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RESUMO

A revolugdo tecnoldgica e a facilidade de acesso a internet propulsionaram o
crescimento e modernizacdo no mundo todo, no setor bancario nao foi diferente. As
constantes mudancas sofridas no mercado financeiro desde o desenvolvimento de
projetos de inovagdao até a forma de relacionamento com o cliente, estao
visivelmente mais informatizadas. O surgimento das Fintechs € uma consequéncia
desse novo modelo de negécio, onde servicos bancarios altamente tecnolégicos sao
oferecidos de forma mais pessoal e aparentemente menos burocratica. Este artigo
pretende caracterizar como algumas mudancas revolucionaram o mercado bancario
nos ultimos anos, e como startups especializadas em um determinado nicho do
segmento ganharam espaco e aceitacdo do publico, e diante desse ambiente
competitivo as agéncias tradicionais se vém obrigadas a repensarem o modelo de
atendimento para nao perder mercado.

Palavras-Chave: Bancos. Fintech. Inovacéo. Burocracia.

ABSTRACT

The technological revolution and the ease of access to the Internet propelled growth
and modernization in the world, in the banking sector was no different. The constant
changes suffered in the financial market since development of innovation projects to
the form of customer relationship are visibly more computerized. The emergence of
Fintechs is a consequence of this new business model, where highly technological
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banking services are offered in a more personal and apparently less bureaucratic
way. This article intends to characterize how some changes have revolutionized the
banking market in the last years, and as startups specialized in a certain niche of the
segment gained space and acceptance of the public, and before this competitive
environment the traditional agencies are forced to rethink the service model for not
lose market.

Keywords: Banks. Fintech. Innovation. Bureaucracy.
1 INTRODUCAO

As primeiras empresas Fintechs® surgiram através do estreitamento das
regras para adesao ao crédito e dificuldade de acesso aos servicos bancarios
impostos pelo governo americano, onde todo sistema econdémico financeiro do pais
sofreu um colapso e precisou se adequar ao novo cenario apos a crise de 2008.
Concominado a isso, alguns pequenos grupos de empreendedores e ex-funcionarios
com expertise do segmento bancario viram como oportunidade montar startups

especializadas para preencher essa lacuna causadas pelas agéncias tradicionais.

As necessidades deixadas pelos bancos foram supridas pelas Fintechs que
uniram o uso de inovagdes tecnolégicas as operacdes financeiras oferecendo um
modelo de negécio exclusivo e focado em seu core business’. Destacando novas
possibilidades no mercado digital e proporcionando atendimento personalizado
conquistaram ampla aceitacdo no mercado, fazendo com que as agéncias
tradicionais repensassem seu modelo de negdcio. Segundo Frank Meylan (2016,

s/p):

Nao ha duvida de que as Fintechs criam uma preocupagao entre os grandes
bancos: sdo empresas que tém como destaque a agilidade e os processos
inovadores e disruptivos, atraindo principalmente jovens que preferem ser
atendidos digitalmente do que ter que se deslocar até uma agéncia.

Este artigo discute inovacdes digitais de servigos financeiros oferecidos pelos
bancos, comparando a burocracia da abertura de conta e solicitacdo de cartdo entre
as agéncias tradicionais com as agéncias Fintechs. Diante desse breve contexto
apresenta-se o problema deste artigo: Sera que as startups sdo realmente menos
burocraticas que os bancos? Esse novo modelo de negécio onde o usuario resolve

absolutamente tudo por meios eletrénicos sem precisar ir até uma agéncia, traz

® Fintech: é o termo utilizado para as inovacgdes e o uso de novas tecnologias por empresas do setor
financeiro para a entrega de servigcos financeiros.

’ Core Business: parte principal de um determinado negécio, ponto forte da empresa.
Revista Eletrénica Cientifica da FAESB 43



@ REVISTA ELETRONICA CIENTIFICA DA FAESB FAESB Ai8a0e st Sbshionsumpiona 155N - 2358-7754

facilidade de acesso aos servicos oferecidos fazendo com que a burocracia seja

imperceptivel.

A metodologia utilizada para o desenvolvimento do presente artigo é
descritiva e bibliografica, explanando superficialmente a insercao tecnolégica no
setor bancario nos Ultimos anos até a criagdo de algumas startups® que se
especializaram no modelo das operadoras de cartdo de crédito com a intencao de
oferecer crédito de forma simples, sem anuidade, com plataforma 100% digital e
suporte online ao usuéario, tendo como o principal atrativo a “desburocratizagdao” na
adesao.

2 BUROCRACIA NAS AGENCIAS BANCARIAS

No inicio da década de 1960 os bancos brasileiros adquiriram os primeiros
computadores, também conhecidos como mainframes®, voltados ao processamento
bancario que objetivavam automatizar operagdes de suporte e retaguarda, e a
sistematizacao de contas correntes. As maquinas utilizadas na época eram grandes,
lentas e com capacidade de processamento muito pequena; porém ja eram
utilizadas para processar um grande volume de informagbes e automatizar os
processos internos. Nesse mesmo periodo durante a Ditadura Militar, houve a
reforma bancaria onde em 1965 foi criado o Banco Central do Brasil (BACEN). As
reformas no sistema bancario implantadas no pais nos anos de 1960 resultaram na
consolidacdo do setor e no apoio explicito ao movimento de automagédo que ja se
iniciava em alguns bancos de maior porte, pontua Fonseca; Meirelles; Diniz; (2010,
p. 415). A partir de entdo a centralizacdo bancéaria permitia que os clientes

pudessem utilizar qualquer agéncia do seu banco.

Em 1970 o Banco Central iniciava um grande processo de investimento em
equipamentos de informatica. O pais vivia um momento de crescimento econémico e
expansao financeira, onde as pessoas juridicas estavam em pleno desenvolvimento
e as pessoas fisicas tinham um vasto poder de compra.

As instituicbes financeiras se uniram e comegaram a investir em novas
tecnologias, programas e otimizacdo de sistemas para automatizar e melhorar os

8 Startup: empresa de pequeno porte de base tecnolégica com modelo de negécio inovador.

® Mainframe: termo utilizado para se referir ao gabinete principal que alojava a unidade central de
processamento nos primeiros computadores.
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processos. As maquinas mecanicas de contabilidade logo foram substituidas por
computadores que passaram a fazer todo o processamento das informagdes. Dessa
forma, “o investimento em automacgao bancaria no Brasil ndo foi motivado pelo
desejo de reduzir custos com mao de obra e operacionais, mas sim para otimizar os
fluxos de caixa e o atendimento aos clientes” (FONSECA; MEIRELES; DINIZ; 2010,
p. 97).

Com todo processo de globalizacdo acontecendo, os bancos buscaram
investir cada vez mais em tecnologia. E com a expansado do acesso a internet, se
desenvolveram alcangando um publico maior, oferecendo vantagens competitivas e
dando suporte e agilidade nas tomadas de decisdes. “O ramo da economia
considerado mais informatizado e que relativamente mais gasta e investe em
Tecnologia de Informacéao (Tl) € o dos Bancos” segundo Fonseca; Meirelles; Diniz;
(2010, p. 13). O retorno desse investimento se torna visivel quando existe a
mitigacéo dos erros, as padronizacdes dos processos e a eliminacao das atividades
manuais que acaba reduzindo o tempo despendido para atendimento e execugao
dos servicos bancarios.

As instituicbes financeiras brasileiras possuem procedimentos bem
estruturados e definidos, que sdo regulamentados pelo Banco Central do Brasil
(BACEN) para garantir a confiabilidade das informacdes. Esses procedimentos
também sdo conhecidos como burocracia, para Alves (2010, p.1) “A burocracia €
uma forma de organizacdo humana que se baseia na racionalidade, isto é, na
adequacao dos meios aos objetivos (fins) pretendidos, a fim de garantir a maxima
eficiéncia possivel no alcance desses objetivos”. E apesar desse termo, comumente
remeter a processos morosos e papelério desnecessario, é imprescindivel para
manter a padronizacao e impessoalidade dos produtos ofertados, segundo Passos;
Fraga; Cruz; (2017, p. 1) “a burocracia surgiu como uma alternativa para tornar as
organizacbes, caracterizadas por regras e procedimentos, mais eficientes na
execucao de suas atividades”.

As disfungdes da burocracia fortalecem essa visdo negativa. Ao mesmo
tempo em que a burocracia leva a uma autonomia que confere as
instituicbes a possibilidade de atuacdo independente de pressbes e

interesses individuais, substituindo o clientelismo por procedimentos legais,
racionais, meritocraticos e continuos (LOPES, 2013, p. 8).

Os documentos exigidos e 0 tempo necessario para a execucgao e finalizacao
dependerao do servico solicitado e o propédsito a qual se destina. As condi¢des para

Revista Eletronica Cientifica da FAESB 45



@ REVISTA ELETRONICA CIENTIFICA DA FAESB FAESB st e e mth ok smnasiraaes. 195N = 2358-7754

abertura de uma simples conta corrente sdao que o futuro correntista: ndo tenha
nenhum tipo de restricdo nos 6rgaos de protecao ao crédito e portar os documentos
pessoais obrigatorios. Apds a entrega e assinatura do contrato, a documentacao é
encaminhada ao departamento responsavel pela validacdo desses documentos,
analise de crédito e risco, ficando sujeita a aprovacdo da administracdo da agéncia
bancaria. O prazo de conclusao da solicitacdo dependera do objetivo para qual a
conta sera utilizada. Percebe-se que sdo ao menos cinco exigéncias para que se
possa fazer a abertura de uma conta ou solicitacdo de um cartdo de forma
presencial. Essa formalidade exigida nas agéncias, vem perdendo espago para um

publico com mais conhecimento digital e avido por tecnologia.

O Banco Central instituiu através da Resolucdo CMN 4.480, de abril 2016 que
todos os bancos teriam de fazer a abertura de contas do tipo depoésito (conta
corrente, conta poupanca e conta salario) por meios eletrénicos, buscando facilitar o
processo evitando que o futuro correntista tenha que se locomover até uma agéncia
conforme art. 12 que estabelece “os requisitos a serem observados pelas instituicées
financeiras e pelas demais instituicbes autorizadas a funcionar pelo Banco Central

do Brasil na abertura e no encerramento de contas de depdsitos por meio eletrénico’
(BRASIL, 2016, p.1).

Apesar de parecer menos burocratico para a pessoa que esta utilizando, a
abertura de contas exclusivamente por meios eletrénicos, para os bancos €& mais
burocréatica, uma vez que, sem a ida do cidaddo a agéncia ela fica na obrigacéo de
garantir que as informagdes por ele prestada sejam veridicas e confiaveis.

As cépias dos documentos anteriormente levadas pessoalmente, hoje sao
enviadas digitalmente através de fotografias, fora outras possibilidades que o banco
tem para validar as informagcdes como a autenticacdo digital certificada, o
reconhecimento facial e de voz, a criptografia, o rastreamento pelo endereco IP e
assinatura digital, além disso, as instituicées financeiras podem utilizar informacgdes
disponiveis em bancos de dados de carater publico ou privado; e como o cliente ndo
recebe uma via do contrato, e sim a possibilidade de baixar ou ndo o conteudo, a

probabilidade de leitura do contrato acaba sendo reduzida.

Oferecendo as mesmas funcionalidades e seguranca de uma conta depésito,
sem agéncias fisicas, Startups financeiros vem ganhando cada vez mais adeptos,
segundo Zelster, Macada e Mallmann (2017, p.1), “Os bancos tradicionais terdo de

Revista Eletronica Cientifica da FAESB 46



@ REVISTA ELETRONICA CIENTIFICA DA FAESB FAESB Ai8a0e st Sbshionsumpiona 155N - 2358-7754

repensar as suas estratégias digitais para que consigam se manter competitivos em

um ambiente cada vez mais influenciada pela tecnologia”.

A reducao aparente das formalidades que tornam o processo bancéario lento,
apresenta uma nova forma de relacionamento entre correntista e agéncia, tornando

essa relacao mais dindmica e menos burocratica na percepgéo do cliente.
3 FINTECH: desburocratizacao?

Em um mundo cada vez mais informatizado, onde as pessoas buscam aliar
agilidade, praticidade e comodidade, as Fintechs vem diariamente revolucionando o
mercado financeiro. Para Kohn; Moraes, (2017, p. 4), “as transformacdes ocorridas
com o desenvolvimento tecnolégico podem ser consideradas uma revolucao
contemporanea da ascensao digital e da informacao”. Toda essa oferta de servicos,
mais praticos, que se adequem ao cotidiano agitado faz com que os usuarios se

tornem cada vez mais criticos.

Fintech € um termo relativamente novo, que surgiu da juncao das palavras
Financial (financeiro) e Technology (tecnologia), e é utilizado para denominar
startups de cunho financeiro. Existem muitos tipos de Fintech, cada um
especializado em um determinado produto, no caso dos financeiros, temos
empresas que fornecem empréstimo, fiadores, cartdes de crédito, aplicativos de

controle financeiro, investimentos, sistemas de pagamento entre outros.

As vantagens apresentadas por esse novo universo da jungdo entre
tecnologia e financas proporcionam fatores relevantes como a redugéo de
custos e despesas operacionais, maior agilidade na consecugado de
operacoes, geracdo de inteligéncia de dados mediante métodos mais
eficientes de gerenciamento do conhecimento coletivo, em claro proveito da
crescente simplificagdo dos tramites de negocios (BRAGA, 2017, p. 2).

Como o préprio nome ja diz, sdo empresas altamente tecnolégicas, e que
fazem uso desse diferencial para oferecer produtos ja existentes de formas

inovadoras.

Assim, a medida que o novo paradigma tecnoldgico interage com a
economia e a sociedade, provoca ndo sé a promogao de um novo sistema
de comunicagéo baseado em uma linguagem universal digital e responséavel
por provocar uma interacdo global de producdo e distribuicdo, como
também provoca um processo profundo de reestruturagdo do capitalismo,
caracterizado por maior flexibilidade de gerenciamento, descentralizagdo
das empresas, diversificacdo das relagbdes de trabalho, bem como a
acumulagao e gestao de capital (SANTOS, 2016, p. 35).
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Essa nova demanda de usuarios fez com que os bancos tivessem de se
readequar para nao perder espaco no mercado. As tratativas tradicionais, mais
sérias e burocraticas ganharam ar mais descontraido e pessoal nas Fintechs, que
além de oferecer todo o diferencial tecnolégico busca a satisfacdo dos clientes,
melhorando a percep¢ao dos usuarios, usando uma linguagem mais informal e sem
a necessidade de locomoc¢ao do usuario a agéncia.

A informacgdo deixou de ser um processo local para se apresentar em
ambito global. Reconfigurou o tempo e o espaco, acelerando as praticas e
encurtando as distancias, tornando possivel um novo tipo de sociabilidade,
na qual a presenga fisica jA ndo é essencial para que haja uma relagao,
sendo possivel interagir com quem quiser, a hora que quiser e ser

participativo dentro da sociedade por meio de um espacgo virtual (KOHN;
MORAES, 2017, p. 4).

O acesso tecnoldgico e digital agregado aos servigos bancarios tem feito os
usuarios optar cada vez mais em aderir as Fintechs, que oferecem inovagdes no
cenario financeiro estimulando as agéncias bancarias tradicionais a rever o modo de
interagdo com o cliente.

Os bancos convencionais realizam esforgcos ndo sé na oferta de produtos
digitais e mobile'®, mas também em acoes de cooperacdo e
complementariedade com o ecossistema starfup, buscando uma
aproximacado e um relacionamento com estes startups como modo de

participar e/ou antecipar a inovag¢édo nos seus mercados (SANTOS, 2016, p.
74).

O site finovattion publicou o resultado de um mapeamento em empresas
Fintechs brasileiras onde mostra que a maior parte dessas instituicdes esta focada
no setor de pagamentos, ou seja, empresas que oferecem maquinas de cartao,
cartoes de débito, cartdes pré-pago e cartdbes de crédito, sendo esse Ultimo o mais
popular.

Em 1950 foi criado o primeiro modelo de cartao de crédito. Durante um jantar
com um grupo de executivos Frank MacNamara, ao pagar a conta percebeu que
estava desprovido de dinheiro e taldes de cheque e teve a ideia de criar um recurso
para pagamentos centralizados, surgindo o “Diners Club Card”, um cartao feito de
papel, inicialmente aceito em 27 restaurantes. Em 1952 houve sua expansao sendo

aceito em varios estabelecimentos.

'% Mobile: termo utilizado para facilidades digitais moveis.
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O primeiro cartdo de crédito foi trazido no Brasil no ano de 1956, por Hanus
Tauber, que comprou uma franquia da Diners'’, sendo um cartdo de compras. Em
1968 as instituicdes financeiras passaram a oferecer o servigo de cartdo de crédito.
Em 1971 foi criado o primeiro 6rgao regulamentador Associacao Brasileira de Cartao
de Créditos (ABECS). Em 1990 surgiu o primeiro cartdo de crédito internacional.

Atualmente um dos mecanismos mais utilizados sédo os cartdes de crédito
que consistem em um objeto de plastico codificado e com uma capacidade
de aceite mundial, bastando que se tenha no anverso o nome do portador, o
correspondente numero de controle e a data de validade, e, no verso o
campo para assinatura do cliente, o nimero de seguranca e a tarja
magnética para viabilizar a transagao eletrénica. Representa, portanto, um

elemento facilitador nas operagcdes comerciais e, sobretudo, na obtencéo de
financiamentos e de prazos para pagamento (BELLE, 2010, p. 2).

Com a expansao de empresas que fornecem cartées de crédito e a facilidade
do acesso pelo publico, o volume de utilizacao dos cartdes de crédito aumentou em
quase 3 vezes nos ultimos 10 anos, onde a média mensal de transacdes saltou de
161 mil ao més em 2007 para mais de 477 mil ao més no ano de 2017, porém na
analise da média do valor transacionado nesse mesmo periodo o crescimento foi de

4 vezes, conforme evidéncia a tabela 1.

Tabela 1 — Indicador da média mensal de uso de cartdes de crédito nos Ultimos dez anos

Periodo Média Transacées T:\:ﬁg:‘c::)ar:::io
2007 161.182 14.920.633,20
2008 190.545 18.434.251,80
2009 219.542 22.002.457,30
2010 256.083 27.191.305,66
2011 294.778 33.203.919,72
2012 329.294 38.769.249,61
2013 367.968 44.773.437,55
2014 402.360 50.855.681,72
2015 440.013 55.408.156,42
2016 473.147 58.018.025,03
2017 477.286 59.129.857,74

Fonte: Associacdo Brasileira dos Cartoes de Crédito (ABECS, 2018).

Uma pratica comum dos bancos € oferecerem o cartdo de crédito aos
correntistas, o que acabou disseminando ao longo dos anos a preferéncia de

utilizagdo. E com o surgimento das Fintechs que ndo s6 emitem os cartdes como

11 . . . . ~ o o
Diners: primeira companhia de cartao de crédito brasileira.
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disponibilizam aplicativos de controle e facilidades ao usuario, os adeptos soO
aumentam.
E exatamente essa condicdo high-tech'® que lhes confere infraestrutura e
know-how'® para alcangarem baixos custos dos seus servicos e grande
eficiéncia em suas solugdes. A reducdo de capital fixo permite aos startups
de tecnologia financeira uma alavancagem operacional e velocidade de
inovacao que lhes conferem vantagem quando comparadas as modelagens

tradicionais institucionalizadas de servigos financeiros (SANTOS, 2016, p.
73).

Essa nova forma de contato com os clientes, agilizando processos e
oferecendo novos meios de interacdo sao alguns exemplos de mudancas
perceptiveis para o usuario, que com a ampliacao da oferta de crédito e a expansao
das empresas fornecedoras de cartdo tém se tornado cada vez mais exigentes

quando se trata de rapidez e tecnologia.

As grandes instituicoes financeiras também oferecem servicos digitais como
por exemplo o internet banking’®, para Ramos e Costa (2000, p. 2), “de maneira
geral, os bancos que oferecem servicos via Internet mantém um padréo
relativamente semelhante de atividades oferecidas”, porém é necessario cadastrar
ou liberar o acesso fazendo com que o usudrio tenha que se deslocar a uma
agéncia, no caso de contas digitais fornecidas por uma startup financeira basta
baixar o aplicativo em seu smartphone. Essas transagdes parecem tdo simples que
a burocracia se torna imperceptivel, porém o que realmente acontece por tras dos
cliques e confirmacbes é um processo extremamente burocratico, pois as
informacdes sao fornecidas de forma virtual e as empresas devem garantir que

sejam veridicas,

Os servicos oferecidos pelas Fintechs sao solicitados através de aplicativos
inserindo dados pessoais (RG, CPF, endereco, foto do documento de identificacédo e
de perfil), apdés a triagem e validagdo dos documentos as informagbes sao
encaminhadas para o setor de andlise de crédito afim de minimizar riscos de
inadimpléncia ou fraude, para Chaia (2003, p. 2) “o risco de crédito pode ser melhor
definido como a perda inesperada decorrente de erro no processo de avaliacdo da
probabilidade de inadimpléncia do agente contratante do negdcio” ainda segundo o

autor “as politicas de crédito em instituicbes bancarias sempre estiveram focadas no

2 High-tech: termo utilizado para descrever alta tecnologia.

 Know-how: conhecimento processual, “o saber fazer”.

“Internet Banking: agéncia bancdria virtual.
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processo de analise e concessdao de crédito”, as solicitagdes deverdo ser
consultadas junto aos 6rgaos reguladores de crédito tais como Servico Central de
Protecao ao Crédito da Associacao Comercial de Sao Paulo (ACSP), Cadastro de
Emitentes de Cheques sem Fundos do Banco Central (CCF), SERASA, Servico de
Protecédo ao Crédito (SPC), e tantos outros que julgarem necessarios para identificar

o perfil considerando o histérico de consumo, crédito e pagamentos.

Potrich et al. (2012, p. 2) pontua que “deve avaliar a concessado de crédito
individualmente a cada tipo de cliente, verificando se 0 mesmo satisfaz as condicdes
minimas preestabelecidas pela empresa para poder ser concedido o crédito”. Nota-
se que os procedimentos sdo praticamente os mesmos exigidos por agéncias
bancarias tradicionais, o diferencial esta na forma que a solicitacao é feita através
das plataformas digitais e interativas que podem ser acessadas de qualquer lugar e
a qualquer tempo.

Dessa forma, considera-se que nao ha reducao da burocracia, apenas a
“informatizacao” e aplicacao de recursos tecnoldgicos, pois a documentagao exigida
e as analises do comportamento do consumidor permanecem as mesmas; uma vez
que se os procedimentos sdo praticamente idénticos ao da agéncia, a flexibilidade
no tempo despendido nos dé a percepcao de que 0s processos burocraticos sejam
diferentes.

4 CONSIDERACOES FINAIS

O referencial tedrico apresentado possibilita um rapido entendimento de toda
evolucao tecnolégica do segmento bancario, desde a introducéao dos computadores
nas tarefas basicas até os dias atuais onde as Fintechs tém ganhado cada vez mais

mercado com sua atuacao completamente digital.

O que podemos perceber é que as Fintechs tém absorvido grande parte do
publico que anseia por inovacgdes tecnoldgicas e agilidade no atendimento. Apéds a
invasdo mercadolégica dessas Startups as instituicdes financeiras tradicionais
tiveram de se adaptar para se manterem competitivas. Com toda essa concorréncia
guem ganha realmente é o consumidor, pois esse segmento que anteriormente era
monopolizado pelas instituicdes financeiras esta aos poucos sendo invadido por
varias empresas que prestam os mesmos servigos de forma mais dinamica e

inovadora, tendo como base o uso de celulares, smartphones, tablets, etc.
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Para o consumidor nada mais comodo do que solicitar um cartdo, um
empréstimo, um aluguel, ou até mesmo encontrar um fiador no conforto da sua casa,
apenas com o envio da documentacao scaneada ou por foto, 0 que aparentemente
torna esse processo menos burocratico. Para essas “agéncias” o que muda é
apenas os procedimentos externos, pois internamente a documentacao exigida, as

consultas e as andlises para liberacao de crédito sao idénticos.

A burocracia e exigéncias nos servicos prestados por Fintechs e por agéncias
bancarias sé divergem na percepg¢ao do cliente, pois nao precisa se deslocar até
uma agéncia fisica, no mais, ambas necessitam seguir os mesmos procedimentos

para assegurar-lhes a veracidade e confiabilidade das informacées.
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