PRUSPERIUADE,

FELICIDADE, FINTECHS
E A PANDEMIA

SANDRO CIMATTI

VALOR PERCEBIDO

CROSS SELL SHARE OF WALLET



PROSPERIDADE, FELICIDADE, FINTECHS E A PANDEMIA ajuda a responder perguntas como:

* Os Consumidores preferem as FINTECHS ou as Empresas Tradicionais?
e As FINTECHS vao ser rentaveis? Sio sustentaveis?

* Por queo ITAU PERSONNALITE é o banco tradicional que melhor compete
com as FINTECHS?

* Como conquistar PROSPERIDADE e FELICIDADE?

*  Quais Comportamentos ¢ Atitudes fazem a diferenca?

*  Quando os Juros aos Consumidores vao baixar? Por que ainda estao
altos?

* Quando a Crise causada pela PANDEMIA vai passar?

* Quais comportamentos ajudam a enfrentar a Crise Econémica?

* Qual serd o legado pos PANDEMIA?

“O livro Prosperidade, Felicidade, Fintechs e a Pandemia ¢ uma leitura
muito importante, nos traz uma real no¢ao de como devemos levar a vida ¢ o
que realmente faz diferenca para o nosso bem-estar, para uma vida mais efetiva.
Recomendo muito a sua leitura.”

Luiz Fernando Figueiredo
CEO da Maud Capital, foi diretor do Banco Central do Brasil

Veja a visao destas empresas de destaque sobre o futuro do consumidor e os
produtos financeiros:

« BANCOBTG PACTUAL

o LIBERTY SEGUROS

o EASYNVEST
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aborda aspectos

gerais da felicidade
no mundo com recortes para aspectos
brasileiros. O dinheiro traz felicidade?
E a familia? Quem tem religiao ¢ mais
feliz? Esses sao alguns dos questiona-
mentos feitos. Além disso, a pesquisa
mostra 0s grupos que sao mais felizes:
homem ou mulher, mais idoso ou
mais jovem, a capital mais feliz do
Brasil, entre outros. Ao final, o livro
comprova estatisicamente que uma
série de “atitudes e comportamentos
positivos” sio capazes de produzir

felicidade.
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iy aborda aspectos
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r do sistema de sau-

de no Brasil e no
mundo como: os desperdicios, a
oportunidade de aumentar os progra-
mas de atencao primaria, a oportuni-
dade de engajar pacientes e outros
stakeholders em programas de preven-
cdo e promocio de saude. Aborda a
cadeia de valor da saide como hospi-
tais, laboratorios de medicina diag-
nostica, planos de saude, clinicas po-
pulares, cartoes de desconto e droga-
rias. O livro traz também a visao de 13
destacados gestores da Saude de em-
presas lideres deste mercado.
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Sumadrio Executivo

Este livro tem o objetivo de discutir as descobertas da pes-
quisa realizada pela empresa CVA Solutions junto a 6.150 pessoas
em todo Brasil em julho de 2019, e a pesquisa sobre a Pandemia
em Maio de 2020. Descobrimos que existe uma relacao causal
entre comportamentos positivos e a felicidade e prosperidade das
pessoas. Ao mesmo tempo estudamos as mudangas efervescentes
por que passa o mercado financeiro brasileiro através do cresci-
mento das Fintechs. A Pandemia reforca a transformacao digital e
as perspectivas positivas das Fintechs.

O Capitulo 1 trata brevemente sobre a evolucao da espécie
humana, o surgimento do dinheiro e o futuro da moeda em um
cenario cada vez mais digital e virtual.

O Capitulo 2 resume o estudo da Felicidade Sustentavel
em que ¢ medida a felicidade de brasileiros de diferentes clas-
ses sociais, idades, género, religido, geografias e outras variaveis, e
descobre-se que as variaveis atitudinais e comportamentais sao as
mais importantes influenciadoras da felicidade.

O Capitulo 3 estuda a competicao entre as Fintechs e as
empresas tradicionais do mercado financeiro como Bancos, Se-
guradoras, Corretoras etc. As Fintechs estio crescendo e ofere-
cem melhor Valor Percebido que as empresas tradicionais. O
desafio ¢ torna-las rentaveis, e os gargalos sao os baixos Cross
Sell e Share of Wallet.

O Capitulo 4 trata sobre os comportamentos que geram
prosperidade. Constatamos que as pessoas com maior educa-
cao financeira tendem a ter maior prosperidade e os clientes das
Fintechs tem maior adesao aos comportamentos geradores de

prosperidade.
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O Capitulo 5 aprofunda a discussao sobre o spread ban-
cario e a reducao dos juros ao consumidor final. Analisamos a
influéncia da inadimpléncia, a efetividade das garantias, o Cadas-
tro Positivo, a concentra¢ao bancaria e o aumento da competi¢ao
pelas Fintechs. O prognostico ¢ bastante desafiador devido a Pan-
demia, porém estamos na trajetoria de queda de juros ao consu-
midor final e possivel aumento futuro do volume de crédito.

O Capitulo 6 trata sobre a Pandemia do Covid-19. Analisa-
mos sua influéncia sobre a felicidade, o medo e o comportamento
dos brasileiros. Projetamos o legado pos Pandemia na sociedade.
Apresentamos uma previsao do fim da crise economico social
que apenas se inicia. Fazemos sugestoes de estratégias pruden-
ciais em um cenario desafiador.

O Capitulo 7 contém a rica contribui¢ao de 6 gestores de
grandes Bancos, Seguradoras, Corretoras e Consultorias que ex-
poem sua visao sobre a tecnologia digital e o Consumidor de Pro-
dutos Financeiros no Brasil.

Este livro trata sobre desafios e oportunidades do mer-
cado financeiro brasileiro e o prognéstico é desafiador, porém
positivo para as Fintechs em face a intensa transformacao digital
que se acelera.
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BOANERGES & CIA - CONSULTORIA
EM VARE]JO FINANCEIRO

Boanerges Ramos Freire — Presidente

O futuro dos servigos financeiros para o Consumidor

Ja foi dito que “o tempo ¢é o senhor da razao”. E faz senti-
do. Para imaginar o futuro dos servigos financeiros para o consu-
midor, também conhecido como Varejo Financeiro, vale a pena
relembrar seu passado (de onde viemos — nesse tema) e desta-
car nossa situacao atual (onde estamos). Com isso, teremos mais
clareza sobre as grandes forcas e processos em evolu¢ao. Muito
conscientes também de que o futuro nao é meramente uma pro-
jecao do passado e do presente, tendo sua dinamica propria e,
muitas vezes, disruptiva.

Servicos financeiros sao uma parte essencial da vida das
pessoas. Afinal de contas, sao respostas, na forma de produtos e
servicos (oferta) criados, mantidos e aperfeicoados para atender
as necessidades dos consumidores (demanda). Uma maneira es-
quematica de enxergar esse universo, ¢ adotar a perspectiva das
suas Relacoes Fundamentais:

e Compra e venda de produtos e servicos — o mundo
dos pagamentos
o A relacio entre um comprador/consumidor com o
vendedot/varejista envolve a troca de um bem ou set-
vigo por um pagamento, realizado através de diversos
meios (dinheiro, cartio de crédito, cartio de débito,
cartao de loja, cartao regional, cheque, carné, trans-
feréncia bancaria, boleto, fiado, débito em conta etc)
o E o tipo de transagio mais frequente e continuo na
vida das pessoas
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O Esta relacao pode ser direta ou intermediada por va-
rios agentes (bancos, empresas de cartao, fintechs etc.)

Poupanga/investimento e crédito — O mundo da in-

termediacao financeira

O O essencial dessa relacao ¢ o canal de transmissao en-
tre o excesso de recursos de um lado (poupanga) e a
falta de outro (necessidade de crédito)

O Essa a relacao mais profunda e critica no mundo fi-
nanceiro, base para a atividade da intermedia¢ao ban-
caria e financeira

o F também uma das mais intermediadas, com a parti-
cipacao de varios agentes (bancos, fintechs etc.), atrai-
dos pelos ganhos potenciais envolvidos entre o custo
de captar (remuneracao do investimento) e a taxa de
juros cobrada dos devedores (remuneracao pelo di-
nheiro no tempo e o risco envolvido)

Busca de protecao e tomada de risco — o mundo dos

seguros

O Pessoas, de um lado, buscam proteger sua vida e seu pa-
trimonio diante das incertezas de eventos futuros (cha-
mados sinistros, que podem envolver acidente, morte,
perda, cessagao de rendimentos, quebra etc) e siao ser-
vidas por empresas (seguradoras) que se especializaram
em calcular custos e probabilidades e tomar riscos

o I uma relacdo bem menos presente na vida das pes-
soas, por questoes culturais, sociais e financeiras

o Altamente regulada, ¢ uma atividade intermediada pela
figura obrigatéria do corretor de seguros

Busca de recompensa e busca de fidelizacdo — o

mundo do relacionamento e fidelidade

O HEssa relacao transcende o campo puramente dos
servicos financeiros, envolvendo também outras
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dimensoes. Mas sua natureza tem muito a ver com
uma troca implicita de natureza similar (e inclusive
muito presente) aos servigos financeiros

O Os segmentos mais desenvolvidos nessa atividade sao
as companhias aéreas e as empresas de cartao. O vare-
jo, em geral, ¢ um candidato natural, porém bem me-
nos ativo e frequente, com honrosas excegoes

o0 Ha aqui ainda um grande potencial a ser mais bem
explorado, que vai depender da visao e acao dos
envolvidos

Um aspecto fundamental para se enxergar as mudancas que
ja ocorridas e ainda a se desenvolver nessas relacoes ¢é separar 2
grupos de aspectos:

e O essencial, duradouro, continuo
O Esses sao os fundamentos mais profundos e que difi-
cilmente sofrerao mudanca
o Por exemplo, a necessidade de comprar/consumir das
pessoas ¢ a obrigatoriedade de pagar por aquilo que
foi comprado

O acessorio, temporario, eventual

o E aquilo que tende a mudar em funcio do momento,
do ambiente, dos habitos, das possibilidades etc.

o Por exemplo, os meios fisicos usados para pagar, ja
mudaram muito (escambo, pedras, conchas, metais
preciosos, papel moeda, moedas metalicas, cheque,
voucher, plastico, telefone celular etc.) e ainda vao
mudar bastante (chip em pulseira, relégio, anel, co-
lar, implante subcutaneo etc.), avancando até para
sua “desmaterializacao” (biometria, pagamento in-
visivel etc.)
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Para identificar e compreender melhor e até se antecipar
aos processos de mudanca futura, vale a pena analisar o ambiente
a partir de grandes vetores, que tém a ver com os temas e dimen-
soes de transformacao do macroambiente:

Valotes
Comportamento
Tecnologia
Regulacao

Custo
Economia
Demografia
Sociedade
Politica
Competicao

Um olhar critico sobre nossa maneira de enxergar o fu-
turo também pode trazer importantes insights sobre qualida-
de de nossas previsoes e antecipagdes. Nossa visao do futuro,
em geral, é profundamente ancorada em nossas referéncias
do presente, com sua realidade e tendéncias preliminares, que,
por sua vez, se assenta na nossa memoria e interpretacao da
evolucao que nos trouxe do passado até a situacao atual. Ou
seja, ha uma grande inclinacao a enxergarmos os processos de
uma maneira relativamente linear ou, pelo menos, sequencial,
com 0s passos seguintes sendo prenunciados pelo caminho
anteriormente percorrido.

Essa abordagem tende a funcionar relativamente bem no
curto prazo, mas pode falhar tremendamente quando aplicada a
um horizonte de tempo mais amplo.

Ha varias possibilidades de tratar o futuro, desde a identifi-
cacao de como ele deve ser até a tomada de decisiao sobre o que
fazer a respeito:

139



e Identificacao do futuro
o Extrapolado
o Projetado
o Imaginado
o Criado

e O que fazer
o Decidir

O Se antecipar
O Desejar

O Temer

o Construir

o Liderar

o

o,

E os servicos financeiros do futuro? Na realidade, eles ja
estao entre nos. Pois, a cada dia, estamos imaginando e criando o
futuro. Estruturando as novidades que o futuro préoximo ou mais
distante nos trara, destacam-se alguns eixos principais:

e Velocidade — que, se traduz, em seu limite, em instan-
taneidade, tudo aqui e agora, no ritmo do desejo e do
pensamento

e Praticidade — expressa em elementos como simplici-
dade e, extremando, em “invisibilidade” (por exemplo,
o pagamento do Uber, em que vocé nem precisa por a
mao a carteira, nem assinar, nem digitar nada; entrou no
veiculo, fez seu percurso, saiu e ja esta pago)

e Desmaterializagdao — tem a ver com o uso cada vez me-
nor, ou mesmo nenhum, de device material para inter-
mediar o processo

e Acesso — democratizacao e, em ultima instancia, uni-
versalidade da oferta, sempre disponivel para todos que
querem e precisam, com o minimo de restri¢oes
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e Eficiéncia — funciona bem, perfeita e continuamen-
te, e entre todos os envolvidos, com maxima ou total
interoperabilidade

e Grande escala — volumes enormes de usuarios, transa-
coes, interacoes e registros

e Intensa concorréncia — ambiente de abertura, com bai-
xa ou minima barreira a entrada, flexibilidade regulatéria
e estimulo a diferenciacao da oferta. Nesse contexto des-
taca-se a iniciativa de Open Banking

e Tecnologia avangada — instrumento fundamental de
viabilizacao e mesmo de criacao de varios dos demais
eixos aqui descritos

e Custo acessivel — possibilitado pela grande escala, in-
tensa concorréncia, tecnologia avangada etc., levando a
um custo minimo, marginal, traduzido, no limite, em cus-
to zero para o consumidor

e Seguranga — gestao de riscos, tornando-os controlados,
baixos ou até marginais

e Controle —expresso em registro, tracking, previsibilidade

e Protegdo de dados — privacidade, dominio pelo clien-
te sobre o uso dos seus dados. A LGPD (Let Geral de
Protecao de Dados) ¢ uma evidéncia clara desse eixo em
acao na socledade atualmente

Com esse referencial, podemos ousar sinalizar algumas re-
feréncias e tendéncias sobre para onde estamos indo. Claro que
a dimensao temporal deve ser sopesada para definir horizontes
provaveis nos quais essas novidades deverao aparecer, se intensi-
ficar, se estabelecer e inevitavelmente atingir sua plenitude e de-
cair. Ou seja, realizar o seu ciclo de vida. Uma sugestao de hori-
zontes temporais futuros:

e Futuro proximo — curto prazo — até 5 anos

e Futuro mediano — médio prazo — 5 a 10 anos
e Futuro distante — longo prazo — mais de 10 anos
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Assim, destacam-se algumas vertentes de mudanca
nos varios fronts de Servigos Financeiros para o Consumi-
dor, o chamado Varejo Financeiro, com seus ciclos de tempo
especificos:

e Mundo dos Pagamentos
o Novos meios, devices e processos
= Mobile
QR Code
= Biometria

Blockchain
O Mudangas de participagdo entre os varios meios de

pagamento
= Substituicao parcial ou quase total de meios tradi-
cionais por outros mais novos ou renovados

o Disputa entre provedores e agentes tradicionais e no-
vos players (por exemplo, varejistas, fintechs, big techs)

O Pagamento instantaneo

O Negocio x meio — evolugao da atividade, deixando
de ser um grande e lucrativo negbécio para se tornar
um servico baseado na eficiéncia e custo baixo, um
“meio” — efetivamente — de pagamento

e Investimentos

O Taxas de juros bem mais baixas, ou mesmo negativas
em termos reais, passando a ser o “novo normal” —
trazendo desafios gigantesco para a oferta e a redefini-
cao da demanda por alternativas e escolhas de instru-
mentos onde investir a poupanca, pensando no curto,
médio e longo prazos

O Bancos x nao-bancos — oferta ampliada com maior
participa¢ao de nao-bancos

O Redefini¢oes profundas do mix de rentabilidade x se-
guranca/risco x liquidez
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e Crédito

O Maior acesso

© Menor custo

O Maior equilibrio entre niveis de risco, taxa de aprova-
cao e condigoes (precificagdo — taxa de juros, prazo
etc.) — O Cadastro Positivo de Crédito ¢ um instru-
mento fundamental para viabilizar essa tendéncia, jun-
to com o Open Banking e melhores instrumentos de
gestao

O Mais oferta a partir de novos provedores — além dos
bancos e financeiras tradicionais, ampliacio do mun-
do nao-bancario (cooperativas, varejistas, fintechs, big
techs, SEP — Sociedade de Empréstimo entre Pessoas,
SCD — Sociedade de Crédito Direto etc.)

e Seguros

© Malor penetracao

o Custo mais acessivel

O (Gestao mais profissional

o Novos provedores — por exemplos, os que ja tém rela-
cionamento com grandes bases de clientes (por exem-
plo, varejistas, empresas de servigos — telefonia, ener-
gla, agua, tv etc) e insurtechs (empresas de solucoes
tecnolégicas para o mundo de seguros)

O Menos intermediacao comercial — no limite, desinter-
mediacao do papel tradicional do corretor

e Fidelidade
O Abordagem ampliada para a Gestao do Relaciona-
mento, o que envolve
= Conhecimento do cliente (seu perfil e compor-
tamento)
= Oferta personalizada
= Antecipagao as necessidades
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» Personalizacao do tratamento e da solucio de
problemas

= Recompensa envolvendo um mix entre varias
dimensoes

* Temporal — imediata x no tempo, apos acimulo

= Tangibilidade — mais tangivel (produtos, dinheiro/
crédito — cashback etc.) x mais intangivel (servicos,
acesso, experiéncias etc.)

o Amplia¢ao dos players — indo além dos tradicionais
(companhias aéreas, empresas de cartio de crédito
etc.), envolvendo mais varejistas e outras empresas de
servicos e até a industria

o Gamification — tornando o processo mais ladico, esti-
mulante e agradavel

Concluindo, vale um comentario que toma o mundo de Pa-
gamentos como referéncia, mas que se aplica, mutatis mutandi, a
todos os demais fronts do Varejo Financeiro.

Na longa histéria dos meios de pagamento (que se con-
funde com a da propria sociedade humana), ja evoluimos mui-
to. E cada novo capitulo, escrito por novas tecnologias, novos
atores, NOVOS processos etc., se propoe a ser “o definitivo” ou,
pelo menos, “o melhor”. Mas, o que se observa de fato nessa
historia, ¢ muito mais um processo de convivencia (relativamen-
te pacifica), adaptacao e substituicdo parcial e gradual de meios
de pagamento. Pagamentos Instantaneos, por exemplo, uma das
maiores novidades do futuro proximo, se inserem nessa evolugao,
trazendo um novo e renovado método de pagar/receber e trans-
ferir recursos. Como outras novidades, esta seguird seu processo
de adogao, aculturacio e consolidacao ao longo do tempo, com
varios impactos relevantes sobre os players e instrumentos atuais,
combinando inovagao evolutiva e disruptiva. O que mais deve
mudar (e ja esta mudando) nesse front é a propria natureza e
relevancia do pagamento, se tornando menos um negocio e mais
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um melo (como, alias, o chamamos corretamente...). “Pagamen-
to é um servico basico que nao é passivel de uma rentabilizacao
muito forte. Ele ¢ a porta de entrada para servicos financeiros,
para atrair e reter clientes para outros produtos que nao estarao
na plataforma de pagamentos instantaneos”, foi o que disse com
muita propriedade recentemente um gestor do Banco Central di-
retamente envolvido com o tema.

O futuro ja chegou. E chega a cada dia, criado e recriado
por quem ¢ protagonista. E isso também vale para o mundo do
Varejo Financeiro.
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