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Capitulo 1

o0

CONTEXTO HISTORICO: MERCADO FINANCEIRO,
ECONOMIA E CONSUMO — 0 MUNDO MUDOU

Se fosse possivel viajar no tempo e trazer uma pessoa de 2008 para os
dias atuais, certamente essa se surpreenderia com as inovag¢des alcan-
¢adas no setor dos servicos financeiros, provocadas por constantes
transformagdes na Tecnologia da Informagao (TI), no comportamen-
to do consumidor e em seu estilo de vida.

A inovagao nos servicos e produtos financeiros, nesse breve es-
paco de um pouco mais de uma década, deu um salto gigantesco.
Da inteligéncia artificial aos ativos digitais, ¢ inegavel que os rapidos
avancgos tecnologicos estdo transformando o segmento financeiro
no mundo todo, criando oportunidades e novos desafios.
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No mundo, o movimento fintech — que abrange as novas em-
presas do setor financeiro que utilizam tecnologia de forma inova-
dora como meio para criar e entregar produtos e servicos — vem
se consolidando hd alguns anos em diferentes lugares. Paises como
Inglaterra, Estados Unidos e China lideram as iniciativas no setor.
No Brasil, o movimento é mais recente e tem ganhado maior foco e
estrutura desde 2015. Contudo, as mudangas tém acontecido de for-
ma tdo intensa e acelerada que é praticamente impossivel prever o
impacto dessa revolu¢ao nos proximos trés ou cinco anos. Estamos
falando de um impacto sem precedentes em um mercado historica-
mente tradicional e conservador.

Nos primeiros anos desse milénio e, principalmente, apds o
sentimento de desconfian¢a no mercado financeiro ante a crise de
2008, vimos a combina¢do do crescimento, popularizagio e bara-
teamento de novas tecnologias aliar-se a demanda dos usudrios por
melhores experiéncias de consumo e servicos menos burocraticos e
mais transparentes. A soma desses fatores influenciou o surgimen-
to de produtos e servicos financeiros totalmente novos. Passamos,
entdo, a ter o vislumbre de um mercado financeiro cada vez mais
desintermediado e menos dependente das antigas estruturas, além
do consequente surgimento de novos entrantes em um ambiente an-
teriormente dominado pelos bancos.

A ideia de que as atividades bancarias praticadas até os dias de
hoje tiveram um importante papel no desenvolvimento econémico
da nossa sociedade, mas que estdo sendo substituidas por algoritmos
e tecnologias que priorizam o usudrio ao elevar a sua experiéncia e
coloca-lo no centro de suas decisdes financeiras, é o alicerce sobre o
qual se baseiam as fintechs.
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Olhando para tras e analisando os avangos tecnolégicos e com-
portamentais recentes, fica facil identificar os elementos que fize-
ram com que essas novas empresas ocupassem cada vez mais espago
em nossas vidas. O surgimento e desenvolvimento da internet, dos
smartphones e dos aplicativos moveis ajudaram a moldar o compor-
tamento de uma sociedade que tem se tornado cada vez mais adepta
da tecnologia e da maneira simples de fazer as coisas.

Entretanto, ao pensarmos em um panorama histérico para o
surgimento das fintechs, precisamos voltar um pouco mais no tem-
po e analisar, brevemente, a evolugdo das praticas bancarias ao lon-
go da histoéria.

A origem dos bancos comerciais (e dos juros) estd vinculada aos
negociantes de moedas estrangeiras. No comércio de bens e produ-
tos entre paises, para defenderem seu patrimonio, criaram depdsitos
seguros e passaram a ser chamados de banqueiros. A atividade dos
banqueiros caiu em decadéncia quando a Igreja Catoélica, na Idade
Média, condenou a usura — pratica de cobrar juros sobre emprés-
timos. Para a Igreja, os juros eram uma forma de explorar um in-
dividuo que poderia estar passando por uma situagdo dificil; sendo
assim, os empréstimos deveriam ser feitos sem cobran¢a de nenhu-
ma tarifa adicional.

Com a evolu¢do da humanidade, apds muitas revolugdes e guer-
ras e uma independéncia maior entre a populagao e a Igreja, iniciou-
-se a pratica na qual aquele que emprestou um determinado capital
passa a receber parte dos lucros obtidos com o empréstimo, fomen-
tando a economia. A partir dai, criou-se um banco centralizado
para emissdo de papel moeda e bancos de depdsito.

Capitulo 1
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Os bancos de depésito representaram um marco no desenvol-
vimento do mercado financeiro, visto que, anteriormente, funcio-
navam apenas como mediadores das finangas dos povos soberanos,
preocupados, até entdo, com a arrecadagdo de impostos. A partir
dai, como veremos, as praticas bancarias foram se modernizando,
com estruturas cada vez mais complexas.

E no Brasil?

No inicio do periodo colonial, as transacdes comerciais eram reali-
zadas exclusivamente por trocas entre mercadorias (escambo), pois
o Brasil sequer possuia uma moeda propria. Agucar e algodao, por
exemplo, serviam como valores de referéncia. Também eram utili-
zadas moedas de metal, vindas de Portugal ou de paises economica-
mente dominantes.

O primeiro Banco do Brasil, instituicdo publica que passou, des-
de o inicio, por diversas fases, surgiu com a chegada da familia real
em 1808. No entanto, apenas a partir de 1838, iniciou-se o desenvol-
vimento de um sistema bancdrio com o objetivo de incentivar a eco-

nomia, por meio da captacgao de recursos e da concessdo de crédito.

O Banco Comercial do Rio de Janeiro foi a primeira instituicao
bancaria privada do pais, idealizada pelos comerciantes mais ricos
da cidade. Como esperado, o banco contribuiu para a melhoria do
cenario econdmico e financeiro da regiao.

Vale ressaltar que as diversas regides produtivas do territdrio
brasileiro ndo eram interligadas durante o periodo de 1838 (inicio
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das operagdes bancarias no pais) até 1906, quando o Banco do Brasil
se tornou a Unica instituicao autorizada a emitir moeda. Essa falta
de contato entre as regides, em virtude da precdria infraestrutura
em comunicagdes e transportes, originava as chamadas regioes mo-
netarias isoladas, com legislacao regional para a emissdo de titulos
de crédito, que permitia a criagdo de moedas locais ou regionais,
decorrentes da inexisténcia de uma autoridade monetaria nacional.

Até 1905, ndo havia uma regulamentacao do sistema bancério. A
consolidacao do Banco do Brasil, como agente do Estado, iniciou a

normatizagao e o controle estatal do setor.

Em 1920, foi criado o primeiro 6rgao fiscalizador dos bancos: a
Inspetoria Geral dos Bancos, que foi substituida pelo Conselho Mo-
netario Nacional (CMN) e pelo Banco Central do Brasil (BACEN),

em dezembro de 1964.

Os anos de 1950 marcaram uma fase intermedidria, com a ex-
pansdo econdmica do pais e o consequente avan¢o da atividade ban-
caria. Entretanto, era notdria a precariedade da gestao administra-
tiva do setor.

A reforma ocorrida entre 1964 e 1965 deu inicio a corre¢ao mo-
netaria, tornando possivel ao sistema bancario maior capacidade de
captagdo de recursos. Primeiramente, a corregao foi aplicada apenas
aos titulos publicos, estendendo-se, posteriormente, a todos os de-
positos bancarios. Com essa medida, foi possivel contornar a Lei da
usura, de 1933, de Getulio Vargas, que limitava a 12% a cobranga
de juros anuais, viabilizando a cobranga de juros reais positivos nas

transacoes financeiras.

Capitulo 1
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A Lei da usura foi aprovada no Brasil em 7 de abril de 1933, depois de
um periodo de instabilidade economica e politica, causada pela Crise
Internacional de 1929 e pela Revolugdo de 1930. Por ela, é determina-
da ilegal a cobranca de juros abusivos, considerados aqueles superio-

res ao dobro da taxa legal estipulada no pais (que atualmente é a Selic).

21

Até os primeiros anos da década de 1960, os bancos brasileiros ope-
ravam basicamente em atividades comerciais de curto prazo. O niime-
ro e a importancia econdmica das institui¢oes financeiras flutuavam
em fun¢ao do momento historico — estabilizacao da Republica.

Em 1964, o governo permitiu que o Brasil tivesse um sistema
financeiro segmentado e supervisionado pelo Banco Central, enti-
dade federal que regulamenta e controla o setor bancario, executan-
do também as politicas monetarias e cambiais do pais. Tais refor-
mas constituiram a estrutura do atual sistema financeiro nacional,
amparado pelo Conselho Monetario Nacional (CMN) e pelo Banco
Central do Brasil (BACEN).

Em 1988, houve uma grande mudanga no sistema bancario, pois
diversos servicos financeiros foram permitidos, viabilizando os ban-
cos multiplos — institui¢des que devem ser constituidas como Socie-
dades Andénimas e possuir ao menos duas carteiras, sendo que uma
delas deve ser, obrigatoriamente, comercial ou de investimento. Até
entdo, o sistema bancario estava restrito a determinadas operacgoes e
os clientes contavam com limitados produtos e servigos financeiros.

As regulamentagdes e o0 avango no sistema bancario, provoca-
dos por eventos como a globalizagdo, a abertura econémica, o Plano
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Real, a adesao do Brasil ao Acordo de Basileia — que regula o fun-
cionamento das institui¢des financeiras em todo mundo — e a re-
volugdo da tecnologia da informagao, alteraram completamente os
métodos e as praticas da atividade bancéria nacional, destacando-se
a reducdo e o controle dos custos operacionais e a universalizacao
dos servicos.

Entretanto, é inegavel que o Plano Real, de 1994, afetou bastante a
economia no Brasil, a0 mesmo tempo em que os bancos enfrentavam
uma gradual competicdo com as novas institui¢des financeiras nacio-
nais, frutos do processo de reestruturagao bancaria no pais e, princi-
palmente, com a entrada de bancos estrangeiros no mercado interno.

Em resposta a esse novo contexto, os bancos procuraram ir além
da simples intermediacdo financeira e passaram a diversificar seus
negocios. Conseguiram alavancar suas receitas por meio de tarifas,
taxas e comissdes, buscando compensar a queda nas margens de
intermedia¢ado financeira. A forma¢ao dos grandes conglomerados
financeiros, em escala regional ou nacional, foi uma das principais
consequéncias da reestruturacdo dos anos de 199o0.

Entretanto, a substituicio das receitas inflacionarias — prove-
nientes do resultado da aplicacao dos depdsitos a vista dos clientes em
titulos publicos, processo também conhecido como floating — por
receitas de servicos bancdrios nao representou uma queda significati-
va na lucratividade dos bancos. Ocorreu, sim, um grande esfor¢o dos
bancos em se adaptar ao novo cendrio. Dessa forma, as institui¢des
reduziram seus quadros, trocando funcionarios por tecnologia da in-
formagdo, por exemplo, com o objetivo de cortar custos operacionais.

Capitulo 1
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A globalizagdo dos bancos ocorreu, principalmente, impulsio-
nada por dois cendrios: a automacgdo do setor e a liberalizacao dos
mercados financeiros. A economia brasileira, sentindo os efeitos da
globaliza¢ao dos anos de 1990, ainda lutava para reduzir seus niveis
inflacionarios.

Porém, ao abrir sua economia, incrementando exportagdes e im-
portacdes, o mercado brasileiro exigiu o desenvolvimento de pro-
dutos e servicos financeiros mais ageis. Percebeu-se, entdo, a inefi-
ciéncia de alguns setores domésticos, industriais ou comerciais, com
baixa lucratividade e com a consequente incapacidade de honrar
empréstimos bancarios.

O corte de subsidios a alguns outros segmentos da economia
atuou no mesmo sentido, elevando a inadimpléncia no sistema ban-
cario. A politica monetaria restritiva, uma das principais a¢des do
Plano Real no combate ao processo inflacionario, também causou
dificuldades a muitos setores da economia.

De 2000 a 2007, houve uma queda de 20% no nimero de bancos.
Vimos também a diminuicao do nimero de bancos nacionais com
participagdo estrangeira, em decorréncia da aquisicdo desses por
instituicoes estrangeiras. A globaliza¢do chegara, de fato, ao merca-
do financeiro brasileiro, reconfigurando o cenario local.

Ao analisarmos os anos de 2004 a 2008, percebemos que a eco-
nomia brasileira cresceu impulsionada, inicialmente, pela rapida
expansao das commodities e, na sequéncia, pelo aumento no con-
sumo das familias, devido ao maior estimulo ao crédito bancario e
aumento da renda familiar.
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De 2003 a 2010, assistimos ao acesso popular aos bancos, a aber-
tura de contas correntes simplificadas (veja bancarizagdo no Capi-
tulo 4), ao acesso ao crédito consignado, crédito e microcrédito aos
consumidores, ao ganho de economia de escala, com fusoes e aqui-
si¢des, e a0 aumento da competitividade dos bancos brasileiros.

Essa expansao dos bancos e seus produtos, ndo somente em varie-
dade, mas, principalmente, em niimero crescente de clientes, ocorre
justamente com a chegada da internet, ainda que com algumas ressal-
vas e desconfiancas iniciais entre clientes e bancos.

Nascia ali, o cenario perfeito para o desenvolvimento de novas
tecnologias voltadas para um segmento com custos cada vez maio-
res e para uma geragdo de consumidores habituados a um mercado
financeiro de intensas mudangas, gracas aos intimeros planos eco-
ndmicos anunciados da noite para o dia no pais.

Tecnologia financeira e automacao bancaria:
um breve histérico

Nenhum setor e nenhuma industria investiu tanto em tecnologia
como as empresas voltadas para a atividade financeira, princi-
palmente os bancos. Com esses investimentos, foi possivel buscar
maior agilidade nas transagdes, custos menores e reducao de erros
operacionais.

Aqui cabe uma pequena observacao: a ampla ado¢ao de novas
tecnologias pelo mercado financeiro acabou causando, inicialmen-
te, um efeito adverso do ponto de vista humano. Se por um lado toda
essa tecnologia e investimentos serviram ao proposito de redugao de

Capitulo 1
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custos e eficiéncia operacional, também ¢é verdade que, por outro
lado, provocou um distanciamento na antiga relacao banco-clien-
te, tirando o foco do usudrio. Se, além desses objetivos internos, os
bancos estivessem atentos para o que falavam os clientes, certamen-
te estariam mais preparados para lidar com o fenémeno fintech no
mercado financeiro.

As fintechs, que passaram a povoar o mercado financeiro a par-
tir dai, possuem um extremado foco no cliente, tratando-o como
um verdadeiro “rei” e entregando uma experiéncia de consumo que
ele nunca havia acreditado ser possivel vivenciar. O foco agora esta-
va nele, e isso mudou drasticamente sua percepgao sobre provedores
de servicos desse setor.

Um caso emblematico é o do Nubank, uma das instituicdes finan-
ceiras mais amadas do pais, possuindo uma legiao de fas que decla-
ram seu amor pela marca nas redes sociais e fazem questao de militar
em favor da companhia. Além de um atendimento de alta qualidade,
a fintech, vez ou outra, faz questdo de mimar seus clientes com brin-
des e agoes especificas (que vdo de sessdes de meditacao na sede até
eventos exclusivos de langamento de novas funcionalidades).

Além da prépria tecnologia, as fintechs exercitam com maestria
um marketing one-to-one, que vem com o objetivo de humanizar e
personalizar as relacdes empresa-cliente. Baseiam-se na individua-
lidade dos clientes e na personaliza¢do de produtos e servicos, por
meio de um conhecimento do mercado adquirido pelo didlogo e pelo
feedback de cada cliente. O marketing one-to-one ajuda nao apenas
a conquistar clientes, mas a fideliza-los. Segundo Philip Kotler, as
empresas devem deixar de enfatizar o marketing conquistador de
clientes e passar a enfatizar o marketing retentor de clientes.

= 0 Fendomeno Fintech



Essas novas startups financeiras passaram a definir seus mode-
los de negdcio e operagdes a partir das necessidades dos usudrios.
Parece 6bvio, mas nao era desse modo que os bancos se relaciona-
vam e enxergavam seus clientes. Bastava ver a reacdo dos mesmos
ao serem apresentados, pela primeira vez, a um produto ou servigo
de uma fintech.

“Como ndo pensaram
nisso antes?”

“E s isso?
Simples assim!” \l

N

“Parece que Foi
feito para mim!”

N

"S@ custa isso?"”

N

Os bancos poderiam ter aproveitado os elementos tacitos do con-
tato com os clientes, afinal a histdria financeira de cada um de nos es-
tava la, pronta e disponivel para ser transformada em conhecimentos
aplicados na elaboracao de novas solugoes, produtos e servigos.

Porém, nao deram atengao ao fato de que, apesar de toda tecno-
logia disponivel e da concentragao bancaria, o fluxo de informagoes
mais importante é o de fora para dentro, do cliente para a empresa.

A automacao bancaria fez as instituicdes passarem por uma reen-
genharia que privilegiava o uso do computador, enfatizava a raciona-
liza¢ao dos sistemas, a normatizagao dos processos e a eficacia dos
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controles financeiros e contabeis. As orientacdes no desenvolvimento
de suas solugdes eram muito focadas no produto, que, em muitos ca-
sos, era imposto ao consumidor, que ndo dispunha de alternativas a
época. Por conta disso, o foco no cliente ficou em segundo plano, fato
que abriu espago para o surgimento das fintechs.

Isso quer dizer que os bancos irdo acabar?

Certamente ndo. Uma afirmagao como essa soa muito simplista e
estreita. O que temos que ter em mente é que o papel da atividade
bancaria vem se transformando com o tempo, como ja aconteceu
em outros momentos da historia.

Nao ha industria mais forte no pais, com ou sem as fintechs, do
que os bancos. Esse segmento reune os melhores e mais capacitados
profissionais do pais.

Verdade seja dita, a automagdo bancaria brasileira é reconheci-
da mundialmente como referéncia em qualidade e inova¢io. E uma
das redes bancdrias mais integradas, mesmo com uma grande distri-
buicdo geografica. Hoje, entre as aplicagdes tipicas de tecnologia nes-
se setor, podemos apontar o internet banking, os sistemas de gestao
empresarial especificos (ERP — Enterprise Resource Planning), os
sistemas de relacionamento com os clientes (CRM — Customer Rela-
tionship Management), a infraestrutura de comunicagao (como, por
exemplo, comunicagdo entre agéncias bancdrias e comunicagdo entre
caixas automaticos), os sistemas de analise de crédito, dentre outros.

Certamente nao foi facil construir toda essa capacita¢ao. Entre-
tanto, a tecnologia da informacgao, por si s6, ja nao é mais suficiente
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para a competitividade, ela deve estar aliada a outros fatores, ou
seja, a competitividade organizacional ¢ alavancada pelo melhor
uso dos recursos da tecnologia, como forma de melhorar a chamada
“jornada do cliente”.

Geracdes e padrdes de consumo

Sabemos que o0 mundo mudou, e muito. Também percebemos que a
economia depende da compreensao do comportamento humano, e
o fendmeno das fintechs tem como uma das principais caracteristi-
cas buscar solugdes para atrair e atender novas geragdes.

A utilizagao da tecnologia ja modificou o0 modo como sao pres-
tados os servigos financeiros, mas essa transformagéao tecnologica e
a busca por inovagoes tém sido acentuadas pela chegada dos millen-
nials, ou geracdo Y, ao mercado financeiro, que por sua vez tem se
esforcado para compreender o comportamento desses jovens nasci-
dos entre 1980 e 1997.

Essa geracao comegou a exigir ndo somente o acesso online a
suas contas e servigos bancdrios, como também passou a priorizar
aqueles que lhe oferecessem uma experiéncia de consumo adequada
a seus valores, crengas e modo de vida.

Foram justamente os millennials que ditaram o novo ritmo dessa
industria para os demais grupos sociais. Esses jovens vieram na se-
quéncia da chamada geragdo X (pessoas nascidas entre 1965 e 1980),
que, por sua vez, sucedeu os baby boomers — pessoas nascidas apds
a Segunda Guerra Mundial, entre 1946 e 1964.
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