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Sumário Executivo

Este livro tem o objetivo de discutir as descobertas da pes-
quisa realizada pela empresa CVA Solutions junto a 6.150 pessoas 

em Maio de 2020. Descobrimos que existe uma relação causal 
entre comportamentos positivos e a felicidade e prosperidade das 
pessoas. Ao mesmo tempo estudamos as mudanças efervescentes 

-
mento das Fintechs. A Pandemia reforça a transformação digital e 
as perspectivas positivas das Fintechs.

O Capítulo 1 trata brevemente sobre a evolução da espécie 

cenário cada vez mais digital e virtual.
O Capítulo 2 resume o estudo da Felicidade Sustentável 

em que é medida a felicidade de brasileiros de diferentes clas-

descobre-se que as variáveis atitudinais e comportamentais são as 

O Capítulo 3 estuda a competição entre as Fintechs e as 
-

guradoras, Corretoras etc. As Fintechs estão crescendo e ofere-

Cross 
Sell e Share of  Wallet. 

O Capítulo 4 trata sobre os comportamentos que geram 
prosperidade. Constatamos que as pessoas com maior educa-

Fintechs tem maior adesão aos comportamentos geradores de 
prosperidade.
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O Capítulo 5 aprofunda a discussão sobre o spread ban-

-
tro Positivo, a concentração bancária e o aumento da competição 
pelas Fintechs -
demia, porém estamos na trajetória de queda de juros ao consu-

O Capítulo 6 trata sobre a Pandemia do Covid-19. Analisa-

dos brasileiros. Projetamos o legado pós Pandemia na sociedade. 

que apenas se inicia. Fazemos sugestões de estratégias pruden-

O Capítulo 7 contém a rica contribuição de 6 gestores de 
grandes Bancos, Seguradoras, Corretoras e Consultorias que ex-
põem sua visão sobre a tecnologia digital e o Consumidor de Pro-
dutos Financeiros no Brasil. 

-

positivo para as Fintechs em face a intensa transformação digital 
que se acelera.
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EM VAREJO FINANCEIRO

Boanerges Ramos Freire – Presidente

-
-

relembrar seu passado (de onde viemos – nesse tema) e desta-
car nossa situação atual (onde estamos). Com isso, teremos mais 
clareza sobre as grandes forças e processos em evolução. Muito 
conscientes também de que o futuro não é meramente uma pro-
jeção do passado e do presente, tendo sua dinâmica própria e, 
muitas vezes, disruptiva.

serviços (oferta) criados, mantidos e aperfeiçoados para atender 
-

quemática de enxergar esse universo, é adotar a perspectiva das 
suas Relações Fundamentais:

 Compra e venda de produtos e serviços – o mundo 
dos pagamentos

 A relação entre um comprador/consumidor com o 
vendedor/varejista envolve a troca de um bem ou ser-
viço por um pagamento, realizado através de diversos 

-

 É o tipo de transação mais frequente e contínuo na 
vida das pessoas
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 Esta relação pode ser direta ou intermediada por vá-

 Poupança/investimento e crédito – O mundo da in-

 O essencial dessa relação é o canal de transmissão en-
tre o excesso de recursos de um lado (poupança) e a 
falta de outro (necessidade de crédito)

 -
nanceiro, base para a atividade da intermediação ban-

 É também uma das mais intermediadas, com a parti-
-

de captar (remuneração do investimento) e a taxa de 
juros cobrada dos devedores (remuneração pelo di-

 Busca de proteção e tomada de risco – o mundo dos 
seguros

 Pessoas, de um lado, buscam proteger sua vida e seu pa-
-

mados sinistros, que podem envolver acidente, morte, 
perda, cessação de rendimentos, quebra etc) e são ser-
vidas por empresas (seguradoras) que se especializaram 
em calcular custos e probabilidades e tomar riscos

 É uma relação bem menos presente na vida das pes-

 Altamente regulada, é uma atividade intermediada pela 

 

 Essa relação transcende o campo puramente dos 
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dimensões. Mas sua natureza tem muito a ver com 
uma troca implícita de natureza similar (e inclusive 

 Os segmentos mais desenvolvidos nessa atividade são 
-

jo, em geral, é um candidato natural, porém bem me-

 Há aqui ainda um grande potencial a ser mais bem 
explorado, que vai depender da visão e ação dos 
envolvidos

Um aspecto fundamental para se enxergar as mudanças que 
já ocorridas e ainda a se desenvolver nessas relações é separar 2 
grupos de aspectos:

 O essencial, duradouro, contínuo
 -
cilmente sofrerão mudança

 Por exemplo, a necessidade de comprar/consumir das 
pessoas e a obrigatoriedade de pagar por aquilo que 
foi comprado

O acessório, temporário, eventual

 É aquilo que tende a mudar em função do momento, 

 Por exemplo, os meios físicos usados para pagar, já 

-
lar, implante subcutâneo etc.), avançando até para 

-
visível etc.)
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aos processos de mudança futura, vale a pena analisar o ambiente 
-

sões de transformação do macroambiente:

 Valores
 Comportamento
 Tecnologia
 Regulação
 Custo
 Economia
 
 Sociedade
 Política 
 Competição

-
-

de de nossas previsões e antecipações. Nossa visão do futuro, 

por sua vez, se assenta na nossa memória e interpretação da 
evolução que nos trouxe do passado até a situação atual. Ou 

uma maneira relativamente linear ou, pelo menos, sequencial, 

anteriormente percorrido. 
Essa abordagem tende a funcionar relativamente bem no 

-
cação de como ele deve ser até a tomada de decisão sobre o que 
fazer a respeito:
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 Extrapolado
 Projetado
 Imaginado
 Criado 

 O que fazer
 Decidir
 Se antecipar
 Desejar
 Temer
 Construir
 Liderar
 ...

estão entre nós. Pois, a cada dia, estamos imaginando e criando o 
futuro. Estruturando as novidades que o futuro próximo ou mais 
distante nos trará, destacam-se alguns eixos principais:

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

 Praticidade – expressa em elementos como simplici-

veículo, fez seu percurso, saiu e já está pago)
 Desmaterialização – tem a ver com o uso cada vez me-

-
mediar o processo

 Acesso – democratização e, em última instância, uni-
versalidade da oferta, sempre disponível para todos que 
querem e precisam, com o mínimo de restrições
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  – funciona bem, perfeita e continuamen-
te, e entre todos os envolvidos, com máxima ou total 
interoperabilidade

 Grande escala – volumes enormes de usuários, transa-
ções, interações e registros

  – ambiente de abertura, com bai-

-
taca-se a iniciativa de Open Banking

 Tecnologia avançada – instrumento fundamental de 
viabilização e mesmo de criação de vários dos demais 
eixos aqui descritos 

 Custo acessível – possibilitado pela grande escala, in-

um custo mínimo, marginal, traduzido, no limite, em cus-
to zero para o consumidor

 Segurança – gestão de riscos, tornando-os controlados, 
baixos ou até marginais

 Controle – expresso em registro, tracking, previsibilidade
 Proteção de dados – privacidade, domínio pelo clien-
te sobre o uso dos seus dados. A LGPD (Lei Geral de 

ação na sociedade atualmente

Com esse referencial, podemos ousar sinalizar algumas re-

prováveis nos quais essas novidades deverão aparecer, se intensi-
-
-

zontes temporais futuros:

 Futuro próximo – curto prazo – até 5 anos
 Futuro mediano – médio prazo – 5 a 10 anos
 Futuro distante – longo prazo – mais de 10 anos
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Assim, destacam-se algumas vertentes de mudança 
nos vários fronts de Serviços Financeiros para o Consumi-

 Mundo dos Pagamentos
 Novos meios, devices e processos

 Mobile
 
 Biometria
 

 Mudanças de participação entre os vários meios de 
pagamento
  Substituição parcial ou quase total de meios tradi-

cionais por outros mais novos ou renovados
 Disputa entre provedores e agentes tradicionais e no-

 Pagamento instantâneo
 Negócio x meio – evolução da atividade, deixando 
de ser um grande e lucrativo negócio para se tornar 

 Investimentos
 Taxas de juros bem mais baixas, ou mesmo negativas 

-
-

mentos onde investir a poupança, pensando no curto, 
médio e longo prazos

 Bancos x não-bancos – oferta ampliada com maior 
participação de não-bancos

 -
gurança/risco x liquidez
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 Crédito
 Maior acesso
 Menor custo
 Maior equilíbrio entre níveis de risco, taxa de aprova-

etc.) – O Cadastro Positivo de Crédito é um instru-
-

gestão
 Mais oferta a partir de novos provedores – além dos 

-

SCD – Sociedade de Crédito Direto etc.)

 Seguros
 Maior penetração
 Custo mais acessível
 
 -
cionamento com grandes bases de clientes (por exem-
plo, varejistas, empresas de serviços – telefonia, ener-

tecnológicas para o mundo de seguros) 
 Menos intermediação comercial – no limite, desinter-
mediação do papel tradicional do corretor

 Fidelidade
 Abordagem ampliada para a Gestão do Relaciona-
mento, o que envolve
  

tamento)
 Oferta personalizada
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  Personalização do tratamento e da solução de 
problemas

  Recompensa envolvendo um mix entre várias 
dimensões

 Temporal – imediata x no tempo, após acúmulo
 

 Ampliação dos players – indo além dos tradicionais 

etc.), envolvendo mais varejistas e outras empresas de 
serviços e até a indústria

 -
mulante e agradável

Concluindo, vale um comentário que toma o mundo de Pa-
mutatis mutandi, a 

todos os demais fronts do Varejo Financeiro.
-
-

to. E cada novo capítulo, escrito por novas tecnologias, novos 

-

de pagamento. Pagamentos Instantâneos, por exemplo, uma das 
maiores novidades do futuro próximo, se inserem nessa evolução, 
trazendo um novo e renovado método de pagar/receber e trans-
ferir recursos. Como outras novidades, esta seguirá seu processo 
de adoção, aculturação e consolidação ao longo do tempo, com 
vários impactos relevantes sobre os players e instrumentos atuais, 
combinando inovação evolutiva e disruptiva. O que mais deve 
mudar (e já está mudando) nesse front é a própria natureza e 
relevância do pagamento, se tornando menos um negócio e mais 
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-
to é um serviço básico que não é passível de uma rentabilização 

para atrair e reter clientes para outros produtos que não estarão 
na plataforma de pagamentos instantâneos”, foi o que disse com 
muita propriedade recentemente um gestor do Banco Central di-
retamente envolvido com o tema.

por quem é protagonista. E isso também vale para o mundo do 
Varejo Financeiro.


