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Uma palavra da Mastercard

Os bancos que liderardo o mercado no futuro terdo uma aparéncia
diferente da dos bancos de hoje, ja que se beneficiardo de novos recursos
digitais, modelos de negécios transformadores e uma melhor experiéncia do
usudrio. Atores financeiros consolidados oferecem escala, conhecimentos
regulatérios e décadas de experiéncia, alcancando milhdes de consumidores.
No entanto, as fintechs estabeleceram processos de tecnologia e
desenvolvimento para perseguir a oportunidade de mercado na América
Latina - milhdes de consumidores e pequenas empresas desbancarizados
OU Sem acesso a servicos bancdrios — de forma acelerada, valendo-se de
tecnologias inovadoras e plataformas globais. O setor de pagamentos e
servicos financeiros estd explorando esse efeito multiplicador, criando novas
parcerias, impulsionando a inovagdo e gerando concorréncia no mercado.

Os bancos do futuro permitirdo que os consumidores assumam uma
posicdo central. Essas instituicoes explorardo o poder das tecnologias
digitais ndo apenas para colocar o cliente no controle de suas financas e
do seu modelo preferido para se relacionar com os bancos, mas também
para manter a transparéncia dos seus servicos e informagdes. No entanto,
alcangar um cendrio no qual os clientes confiem plenamente em seus
bancos e, o mesmo tempo, desfrutem de uma experiéncia bancdria
personalizada ndo serd uma tarefa fécil. Essa empreitada exige o nivel
certo de adaptabilidade dos produtos e servicos oferecidos pelo banco, com
um foco totalmente centrado em fazer os clientes se sentirem confiantes
de que seus dados estdo seguros.

A Mastercard América Latina e Caribe tem a satisfacdo de apresentar

o relatério Servigos bancdrios digitais na América Latina: Melhores
prdticas e a transicdo para o modelo de banking as a service. Realizado
pela Americas Market Intelligence, o estudo avalia o panorama dos
servicos bancdrios digitais na América Latina, explora as expectativas

do consumidor em relagdo a esses servicos e identifica oportunidades
para acelerar essa tendéncia - tudo isso com o objetivo de impulsionar a
inclusdo de consumidores e pequenas empresas da regido que tém pouco
ou nenhum acesso a servicos bancdrios. Esperamos que o relatério seja ao
mesmo tempo revelador e valioso no sentido de fundamentar a sua visdo
sobre o futuro da regido.
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Introducdo

Com 55% de penetracdo de contas bancdrias, 19% de penetragdo de
cartbes de crédito! e mais de 70%? de penetracdo de smartphones na
América Latina, os bancos nunca estiveram diante de uma oportunidade tdo
palpdvel: alavancar o canal mével para prestar servicos financeiros a uma
populacdo cronicamente mal atendida.

Nos Ultimos cinco anos, o setor bancdrio da América Latina passou por
uma profunda transformagcdo, desencadeada pela chegada de fintechs
que oferecem servicos bancdrios digitais de baixo custo. Em resposta a

1 Banco de dados Findex do Banco Mundial
2 GSMA
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Metodologia

e Periodo de realizagdo da pesquisa:
A pesquisa foi realizada entre
outubro e novembro de 2019

e Mercados: Brasil, México, Colombia
y Argentina

e Metodologias:

1. Andlises dos recursos e
funcionalidades que 35 neobancos
e bancos tradicionais oferecem
na agéncia fisica, na internet e no
aplicativo

2. Pesquisas digitais com 1,2 mil
consumidores, incluindo clientes
de bancos tradicionais, clientes
de neobancos e consumidores
desbancarizados

essa tendéncia, os bancos tradicionais investiram pesadamente em canais
digitais e em parcerias com novos atores do ecossistema, tornando-se
lideres na prestacdo de servigcos bancdrios digitais.

Atualmente, em mercados latino-americanos como o Brasil, os canais
bancdrios digitais representam mais de 50% de todas as transagdes
bancdrias, revelando que, no geral, os consumidores foram répidos em
adotar servigos bancdrios on-line e moveis.

Considerando o ritmo acelerado da digitalizagdo dos servigos
financeiros, este relatério analisard algumas das melhores praticas
para viabilizar servicos bancdrios digitais de primeiro mundo,

a transi¢do da regido para o modelo de banco como servico
(banking as a service) e as principais tendéncias que moldardo as
operagdes bancdrias digitais em 2020 e nos anos seguintes.

GRAFICO 1
América Latina em 2020
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Melhores prdticas em
servicos bancdrios digitais

Alinhamento com os valores do cliente

Com a penetracdo da internet e de smartphones alcancando quase 70% da
populacdo, os consumidores latino-americanos tém mais oportunidades do
gue nunca para acessar, de forma instanténea e acessivel, bens e servigos
de alta qualidade por meio de seus smartphones. E os valores também
estdo mudando. Consumidores mais jovens valorizam cada vez mais a
autorrealizagdo, o empoderamento e a liberdade - os valores de um mundo
cada vez mais acelerado e conectado.

Empresas inovadoras da América Latina estdo mudando a maneira como se
apresentam ao publico para refletir esses valores. Os bancos, em particular,
estdo buscando se desvincular da sua antiga imagem de guardides
imponentes e distantes para que passem a ser vistos como parceiros e
companheiros na vida dos seus clientes. O setor estd migrando para o
modelo de "banco como servico" (banking as a service): servicos financeiros
facilmente acessiveis para o cliente, ao toque de um botdo, a qualquer hora e
em qualquer lugar.
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GRAFICO 2

Slogans inovadores usados por bancos na América Latina
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Reinvente sua vida
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Bem-vindo
a um novo mundo

Principais tendéncias na abertura
de uma conta bancdria

e Experiéncia 100% digital

e Autenticacdo de identidade on-
line, incluindo selfies e verificacdo
de assinatura on-line

e Aprovagdo instanténea da conta

e Nenhuma barreira & entrada
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Abertura de contas e facilidade de uso geral

A abertura de contas pela internet estd rapidamente se tornando um padrdo
do setor. Mais da metade dos entrevistados preferem abrir uma conta bancéria
por um canal digital. Muitos bancos, no entanto, ficam para trés nesse quesito,
jé que ainda exigem assinatura fisica, verificagdo presencial do documento de
identificagdo ou ativacdo do aplicativo ou cartdo em um caixa eletrdnico.

A duracgdo do processo de solicita¢do de abertura de conta e o prazo para
aprovacdo sdo diferenciais importantes dos atores mais inovadores da
regido. Sete em cada dez bancos pesquisados neste estudo tém processos
de solicitacdo de abertura de conta que podem ser concluidos em menos de
cinco minutos, enquanto alguns outros exigem até 24 horas para a conclusdo
desse processo e mais trés dias Uteis para a aprovacdo final da solicitacdo.

No geral, clientes de bancos digitais indicam uma experiéncia positiva de
integracgdo: 82% deles abriram a conta em menos de uma hora, frente a
59% dos clientes bancdrios tradicionais. A medida que a integracdo digital se
tornar padrdo, a disposicdo do consumidor de tolerar barreiras de integracdo
certamente diminuird.
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Principais tendéncias na drea de
canais

e Bancos tradicionais estdo
fechando agéncias fisicas

e |nicio do uso de assistentes virtuais
e Atendimento ao cliente com IA

e Uso de chatbots para tarefas cada
vez mais complexas

Canais, comunicac¢do e
atendimento ao cliente

As tecnologias méveis constituem uma ferramenta essencial para promover
o envolvimento do cliente nos dias de hoje. Chatbots que utilizam Inteligéncia
Artificial j& se popularizaram: 100% dos bancos pesquisados neste estudo
tém um chatbot préprio ou oferecem um servigo de chatbot via WhatsApp
ou Facebook Messenger. Quarenta e cinco por cento dos entrevistados
afirmam usar a fungdo de bate-papo do banco para entrar em contato

com a instituicdo quando necessdrio, e 95% indicaram que as notificacdes
instanté@neas (push) do banco sdo relevantes para suas vidas. E evidente

que os servicos bancdrios digitais envolvem um elemento de disponibilidade
ininterrupta (24 horas por dia, 7 dias por semana) para os clientes.

GRAFICO 3

Canais utilizados para comunica¢do com bancos
Que canal vocé prefere usar para entrar em contato com seu banco?

45% 44%
38%
I 27%
Bate-papo Call center Agéncias fisicas Email
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Oferta de produtos digitais: Cartdes,
pagamentos, seguros e investimentos e mais

Os portfdlios de cartdes também estdo sendo rapidamente digitalizados.
Assim como ocorre com a abertura de uma conta, os bancos mais
digitalizados da regido aceitam solicitagdes de cartdo de crédito pela internet
e emitem cartdes sem nenhuma etapa manual. Para simplificar ainda mais

a vida de seus clientes, os bancos do futuro também estdo adotando cartdes
por aproximagcdo (contactless) e com funcdo de crédito e débito.
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— Em toda a regido, os bancos precisam abragar a oportunidade de alcangar a

Principais tendéncias na oferta de
produtos digitais

funcionalidade unicanal, na qual todos os servicos sdo disponibilizados em uma
Unica interface digital simples. Os clientes ndo querem mais alternar entre sites,

Solicitacdo e ativacdo de cartdes
pela internet

Cartdes sem contato

Cartdes com fungdo de crédito e
débito
Gastos com cartdes exibidos de

forma instantdnea e virtual

Todos os servicos oferecidos em
um Unico aplicativo

Tarefas cada vez mais complexas
oferecidas no aplicativo, como
contestacdes de transagdes

Principais tendéncias na drea de

recompensas

Os bancos estdo lancando
marketplaces dentro de suas
proéprias plataformas para o
resgate de pontos

Tipos de recompensas mais
relevantes: Pontos para uso em
plataformas digitais (por exemplo,
Uber), assinaturas digitais e outras
necessidades didrias

Cartdes de débito oferecendo
recompensas
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aplicativos méveis e agéncias fisicas para concluir suas operagdes bancdrias.

Os bancos que oferecem uma experiéncia digital de exceléncia tém
aplicativos multifuncionais que permitem uma experiéncia digital completa
- gerenciamento de contas e cartdes, pagamentos P2P, pagamentos por
cédigo QR no ponto de venda, recompensas e até compras. Inovacgoes
digitais de ponta incluem a venda e o gerenciamento de investimentos e
seguros pelo canal moével, servigos imobilidrios, casas de cémbio on-line e até
redes sociais proprias. A medida que o setor bancdrio adotar cada vez mais
o modelo de banco como servico, a importdncia de criar uma experiéncia
unicanal perfeitamente integrada para satisfazer todas as necessidades
financeiras dos clientes serd cada vez maior.

Recompensas e fidelidade

Os programas de recompensa de cartdes de crédito sdo uma drea na qual
grandes bancos consolidados tendem a ofuscar novos atores exclusivamente
digitais. Com imensos recursos financeiros & disposi¢do, os bancos
tradicionais impulsionam a fidelidade por meio de seus poderosos programas
de recompensas: 41% dos clientes bancdrios tradicionais afirmam que
escolheram seu banco devido as recompensas oferecidas.

Sendo assim, as recompensas representam uma excelente oportunidade
para promover inovacdes. Antes restritas a tradicional drea de milhas aéreas,
elas estdo se transformando em recursos para satisfazer necessidades
didrias e se adaptar a vida cada vez mais digital dos consumidores: recargas
mdveis, servicos de entrega de refeicdes e transporte compartilhado,
assinaturas digitais e muito mais. Alguns bancos estdo até usando suas
préprias plataformas on-line de recompensas, nas quais os pontos podem
ser resgatados diretamente, e integrando-se a varejistas para permitir que
0s pontos sejam trocados por compras em tempo real.

Ao analisar a préxima evolucdo dos programas de recompensas, podemos

esperar ofertas totalmente personalizadas (“segment of one") ao perfil do
portador do cartdo e entregues em tempo real.
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I .
Tarifas
Principais tendéncias na drea de
tarifas - . . - . .
A pressdo pela reducdo das tarifas bancdrias talvez seja a tendéncia
mais impactante do setor em toda a regido da América Latina, afetando
e Tarifas de manutencdo de conta,

. _ L tarifas mensais de manutencdo, anuidades de cartdo de crédito e tarifas
anuidades de cartdo de crédito e

tarifas de transferéncia bancdria de transferéncias intra e interbancdrias. O conceito de pagar para usar
tendendo a zero servicos financeiros estd saindo de moda: 69% dos bancos entrevistados

e Os bancos vém buscando oferecem uma conta de depédsito gratuita, e 64% oferecem um cartdo de
monetizar outros servigos, como crédito gratuito.

investimentos e seguros

e Os dados de usudrios estdo se Assim, & medida que as margens diminuem, os bancos devem buscar
tornando um recurso essencial

_ modelos alternativos de geracdo de receita no curto prazo. As tarifas
para a monetizagdo

migrardo para produtos mais sofisticados, como seguros e investimentos.
Entretanto, as oportunidades de monetizacdo geradas pelo advento do
sistema financeiro aberto (open banking) e das andlises de dados talvez
sejam ainda mais significativas.
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Recapitulacdo: Banco
COMO Servico

Os bancos mais inovadores jd entenderam que devem incorporar

os valores com os quais os clientes se identificam e proporcionar

uma experiéncia que reflita esses valores. Para esse fim, eles estdo

colocando em prdtica os cinco principios a seguir, que moldardo os

servicos financeiros na regidoao longo de 2020 e nos anos seguintes.

Cinco grandes tendéncias que se aceleram na regido ao longo de 2020 e além

O]
ANV

Expansdo para além Utilizacdo de Inteligéncia

de servicos bancdrios  Artificial para criar uma
experiéncia digital mais
humanizada

Transicdo do omnicanal
para o unicanal

Novas estratégias
de monetizacgdo

s
AN

Desenvolvimento
da confianca do
consumidor
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Expansdo para além de servigos bancdrios

Os consumidores estdo interagindo diretamente com as marcas mais do
que nunca. Assim, os bancos estdo indo além dos servicos financeiros e
direcionando seu foco para as dreas de comércio, transporte e redes sociais.
Para permanecer relevantes, eles ndo podem mais se isolar: a corrida pelo
superaplicativo jd@ comegou e todos devem participar.

Utilizagdo de Inteligéncia Artificial para criar
uma experiéncia digital mais humanizada

Todo cliente quer se sentir exclusivo. No entanto, proporcionar uma atencéo
individualizada a cada cliente ndo é vidvel em um ambiente de baixo custo
voltado para a populagdo em geral. Por isso, os bancos devem se empenhar
para replicar o servico personalizado digitalmente, usando ferramentas
como chatbots e assistentes virtuais para abrir contas, gerenciar pedidos de
cartdes de crédito e antecipar as necessidades do cliente, a qualquer hora e
em qualquer lugar.

Transigdo do omnicanal para o unicanal

Os clientes querem simplicidade e tém uma tolerdncia cada vez menor para

a necessidade de alternar entre diversos canais para realizar suas operagoes
bancdrias didrias. Aplicativos bancdrios completos e poderosos sdo a tendéncia
e a meta, independentemente do ponto de origem, interac¢do ou interface.

Novas estratégias de monetizagao

As tarifas sGo uma fonte de receita que esté secando, e os bancos devem
compensar a diferenca de outras maneiras. A fonte de receita mais
importante serd a monetizagdo dos dados de clientes. Ainda hd muito a ser
feito nos planos técnico e comercial para explorar todo o potencial dos dados
bancdrios, mas as instituicdes que tém uma visdo voltada para um horizonte
maior que cinco anos devem se preparar agora essa tendéncia.

Desenvolvimento da confianca do consumidor
Em todo o mundo, a confianga é um aspecto essencial para os consumidores,

seja qual for sua idade. A confianca e a seguranca continuardo a ser o
alicerce do setor bancdrio e os elementos que novos atores devem construir.

12 SERVIGOS BANCARIOS DIGITAIS NA AMERICA LATINA: MELHORES PRATICAS



. mastercard

Conclusdo

Os dados mostram que os neobancos estéo fazendo um bom trabalho no
sentido de proporcionar uma experiéncia digital perfeitamente integrada - e,
nesse processo, atrair novos clientes para o setor bancdrio -, enquanto os
bancos tradicionais estdo aproveitando o enorme reconhecimento de suas
marcas e reputacdes confidveis para migrar clientes bancdrios tradicionais
para um ambiente digital.

Mesmo que facam isso de forma isolada ou colaborativa, as tendéncias
apontam para uma nova realidade no setor bancdrio na qual as experiéncias
digitais se tornardo a principal maneira pela qual os clientes interagirdo com
sua marca preferida.

Quem mais sai ganhando com essas tendéncias é o consumidor, que pode
esperar um conjunto cada vez mais flexivel, transparente e acessivel de

servicos bancdrios, ao mesmo tempo em que permanecerd no controle da
experiéncia geral. Os bancos estdo mudando quem e o que sdo, deixando de ser
instituicdes fisicas tradicionais para se tornar dgeis provedores digitais capazes
de atender seus clientes onde e quando desejarem realizar uma transagdo.

Os consumidores latino-americanos serdo beneficiados ao ter acesso a
plataformas bancdrias méveis tdo dinGmicas quanto suas préprias vidas.
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Americas

Market
AMI lntaerlligence

Sobre a AM|

A Americas Market Intelligence (AMI) é a organizacdo lider em inteligéncia
de mercado para a América Latina, oferecendo poderosas andlises de
mercado e concorréncia baseadas em dados de inteligéncia para que as
empresas triunfem na regido. A AMI tem conhecimentos especializados nas
dreas de pagamentos, satde, logistica, recursos/infraestrutura, seguros e
mercados de consumo e varejo, entre outras. Seus relatoérios de pesquisa
personalizados oferecem andlises objetivas fundamentadas em dados e
orientagdes estratégicas detalhadas emitidas por especialistas.

A divisdo de prdtica de pagamentos da AMI é focada em auxiliar instituicdes
financeiras, comerciantes e outros atores a explorar as singularidades do
cendrio de pagamentos na América Latina e competir em um ambiente de
rapida digitalizagcdo. Os consultores da AMI sGo especialistas consagrados
em diversas verticais de mercado, como comércio eletrénico, pagamentos
méveis, carteiras digitais, servicos bancdrios on-line, pagamentos sem
contato e outras tecnologias de pagamento digital.

Entre em contato com a autora

Lindsay Lehr
Americas Market Intelligence
llehr@americasmi.com
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