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Se, nos ultimos 200 anos, o sistema bancdrio brasileiro conseguiu aten-
der diretamente a pouco mais de metade da populagdo do Pais, um novo
desenho logistico no setor estd se desenvolvendo para atingir o restante
do mercado nas proximas 200 semanas.

Avancos tecnologicos e mudancas
nos habitos e expectativas da so-
ciedade moderna tém direciona-
do a reestruturacio de sistemas
bancarios, seus modelos de nego6-
cios, portfolio de servicos e pro-
dutos oferecidos. Nesse contexto,
emerge a inclusido financeira, que
constitui a possibilidade de levar
servicos financeiros a pessoas até
entdo excluidas do sistema ban-
cario. No entanto, obter sucesso
em iniciativas dessa natureza en-
seja desafios relevantes para os
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bancos, devido as caracteristicas
especificas dessa nova demanda,
suas necessidades e desejos.

A evolucao recente da econo-
mia brasileira tem cooperado sig-
nificativamente para o desenvolvi-
mento da industria e da tecnologia
nacional, e o setor bancario, em
especial, alcanca reconhecidos ni-
veis de exceléncia. O Brasil possui
o maior e mais complexo sistema
financeiro da América Latina e,
diferentemente do que acontece
em outros paises da regiao, desen-
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volve tecnologias de prestacao de
servicos bastante alinhadas com
as especificidades do Pais (Fon-
seca, MEIRELLES, DINIZ, 2010).
Com cerca de 90% das transacoes
financeiras realizadas em canais
eletrénicos, os bancos de grande
porte, no Brasil, ja se posicionam
para reconfigurar a logistica ban-
caria na direcao da convergéncia
e da mobilidade.

A logistica bancaria, em espe-
cial aquela baseada nos canais ele-
tronicos de atendimento, cumpre
papel fundamental na oferta dos
produtos e servicos aos consumi-
dores. A diversificacio dos canais
bancarios promove uma constante
dinamiza¢ao da prestacao dos ser-
vicos financeiros e cria um novo
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cenario concorrencial no setor,
em que agentes financeiros e nao
financeiros atuam em conjunto,
alterando o paradigma tradicio-
nal de distribuicao e prestacio de
Servicos, que passa a se orientar
para a virtualizacio e a inclusao
financeira.

Cernev, Diniz e Jayo (2009)
apontam essa mudanc¢a no pa-
radigma na distribuicio de ser-
vicos financeiros por meio de
uma quinta onda de inovacdo em
tecnologia bancaria, influenciada
pelo ambiente de mobilidade e
convergéncia digital. Essa quinta
onda manifesta-se na diversificacao
dos canais bancarios, com foco
especial no uso de celulares e de
correspondentes bancarios, com a
finalidade de expandir a atuacao
dos bancos para além dos seus
limites tradicionais, ampliando o
mercado e atingindo o publico de
mais baixa renda.

Essa nova logistica bancaria
permite maior capilaridade, meno-
res custos e € orientada as neces-
sidades dos clientes, favorecendo
a inclusido no sistema bancario e
a universalizacao do acesso aos
servicos financeiros. Como as ne-
cessidades desse publico de baixa
renda diferem daquelas do publico
atualmente atendido pelos bancos,
os modelos de negdcio bancario
devem ser adequados ao universo
da inclusido financeira.

Este ensaio analisa os fato-
res mercadolégicos, regulatérios,
comportamentais e tecnologicos
para a inclusdo financeira nesse
novo cendrio e para a logistica
bancaria, com base na observa-
¢ao de praticas do setor no Brasil.
Para tanto, pretende-se, também,
avaliar aqui as expectativas e ne-
cessidades dos clientes de baixa
renda e o surgimento dos novos
modelos de negocio na prestacao
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de servicos financeiros no novo
contexto.

NOVO PARADIGMA DA
LOGISTICA BANCARIA

A otimizacdo dos canais fisicos e
eletrdnicos que compdem o arse-
nal de distribuicio bancaria per-
mite viabilizar economicamente o
acesso a um percentual cada vez
maior da populacido, representan-
do uma ferramenta de politica eco-
ndmica e social de grande alcance
e efetividade. Especificamente, os
canais virtuais ou eletrénicos adi-
cionam um poderoso elemento a
essa logistica bancaria, ocupando
espaco e relevancia cada vez maio-
res no setor financeiro, produzindo
mudangas e gerando oportunida-
des para a transformacao da logis-
tica bancaria ao redor do mundo.

Na medida em que as tran-
sacOes migram para o ambiente
eletrénico, a demanda pelos ca-
nais fisicos diminui. Atualmente, o
volume transacionado por cartdes
representa, mundialmente, em
torno de 20% do valor transacio-
nado no consumo privado, fato
que indica o enorme potencial de
substituicao da moeda fisica pela
eletronica, corroborando a possivel
reformulacao do modelo vigente.

Novas tecnologias vém per-
mitindo a oferta e disseminacio
de servicos e produtos bancarios
em configuracdes que outrora
nao seriam possiveis, barateando
significativamente os custos dos
canais de distribuicdao e revisitan-
do processos jd existentes. Isso
leva a uma alteracio na logistica
banciria, que passa a contar com
novos canais e com o aumento da
quantidade de potenciais clientes,
viabilizando a inclusdo financeira.
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O uso dos meios virtuais de
comunicacao também alterou o
relacionamento entre bancos e
clientes, viabilizando um canal de
comunicacio bidirecional muito
mais eficiente para segmentacio,
tornando possivel um direciona-
mento mais assertivo de produtos
e servicos aos clientes que, de fato,
se interessariam.

Essa realidade pode ser inter-
pretada com base em dois cena-
rios: no primeiro deles, os bancos
sofrem pressao de instituicdes nao
financeiras que ingressam no mer-
cado de meios de pagamentos e
financiamentos, cortando margens
e conformando-se com um proces-
so de desintermediacao financeira;
no segundo, em sentido oposto, o
avanco de modelos de negbcios e
as novas tecnologias permitem que
as instituicoes financeiras aumen-
tem a gama de servicos prestados,
utilizando-se do conhecimento
adquirido sobre seus clientes e in-
vestindo no surgimento de novos
mercados.

Reforcando o primeiro ce-
ndrio, temos como exemplo as
empresas de telecomunicagodes,
fazendo uso de sua infraestrutura
de rede para oferecer alternativas
de pagamento eletronico. Outro
exemplo sao as empresas de con-
sumo — tais como supermercados
— que estruturam suas proprias fi-
nanceiras ou estabelecem acordos
com instituicoes dessa area, pro-
pondo uma revisido da funcio e
dos modelos de negdcio dos inter-
mediadores financeiros. Ha, ainda,
empresas que, como o PayPal,
incorporam um elo adicional a
cadeia de meios de pagamento,
também ocupando o espaco tradi-
cionalmente reservado a empresas
do setor bancario. Nesse cendrio,
o risco para os bancos € ver seus
servicos regulares transformados
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em commodity, pressionando suas
margens e reforcando a desinter-
mediac¢ao financeira.

Para confirmar o segundo
cenario, os bancos deveriam
aprofundar o relacionamento
com clientes, aumentando sua
percepc¢ao do custo de troca para
outro prestador dos mesmos ser-
vicos (THE ECONOMIST, 2012,
p. 14). Esse cenario oferece uma
nova oportunidade as institui¢des
financeiras de fazer uso de sua
reputacao e conhecimento dos
servicos no mercado virtual, atu-
ando de maneira cooperada com
empresas de outros segmentos.
Um exemplo seria o desenvolvi-
mento em parceria com a industria
de telecomunicacoes de solucoes
que oferecam aplicativos baseados
em geolocalizacao.

Para os bancos, as novas opor-
tunidades que decorrem dessa
evolucao tecnologica dependem
do desenvolvimento desses cena-
rios e de uma revisita aos modelos
de negdcio e a cadeia de valor do
setor financeiro. Na perspectiva
dos bancos, esse paradigma lo-
gistico emergente demanda, por
um lado, um grande esforco para
se manter relevante na cadeia de
valor, e, por outro, a necessidade
de aproximar-se do cliente final,
buscando, dessa maneira, ser o seu
“proprietdrio”.

Inclusao financeira

Um outro componente decisivo
para o desenho dessa nova logis-
tica bancaria esta associado a cres-
cente importancia da inclusdo fi-
nanceira para as empresas do setor
bancario. Segundo o Banco Central
do Brasil (2011), um dos principais
desafios da inclusio financeira é
desenvolver canais de distribui-
¢ao adequados que permitam que
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pessoas antes totalmente excluidas
(ou pouco inseridas) dos sistemas
financeiros formais tenham aces-
so a esses servicos e condicao de
decisao sobre seu uso para atendi-
mento as suas necessidades. Dessa
forma, “a utilizacao desses servicos
financeiros devera ser sustentavel,
garantindo o equilibrio para a so-
ciedade, para os agentes econdmi-
cos e, também, em nivel individual,
nas trés dimensoes do conceito de
sustentabilidade: econdmica, social
e ambiental” (BANCO..., 2011, p.
17). Esse modelo de inclusao finan-
ceira é baseado no avanco das tec-
nologias que possibilitam a revisao
da logistica bancaria.

De fato, a inclusio financeira
passou a ser tema de interesse
global e tornou-se um importan-
te objeto de estudo, em razdo de
seu elevado beneficio social e po-
tencial econdmico. Por isso, vem
despertando a atencdo de agentes
econdmicos que atuam em carater
local e global e disputam novos
espacos numa arena competitiva
cujos limites e modelos de negocio
ainda nio estio completamente
definidos.

A inclusido financeira das pes-
soas menos favorecidas oferece um
grande potencial de alavancagem
para a economia das regides nas
quais esse segmento se concentra,
trazendo esse publico a economia
formal. Além disso, é, de fato,
plausivel que, com as novas tecno-
logias, canais de distribuicio ban-
caria e novos modelos de negocios
dentro do mercado financeiro, esse
publico venha a agregar rentabili-
dade as instituicoes financeiras, o
que antes nao acontecia, devido
a inviabilidade econdmica ou ao
baixo (ou nulo) beneficio margi-
nal de se investir em infraestrutu-
ra para atender a essa camada da
populacao. Todas essas mudangas
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no sistema bancario, portanto, sao
viabilizadas essencialmente pelos
avancos tecnolégicos.

A seguir, vamos apresentar
uma andlise da inclusao financeira
tendo como base quatro principais
grupos de fatores associados a
ela: os mercadolégicos, os com-
portamentais, os regulatérios e os
tecnol6égicos.

Fatores mercadoldgicos

Uma das principais estratégias de
inclusao financeira sendo desen-
volvidas ao redor do mundo € o
branchless banking, interpretada
como a bancarizacao por meio de
quaisquer dispositivos ou agen-
tes que possam ofertar todos ou
alguns dos servicos e produtos
constantes do portfélio dos bancos
tradicionais e que sejam, de algu-
ma forma, diferentes do sistema
de agéncias bancarias tradicionais.
McKay e Pickens (2010), em pes-
quisa com instituicoes de branch-
less banking, identificaram que os
seus servicos sao, em média, 19%
mais baratos do que aqueles pres-
tados por instituicoes financeiras,
e, para alguns servicos — tais como
poupancgas de médio prazo — pode
ser até 50% inferior.

Pickens, Porteous e Rotman
(2009) afirmam que o sucesso da
inclusao financeira via branchless
bancking vai depender do de-
senvolvimento das tecnologias e
modelos de negdcios por parte da
iniciativa privada.

Outra estratégia de inclusao
financeira estd relacionada ao de-
senvolvimento das chamadas ins-
tituicoes de microfinangas (IMFs).
Essas instituicoes, pela proépria
natureza dos servicos que pres-
tam, apresentam custos de ad-
ministracio e operacio bastante
elevados, em compara¢ao com os
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dos bancos, pois trabalham com
micro-operacoes, com maior quan-
tidade de transacdes do que um
banco com clientes de renda mais
alta. Essa situacdo coloca essas
instituicdbes na posicio de cobrar
altas taxas de juros de um publi-
co com baixo poder de barganha.
Governos, investidores e socieda-
de argumentam que cobrar tarifas
excessivas daqueles que niao tém
outro meio de financiamento seria
um abuso de poder injustificado e
também um limitador ao desenvol-
vimento do Pafis.

E razodvel acreditar que as
ineficiéncias as quais as IMFs ainda
apresentam, € que impactam suas
praticas de tarifacido, podem estar
associadas ao fato de atuarem em
um mercado com menos concor-
réncia, ainda em crescimento, e
em fase de aprimoramento de seus
modelos de negécios. Com o de-
senvolvimento do setor € aumento
da concorréncia, no entanto, € pos-
sivel imaginar que podera haver
nao somente uma diminuicao na-
tural das taxas cobradas como tam-
bém um aumento da eficiéncia das
instituicoes, que, de fato, ajudari a
reduzir seus custos (ROSENBERG,
GONZALEZ, NARAIN, 2009).

Também, o poder de cap-
tacao dessas instituicdes nao é tao
forte quanto o de bancos maiores,
que conseguem taxas inferiores.
Muitas IMFs ainda dependem de
subsidios e doac¢des, mas, com
o desenvolvimento do mercado,
essas instituicoes devem passar
a operar com maior diversidade
de fontes de financiamentos, tais
como depésitos de clientes, emis-
sao de titulos, capital proprio, entre
outros.

Logo, as instituicdes que an-
tes faziam gestao somente de uma
carteira de ativos comecam a se
preocupar com a gestao de ativos
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e passivos, passando a se envolver,
como todos os demais participan-
tes do mercado financeiro, com a
relacdo risco-retorno, que, princi-
palmente apo6s as crises recentes,
sao foco primordial de qualquer
instituicao financeira. Assim, as
IMFs, em seu processo de aper-
feicoamento e profissionalizacao,
devem também desenvolver efi-
ciéncia para controlar ndo apenas
os riscos de crédito dos tomadores
da instituicdo mas também os de-
mais riscos enfrentados por outros
tipos de instituicdes financeiras,
tais como insolvéncia, cimbio e
descasamentos entre passivos e
ativos (BROM, 2009).

Fatores regulatoérios

O aumento da diversidade de ser-
vicos oferecidos via branchless
banking provoca um aumento pro-
porcional também dos riscos asso-
ciados ao negdcio. Portanto, para
poder ofertar todos os servicos dis-
ponibilizados por canais bancarios
tradicionais, esse canal fica sujeito
a regulamentacoes similares. Ser-
vicos de natureza mais simples,
como o caso de sucesso do mo-
bile wallet do Quénia, possuem
baixo risco (por serem pré-pagos)
e exigem niveis mais baixos de re-
gulamentacdo. Assim, quanto mais
cresce o risco dos negbcios, mais
os governos devem evoluir sua le-
gislacio, de maneira a proteger o
sistema como um todo.

Encontrar a medida certa em
termos de regulamentacio é um
desafio (LYMAN, PICKENS, POR-
TEOUS, 2008). Assim como 0
excesso de regulamentacio pode
aumentar os custos de transacio e
inibir o surgimento das iniciativas
de branchless banking — enfra-
quecendo seu proposito essencial
de bancarizacdo dos mais pobres
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— sua auséncia pode deixar o sis-
tema sujeito a bolhas e crises. Se o
branchless banking ainda € pouco
difundido, apesar do seu menor
custo, um dos motivos é o baixo
estimulo a mudancas regulatérias
que permitiriam o seu funciona-
mento. E esse estimulo a mudan-
cas esta diretamente associado
ao perfil da regulacio do sistema
financeiro, que protege as neces-
sidades sociais e prové incentivos
a infraestrutura financeira.

O papel dos governos na pre-
vencao de crimes financeiros, as-
sim como na regulamentacao tam-
bém das microfinancas, é primor-
dial. Se o avanco das tecnologias
propicia o aumento dos chamados
e-crimes financeiros, aqueles que
fazem uso dos novos canais dispo-
nibilizados pela logistica bancdria,
os governos devem estabelecer
regulamentacdes que estimulem
as instituicoes financeiras a fazer
maior quantidade de verificacdes
de dados, visando diminuir seu
risco financeiro. Assim, as novas
tecnologias, que possibilitam o
desenvolvimento de ferramentas
para melhorar a analise de cré-
dito e segmentacao de clientes,
também permitem o cruzamento e
conferéncia de enormes quantida-
des de informacoes para prevenir
crimes financeiros (THE ECONO-
MIST, 2012, p. 12). E isso vale
tanto para o sistema financeiro
tradicional quanto para o universo
das microfinancas.

Também deve ser preocupa-
cao dos governos estabelecer for-
mas de incentivo aos projetos de
inclusao financeira que estimulem
o seu desenvolvimento, deixando
de ser puramente assistencialista
e propiciando o desenvolvimen-
to sustentavel do segmento. Para
tanto, € especialmente importan-
te haver incentivos no sentido
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de construciao de infraestrutura,
quando necessario, de maneira a
estimular instituicoes financeiras a
aceitar o risco de entrar em novos
empreendimentos, visando resul-
tados possivelmente positivos que
podem vir da inclusido das pessoas
mais pobres no sistema bancario.

Fatores comportamentais
Quando se fala em inclusio finan-
ceira, em geral, o foco sio as fa-
milias pobres, mas nao as extrema-
mente pobres. Pessoas e familias
que vivem em situacdo de miséria
acabam apresentando tamanhas
necessidades urgentes — tais como
alimentacdo, saneamento basico,
habitacao, minimo de infraestru-
tura — que as suas necessidades
de inclusao financeira ficam em
segundo plano. Nesse caso, € pos-
sivel, até mesmo, que haja receio
e sensacao de inseguranca em en-
trar no sistema financeiro formal,
por falta de conhecimento e de
confian¢a em um sistema no qual,
muitas vezes, nao ha contato fisi-
co com o dinheiro. Nesse cenario,
educacao financeira é absoluta-
mente indispensavel.

Os habitos e culturas das so-
ciedades sao fortes determinantes
de seus habitos de consumo de
servicos financeiros. O microcré-
dito, por exemplo, expandiu-se
no mundo muito mais fortemente
do que as micropoupancas. Em
geral, isso acontece porque € difi-
cil elaborar um sistema de poupar
quantias muito pequenas que torne
0 negocio lucrativo para o sistema
financeiro (CGAP, 2010).

Kempson e Whyley (1999)
identificam quatro necessidades
principais relacionadas a produtos
e servicos financeiros para o publi-
co carente. Sao elas:

e Gestao do fluxo de caixa dia-
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rio, para facilitar pagamentos
e recebimentos;

e Seguranca financeira de longo
prazo, com aposentadorias e
seguros de vida,

e Seguranga financeira de médio
prazo, contra perda de empre-
go e garantia de manutencio
de padrio de vida minimo
aceitavel, além de seguro de
itens de bens de consumo do-
méstico;

e Aquisi¢ao de bens de consumo.

e Para atender a essas necessi-
dades, os servicos prestados a
esse publico devem ser carac-
terizados por:

e Simplicidade e transparéncia,
que permitam visualizar se o
dinheiro estd rendendo tanto
quanto deveria, se estdo sen-
do cobradas taxas justas pelos
servicos adquiridos, ajudando
a manter o controle rigoroso;

e Custo e valoracao do dinheiro,
com oferta de produtos mais
especificos, ou “quebrados”,
adequando os custos a neces-
sidades especificas;

e Marketing apropriado, para
estimular as ofertas que permi-
tam inclusao financeira gradati-
va de pessoas que nio tinham
qualquer relacionamento esta-
belecido até entao;

e TFlexibilidade para renegociar
termos ou diminuir pagamen-
tos a um minimo, pois a con-
dicao financeira das pessoas de
baixa renda € bastante variavel
e suas necessidades podem
mudar rapidamente;

e Mecanismos de cobranca ade-
quados ao ciclo de recebi-
mento.

Fatores tecnoldgicos
A disseminacio dos servicos de te-
lecomunicagdes estd viabilizando
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rapidamente novas perspectivas
de logistica de servicos financeiros,
conforme ja mencionado. Resu-
midamente, Bader (2011) destaca
como fatores criticos de sucesso
dessas novas tecnologias: (i) a sua
facilidade de uso, enfatizando seu
uso intuitivo; (i) a seguranca, in-
clusive a percepcio de seguranca
dos clientes; (iii) a conveniéncia,
que vai ao encontro da tendéncia
de convergéncia; e, finalmente, (iv)
a escalabilidade, pois essas novas
tecnologias vio necessariamente
atender grandes quantidades de
clientes.

Com tela e botdes pequenos, e
excesso de menus, o celular pode
nao ser o canal financeiro preferi-
do de clientes de alta renda, que
tém acesso a outras formas mais
convenientes para realizar essas
opera¢oes. No entanto, para o
publico de baixa renda, distante
das agéncias bancarias e com bai-
X0 acesso a servicos financeiros,
as transacgoes por telefonia movel
podem tornar-se bastante atrativas.
E por isso que o celular tem sido
considerado como uma soluc¢io
para o problema da bancarizacao.

Para implementar servicos
financeiros via telefonia movel,
as instituicdes financeiras preci-
sam inicialmente negociar com as
operadoras desses servicos (MAS
e KUMAR, 2008), o que garante a
eficiéncia e seguranca dos canais
financeiros moveis. Controle sobre
aspectos-chave, tais como quali-
dade do sinal captado, concede
poder de barganha as operadoras
nas suas negociacdes com bancos
e IMFs. Operadoras de telefonia,
por possuirem rede de postos de
venda de cartdes pré-pagos (ou
conveénios), podem expandir suas
operagdes nesses pontos para ofe-
recer também servicos de saque,
0 que ¢ atrativo para que clientes
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possam facilmente ter acesso fisico
a dinheiro.

Dado que se trata de um canal
inovador para inclusao financeira,
€ necessdria uma comunicacao
eficientemente com os clientes,
para educa-los sobre a existéncia
e funcionamento dos servicos fi-
nanceiros moéveis, explicando os
sistemas de seguranca com o ob-
jetivo de reforcar a confianca no
seu uso. Essa divulgacio pode ser
feita por meio de parcerias entre
agentes financeiros e operadoras,
aproveitando o canal de comuni-
cacao e relacionamento que estas
ja ttm com o publico de baixa
renda.

A tecnologia movel permite
aos bancos disponibilizar maior
gama de servicos, ampliando o
portfolio oferecido e a facilidade
de comunica¢io com os clientes
atuais, otimizando a retencio de
clientes. Por outro lado, esse servi-
¢o aumenta a base total de poten-
ciais clientes, de fato aumentando
o mercado. Sem contar a reduciao
dos custos logisticos e atendimento
a necessidades de “imediatismo”
da sociedade.

O maior problema enfrentado
por esse tipo de tecnologia, nos
paises em desenvolvimento, é a
infraestrutura necessaria para ga-
rantir cobertura de sinal de tele-
fonia movel em algumas regides.
Essa infraestrutura tem alto custo
de implantacdo e, a nio ser que
o retorno esperado se justifique,
ha pouco incentivo para fazer os
investimentos devidos.

Além disso, nao ha certeza de
que os clientes serdo receptivos a
essa nova modalidade de bancari-
zagdo, 0 que aumenta a resisténcia
aos investimentos. Por esse motivo,
€ necessario avaliar a participacao
governamental no processo de
garantir infraestrutura de telefonia
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a todos os habitantes nos paises
que mais precisam da inclusio
financeira.

Inclusao financeira no Brasil

O governo brasileiro tem incentiva-
do a inclusao financeira tanto para
reduzir as desigualdades sociais e
acelerar o desenvolvimento econo-
mico do Pais quanto para fortalecer
o principal canal da transmissao de
sua politica monetaria, que € o pro-
prio sistema financeiro (Banco...,
2011, p. 15). De fato, nos ultimos
anos, temos observado a “reducao
gradual e continuada nos elevados
niveis brasileiros de desigualda-
de. [...] Emergiu uma nova classe
média, cada vez maior. O nime-
ro total de pobres também caiu.”
(Fishlow, 2011, p. 276).

Ha muito a ser feito, entre-
tanto, pois 55 milhodes de pessoas
no Brasil ainda recebem seus ren-
dimentos em dinheiro (BADER,
2011), por estarem fora do sistema
financeiro formal. Se a internet nao
pode ser considerada como um ca-
nal que va contribuir efetivamente
para a inclusido financeira no Pais,
devido a sua baixa penetraciao
nas classes D e E, a grande base
de cartdes (de crédito, de débi-
to e de loja) em uso representa
um elemento estratégico para os
bancos em busca do objetivo de
bancarizacao.

Dados apresentados pela Fe-
braban (2011) indicam um aumen-
to generalizado nas quantidades de
transacoes financeiras no Brasil,
em particular, aquelas realizadas
por meio dos canais eletronicos,
inclusive cartdes. Enquanto isso,
a quantidade de correspondentes
nao bancarios, modelo de bran-
chless banking no Pais, cresceu
126,2% entre 2006 e 2010, muito
mais do que qualquer outra rede
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de atendimento (Banco... e FEBRA-
BAN, 201D).

Na pratica, isso significa que,
no Brasil, todos os municipios
contam com algum canal de dis-
tribuicao bancaria. Devido a essa
expansio, houve também aumento
significativo no nimero de cartdes
e contas no Pais. Se o nimero de
contas-correntes ativas no Pais ain-
da € bastante inferior a populacao
nacional, o nimero de cartdes de
débito ja a supera. O nimero de
cartdes de crédito, apesar de es-
tar aumentando, ainda apresenta
amplo espaco para crescimento,
principalmente quando comparado
ao numero de cartdes de débito.

Outro bom indicador da me-
lhoria da inclusao financeira no
Brasil é o crescimento do nimero
de pessoas (CPFs) com relacio-
namentos ativos nas instituicoes
financeiras, no periodo de 2006
a 2010, que chegou a 26,6%
(FEBRABAN, 2011). Apesar disso,
o Brasil tem menos da metade de
agéncias bancarias por habitante
do que se observa em paises de-
senvolvidos.

Em termos de microfinancas,
o Brasil tem se tornado um desti-
no bastante atrativo para receber
investimentos voltados a esse tipo
de empreendimento financeiro,
devido ao bom momento econd-
mico, com estabilidade politica e
grau de investimento. E importante
observar que o fomento as micro-
financas tem recebido crescente
dos investimentos por parte de
investidores institucionais. Por isso,
os recursos destinados a esse setor
precisam, além de cumprir um pa-
pel social, de retornos compativeis
com 0s riscos assumidos.

O Brasil tem ainda 6timos ni-
veis de penetracao de celulares,
o que também se constitui em
uma vantagem para a construcio
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FINANCEIRA

da nova logistica bancaria e para
o desenvolvimento da inclusao
financeira. No Brasil, a cobertura
de tecnologia de telefonia mével ja
¢é bastante desenvolvida por todo
o territério nacional e, portanto,
quaisquer iniciativas que facam
uso da base instalada de rede das
operadoras de telefonia celular tém
boas chances de obter sucesso.

CONCLUSAO

Analisando as condi¢des para o
desenvolvimento de uma nova lo-
gistica bancaria, que leve em con-
sideracao a inclusao financeira da
populacao de mais baixa renda,
pode-se, entiao, sistematizar os
principais fatores envolvidos na

construcao desse novo cenario no
Brasil. O Quadro 1, abaixo. apre-
senta uma sintese desses fatores,
organizados pelos seus aspectos
mercadolégicos, regulatérios, com-
portamentais e tecnologicos.

No novo paradigma de dis-
tribuicio bancaria, resultante do
avanco tecnolégico, desinterme-
diacao e desregulamentacio finan-
ceira e das novas demandas dos
clientes, a mudanc¢a no seu com-
portamento definird a dinamica de
relacionamento cliente-banco nos
proximos anos.

No ambiente dos bancos, a
adequada combinacio dos canais
preferenciais de relacionamento
remoto, representados pela inter-
net, autoatendimento, call centere
mobile banking e otimizados pelas
dimensoes de transacdo e relacio-

namento, serd o meio propulsor da
convergéncia, suportada por uma
plataforma multicanal que permi-
ta que o atendimento aos clientes
culmine em uma experiéncia Gni-
ca de relacionamento integrado e
completo, conjugando os fatores
conveniéncia, facilidade de uso e
seguranca — sempre atendendo a
tendéncia de convergéncia e mo-
bilidade de prestacio dos servicos
em geral. Todas essas evolucoes,
conjuntamente, acabam por via-
bilizar um fluxo pré-identificado
de clientes, que constitui hoje um
valioso ativo das instituicoes finan-
ceiras, permitindo o uso eficaz das
ferramentas de CRM, tornando-
-se um instrumento de vantagem
competitiva.

Munidos de novas tecnologias,
os novos modelos de negdcios e

Quadro 1 - Fatores criticos para o desenvolvimento de uma nova logistica bancaria no Brasil

Taxas acessiveis — captacéo a custos baixos.

Modelo de negdcio compativel com caracteristicas do publico-alvo.
Profissionalizar e aumentar eficiéncia das instituigdes de microfinangas.
Gestao do risco de inadimpléncia desse novo pdblico.

Prevencao aos e-crimes e a lavagem de dinheiro.

Regulamentagdo do setor de microfinancas de acordo com as caracteristicas do setor — ndo muito rigida,
para ndo aumentar demasiadamente o custo, nem muito branda, para n4o elevar o risco das microfinancas.

Simplicidade e transparéncia dos produtos e servigos financeiros.

Custo do servico prestado e valorizagdo do dinheiro.
Marketing apropriado ao publico — considerando seus interesses e localizag@o.
Flexibilidade dos produtos e servigos oferecidos.
Mecanismos de cobranga adequados.

Convergéncia com os habitos culturais da regido.
Estar acompanhados de iniciativas de educagéo financeira dessa populagao.

Facilidade de utilizagdo e manuseio intuitivo.

Seguranca das informagoes.

Dinamismo — acompanhar tendéncias.

Mercadoldgicos

Regulatorios

Comportamentais

Tecnologicos
Escalabilidade.
Convergéncia.
Mobilidade.
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paradigmas do sistema bancdrio
vém viabilizando a diminuicao dos
custos e aumento da oferta e ca-
pilaridade dos servicos bancarios,
propiciando um novo cenirio —
inédito — em que a inclusao finan-
ceira se torna, de fato, possivel.
Para atingir também esse publico
tao peculiar e especifico, ainda
nao plenamente compreendido, é
preciso analisar os fatores envolvi-
dos com base nas quatro grandes
dimensodes analisadas neste ensaio:
mercadologica, regulatéria, com-
portamental e tecnologica.
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