira; acessibilidade; integracao multicanal; personalizagdo dos clientes.
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Vale destacar que os investimentos nas ferramentas digitais de comunicacao e relacionamento

tiveram resultado positivo sobre o total de interacdes realizadas entre bancos e usuarios. A
Tabela 4 mostra o crescimento das interagdes via canais digitais, entre 2017 e 2018.

Tabela 4 - Numero de interagGes através dos canais digitais (em milhdes de unidades),
Participacdo (%) e Taxa de crescimento (%) - Brasil - 2017 e 2018

. N2 de transagao Participagao (%) Tx. de crescimento
Canais digitais
2017 2018 2017 2018 2017/2018 (%)
4,6

Chat' 29,8 138,3 14,5 364,1
Chatbot? 3,0 80,6 0,5 8,4 2.586,7
E-mail 618,0 735,0 95,0 77,1 18,9
Total g 650,8 953,9 100,0 100,0 46,6

Fonte: Febraban (2019). Elaboragdo: BNB/Etene.

10 atendimento ao cliente se d4 a partir de profissionais de atendimento.

2 0 atendimento ao cliente se d& de forma automatizada, a partir de robds que utilizam linguagem natural e se
aperfeicoam quanto mais sao utilizados.

Observe que a principal forma de interacdao digital entre cliente e banco se da por E-mail,
embora venha perdendo importancia diante do crescimento dos demais canais (Tabela 4). Em
2017, ocorriam, por E-mail, 95,0% das interacdes, estas passaram para 77,1%, em 2018,
embora tenham crescido 18,9% no periodo. Em seguida, passando de 4,6% para 14,5%,
respectivamente, aparece o Chat, que avangou 364,1%. Mas o grande potencial de expansao
se da via Chatbot, cujo nimero de interacdes cresceu 2.586,7% de 2017 para 2018, elevando
sua participagdo de 0,5% para 8,4% do total.

Outro importante tipo de investimento realizado pelos bancos consistiu no treinamento de
pessoal em tecnologia. Em 2018, foram destinados RS 38,4 milhdes, alcancando mais de 63 mil
profissionais, completando 1,3 milhdo de horas de formagdo sobre tecnologia.

Consideracgoes finais

Responsavel por financiar grande parte das mudangas tecnolégicas que vém transformando o
modo de vida atual, o sistema bancario também tem precisado se reinventar, pois, ao mesmo
tempo, esta inserido no processo de transformagdo. Neste é pressionado pela necessidade
premente de inovagdo e pelo surgimento de novos concorrentes, dentre outras variaveis, que
ameagam sua sobrevivéncia, ou pelo menos, a forma com a qual se convencionou atuar. Para
lidar com a evolugdo tecnoldgica, regulatéria e de mercado, os bancos se deparam com a
necessidade de conduzir mudangas estratégicas em seus modelos de negdcios e operacionais.

A analise das pesquisas de tecnologia bancaria da FEBRABAN se inserem neste contexto,
buscando observar os esfor¢os tecnolégicos dos bancos brasileiros com o intuito de
acompanhar esse processo. Os dados destas pesquisas, avaliados neste estudo, se deram entre
2011 e 2018. A partir deste, observou-se o crescimento ininterrupto do uso do mobile banking
que, praticamente inexistente em 2011, passou a representar 40% do total de transa¢des em
2018. Na verdade, desde 2015, o consumidor se revelou muito mais digital e passou a
concentrar suas transagdes a partir destes canais, chegando a 61% do total em 2018, se
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somados mobile banking (40%) e internet banking (21%). Ou seja, pelo menos 6, em cada 10

transacgoes, sdo realizadas por via digital.

Diante dessa percepc¢do, do crescente niumero de transa¢des bancdrias via canais digitais,
coube investigar a importancia da manutencdo dos chamados canais tradicionais, ao se admitir
a preferéncia dos clientes pelo conforto em resolver remotamente suas demandas bancarias.
Grosso modo, a expectativa seria de que houvesse uma redugdo no nimero de canais
tradicionais em funcionamento.

Os dados revelaram que, pelo menos até 2017, os bancos identificavam a necessidade da
manutencdo dos canais fisicos, e mesmo da ampliacdo de sua quantidade, apesar da recente
intensificacdo do uso digital. Contudo, na passagem de 2017 para 2018, com rara exce¢ao
(como é o caso dos correspondentes que subiram em quantidade), ocorreu reducdo no
nimero de canais tradicionais, com especial destaque para o total de Agéncias em
funcionamento, que registrou diminuicao pela primeira vez, ao longo da série.

Quanto ao funcionamento das Agéncias, deve-se salientar que, de 2017 para 2018, estas
perderam em participacdo no total de transacdes; no nimero destas em funcionamento, e
apresentaram uma queda abrupta no total de transacGes realizadas por meio deste canal,
comportamento inusitado e sem precedentes ao longo da série 2011 a 2018. Resta saber se o
ano de 2018 se configurou em um ponto de inflexdo, a partir do qual haverd um movimento
mais definido de redu¢do no nimero de canais fisico e mais especificamente no numero de
Agéncias em funcionamento, ou se se tratou de um ajuste, diante das transformacdes recentes
para se acomodar, pelo menos, em um periodo de curto prazo.

Quanto ao numero de contas correntes, os dados revelaram que, durante o periodo 2011 a
2018, este nao se configurou em uma variavel crescente. Depois do salto em 2013, oscilou em
torno da média de 155 milhdes.

Em relagdo aos gastos bancarios com tecnologia, observou-se uma evolugao que acompanhou
o proprio desempenho da economia brasileira. Entre 2011 e 2014, estes apenas cresceram,
refletindo elevag¢bes tanto nas despesas quanto nos investimentos que, embora tenham
registrado oscilacGes, apresentaram tendéncia de alta. Em 2015 e 2016, influenciado pela
recessdo econOmica interna, o gasto total com tecnologia diminuiu. Tal recuo foi reflexo da
queda no nivel de investimento que desceu de patamar desde entdao, sem retomar o padrao
alcancado em 2014. As despesas, por seu turno, foram menos afetadas e chegaram, em 2018,
ao maior montante observado no periodo (RS 13,9 bilhdes).

Assim, a avaliacdo dos gastos com tecnologia indicou que o ano de 2014 representou um pico
e que, desde entdo, houve redugdo de patamar, refletindo, em grande parte, o
comportamento dos investimentos. Estes foram os principais afetados nos anos mais recentes.
Tanto em termos de evolugdo (atingiu RS 7,9 bilhdes, em 2014, e chegou a RS 5,7 bilhdes, em
2018) quanto em termos de participacdo nos gastos totais (passando de 36,9% para 29,1%,
respectivamente), os investimentos registraram tendéncia de retracdes ao longo do periodo.
Ja as despesas se mostraram mais estdveis e até cresceram em 2018. Dentre as categorias
tecnoldgicas, o hardware sofreu as maiores perdas, seja nas despesas, seja nos investimentos.
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No caso dos softwares, houve tendéncia de crescimento no que se refere as despesas, mas

relativa perda de félego quanto aos investimentos. Estes dados revelam que o esforco
bancario pode estar aquém do necessario ao avango tecnoldgico atual, que requer elevados e
crescentes montantes de recursos para modernizacdo e inovacdao, de modo a acompanhar o
dindmico processo de desenvolvimento tecnolégico e o acirramento da concorréncia no setor
financeiro.

Identificou-se que o investimento em novas tecnologias e a absorc¢do de inovagdes disruptivas
pelo setor bancdrio tem sido principalmente direcionados a satisfacdo do consumidor, o que
envolve aspectos como seguranca e capacidade de processamento.

Neste contexto, o uso dos dados estdo no centro das estratégias tecnoldgicas bancdrias, e as
ferramentas que ganharam mais investimentos foram: Big Data/Analics; Inteligéncia
artificial/Computacdo cognitiva, Blockchain, Robodtica e Open banking. Estes investimento sdo
prioritariamente destinados a melhorar a experiéncia do cliente nas transagdes com
movimentacdo financeira via mobile banking e internet banking. O objetivo dos bancos é
oferecer principalmente seguranca e comodidade nestas operacoes.

Vale destacar que os investimentos nas ferramentas digitais de comunicacao e relacionamento
tiveram resultado positivo sobre o total de intera¢Oes realizadas entre bancos e usuarios. A
principal forma de interacdo digital entre cliente e banco se dé por E-mail, embora venha
perdendo importancia diante do crescimento dos demais canais. Em seguida, aparece o Chat,
mas o grande potencial de expansdo se observa via Chatbot, cujo numero de interacdes
cresceu 2.586,7% de 2017 para 2018.
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