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1. INTRODUCAO

A moeda ¢ um dos principais artificios de trocas por produtos € servigos na
atualidade. Com o decorrer dos anos a necessidade de guarda e também para a conquista
de ganhos se fez necessdria a criacdo de bancos, da qual, sdo responsaveis pela
remuneragdo para que o cliente deixe aplicado seu dinheiro e desta forma intermediar as

melhores formas de conquistar mais rendimentos.

Os bancos tradicionais iniciaram as suas operagdes no século XV em Génova,
sendo que no inicio era uma local para troca de moedas, posteriormente, eram utilizados
para a guarda de joias e objetos de valor e por fim, tornaram-se lugares para
investimento. Porém, todas as atividades de um banco tradicional eram realizadas
presencialmente, dificultando o acesso a todas pessoas. No Brasil, a burocracia bancaria
¢ uma das mais relevantes no mundo atual, trazendo dificuldades até mesmo para

abertura de contas correntes.

Observando essas deficiéncias dos bancos tradicionais, surgiram as Fintechs, ou
seja, empresas digitais que atuam no mesmo segmento que os bancos tradicionais,
porém, de forma eletronica. O objeto de pesquisa deste trabalho ¢ Banco Inter, pois,
atuou como um banco tradicional, mas, com o passar dos anos se solidificou como um
banco digital. O Banco Intermedium, nome original, se tornou o primeiro Banco 100%

digital do Brasil.

2. DESCRICAO DA EMPRESA

2.1 Banco Intermedium e sua Historia

A origem da Intermedium iniciou em 1994 como uma Financeira, ou seja, um
segmento para compra ¢ venda de investimentos e também para conceder créditos a
pessoas para a aquisi¢ao de iméveis no Estado de Minas Gerais, da qual, atuava no setor
imobilidrio, devido seus fundadores serem da familia Menin, proprietarios do Grupo

MRV.
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Com a consolidacdo da venda de iméveis em Minas Gerais pela MRV e com
projetos de expansdo, nasceu entdo a Intermedium Financeira CFI, com intuito de
projetar, vender e principalmente realizar operagdes de Crédito Imobilizado do proprio
Grupo MRV, mas, as operagdes foram alteradas devido ao sucesso da nova Marca

Intermedium Financeira para as operagdes de Crédito Consignado e Middle Market.

O Crédito Consignado foi uma das principais operacdoes da Intermedium
Financeira, da qual, conseguiu diversas parcerias para a realizagdo destes créditos. Os
créditos consignados sdo operagdes que descontam diretamente da folha de pagamento
dos funcionarios das organiza¢des empresariais, sendo assim, possiveis de realizar
créditos com baixas taxas de juros, além de, garantia de recebimentos para a
organizacdo que concede o crédito, mas, para que isso aconteca a organizagao

empresaria necessita firmar uma parceria junto a empresa de crédito.

Devido as baixas taxas de juros, as operagdes de crédito consignado foram
fundamentais para o crescimento e consolidacdo da Intermedium Financeira, além de
ser uma grande novidade no mercado financeiro estas modalidades de créditos, que até
entdo eram praticadas por poucas organizagdes financeiras na década de 1990. As
operacdes de Middle Market, ou seja, o atendimento de grandes corporagdes
empresariais, foi uma das novidades para aquele momento no setor financeiro, pois

concederam um atendimento especializado para as corporagdes parceiras.

Umas das vantagens em atender as grandes corporacdes esta relacionada ao
processo de geracdo de empregos, pois estas empregam muitos funciondrios,
consequentemente, aumentando o processo de abertura de contas e também na
concessao de novos créditos consignados e também para a concessdo de créditos

imobiliarios.

Com o crescimento da Intermedium Financeira € com as novas operacdes
entrantes no mercado, passou-se a chamar Banco Intermedium, da qual, inicialmente,
tratava-se de um banco tradicional que com o passar dos anos passou por um processo
de reformulacdo de suas estratégias operacionais. O quadro 01 apresenta partes da

historia do Banco Intermedium.
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Quadro 01 - Crescimento do Banco Intermedium

Em 1994 fomos fundados em Belo Horizonte, MG, com o titulo de hﬂermediuml
Financeira e pertencentes ao grupo econémico da MRV Engenharia S.A
Comegamos nossas operacdes de Crédito Empresas em 1999 & em 2001 asg
operagdes de Crédito Consignado.

Em 2002 deixamos de fazer parte do grupo econémico da MRV Engenharia S.A.

A partir de 2007 comegamos a operar no segmento de Crédito Imobiliario.

Em 2008 tivemos o primeiro marco em nossa historia: nos foi concedida a|
licenga de banco miltiplo pelo Banco Central do Brasil.

Em 2012 iniciamos a formagao do Grupo Inter com a Inter Seguros. Por meio dal|
cometora, passamos a oferecer uma ampla carteira de seguros aos nossos
clientes.

Mo ano seguinte, em 2013, a Inter DTVM passou a compor o Grupo Inter. Mossa
distribuidora foi autorizada pelo Banco Ceniral do Brasil e credenciada pela
Comissdo de Valores Mobiliarios (CVM) para operar em diferentes ramos e &
também aderente ao Cddigo ANBIMA de Regulagdo e Melhores Préaticas de|
Fundos de Investimento.

Ao longo de 20 anos, crescemos e alcangamos indmeras conquistas com o
nome Intermedium. Nessa trajetdria, mudamos muito: de financeira para banco,
de regional para nacional, de crédito para servigos miiltiplos.

Fonte: Banco Inter (2019)

O Banco Intermedium iniciou suas atividades como uma financeira que apds os
anos foi evoluindo, tornando-se um banco tradicional que realizava parceria com
empresas como sua principal carteira de clientes. Inicialmente, atendia clientes da
propria MRV Engenharia e apds clientes de outras organizacdes com a concessao de
créditos, isto no ano de 1999. E para ampliar os negocios no ano de 2001 iniciou o
processo de concessdo de créditos consignados aos trabalhadores das empresas
parceiras. No ano de 2007 a Intermedium iniciou a trabalhar com os créditos
imobilidrios, exatamente, para atender os clientes ja existentes desde o processo de sua
abertura pelo Grupo MRV, da qual deixou de fazer parte no ano de 2002.

Com o advento da concessao pelo Banco Central de titulo de banco multiplo, o
Banco Intermedium pode aumentar a sua gama de servigos prestados a seus usudrios.
Isto decorrente do processo de modernizagdo de atividades e crescente numero de

clientes. A concessdo do titulo de bancos multiplos ¢ um dos mais importantes no
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segmento financeiro, pois, assim, pode se abrir novos servigos, consequentemente,
aumentando o faturamento das organizagdes financeiras.

Ja no ano de 2012 com a criacdo da Inter Seguro, foi possivel a concessao de
varios modelos de seguros aos clientes, pode ser citados os seguros veiculares, seguros
de vida e prediais, naquele momento, uma grande novidade para os clientes ja
correntistas do Banco Intermedium. Ja4 em 2013 com a Inter DTVM foi possivel atuar
como corretora no mercado de investimentos, da qual, resultou um grande crescimento
no Banco Intermedium, pois, novos investidores vieram compor a nova clientela. Até o

ano de 2015 o Banco Intermedium atuou no segmento de bancos tradicionais.

2.2 A Evolugao do Banco Digital Intermedium para

o Banco Inter

O Banco Intermedium no ano de 2015 langou a conta digital, da qual, se tornou
o primeiro brasileiro 100% digital. Em 2017 ocorreu o reposicionamento da Marca
Banco Intermedium para Banco Inter. O novo nome reflete a evolugdo do negdcio e do
mercado, da qual, foi encerrado o ano de 2017 com mais de 370 mil correntistas
digitais. No inicio de 2018 os servidores foram migrados para a Amazon Web Services
(AWS) e tornou-se o primeiro banco da América Latina a operar em nuvem. Neste
mesmo ano iniciou a venda de suas a¢des na Bolsa de Valores. Em junho de 2019 foi
realizada uma parceria com a Wiz Solugdes para atuacao na venda de seguridade. Em
julho de 2019 foi realizada uma oferta subsequente de agdes (follow-on), da qual foi
captado mais de R$1,2 bilhdo e trouxe-se um importante investidor estratégico: o

SoftBank. O quadro 2 mostra um pouco da evolu¢do em niimeros a partir de 2016.
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Quadro 2 - Evolugdo do Banco Intermedium no ano de 2016

O Banco Intermedium. Unica instituiclo financewra a oferecer conta corrente totalmente]|
gratuita @ uma das pioneiras na modalidade digital no Brasil, encerrou 0 ano de 2016 com lucrol
liquido de R$ 25,5 milhdes. Apesar do resultado ter sido menor do que no ano anterion
(20.4%), em vinude do ambiente econdmico, evolugao da taxa Selic e aumento de provisao
para devedores, o banco registrou expressivo crescimento na carteira de crédito imobilidno e
na base de correntistas digitais.

A Conta Digital intermedium ultrapassou 80 mil comentistas ao final do ano, incremento de
599% em rela¢ao a dezembro de 2015. Somente no més de dezembro foram abertas 12mi||
conias, com picos que ultrapassaram 1.000 novas contas abertas por dia. No segundo
semestre de 2016, o nimero de transagdes realizadas via Conta Digital Intermedium cresceu
270%, lotalizando 308,2 mil ransagdes realizadas apenas no més de dezembro.

Ja as operaghes totais de crédito somaram R$ 2.3 bihdes no encerramento do ano, um
aumento de 10,3% nos dltimos 12m.owmcmmmum|
52,5% do lotal da carteira de crédito do banco, foi 0 que mais cresceu. Alingiu RS 1,2 bilhao,
com aumento de 26.2% em comparagao ao ano anterior. A carleira de Crédito Consignado se
manteve estavel, avangando 0,9% e totalizando RS 844.2 milhbes. E a carteira de Crédito para
Empresas reduziu 14%, reflexo da adogao de uma postura mais conservadora de crédito para
empresas dado o deteriorado cendrio macroecondmico do Pais em 2016.

“Apesar do cenano econbmico brasileino desafiador, o Banco intermedium continua avangando
em seus resullados operacionais. Realizamos um rigoreso ltrabalho de melhoria nos
processos, redugdo de custos e ganhos de efickncia que reflete no desempenho”, destacal
Jodo Vitor Menin, presidente do Banco Intermedium. “Essa evolugdo do banco em 2016
demonsira que nossa estralégia, da utiizagdo da conla digital como centro unificador e|
faciltador de todos 0S nOSsOS servicos @ produlos, tem sido bem sucedida®, afirma o
executivo,
O Banco Intermedium registrou em 2016 patrimdnio liquido de RS 345.5 milhdes e ativos lotais
de RS 3.2 bilhGes. O retorno sobre Patrimonio Liquido Médio (ROAE) fechou 2016 em 7.3 p.p.
Ja, o hdice de Eficiéncia fol de 55,3% no ano de 2016, melhora de 3.9 p.p. ante o ano anterior.
A evolugao do indicador reflete o crescimento da carteira de crédito, o que permitiu ampliar as
receitas operacionais e, ao mesmo tempo, a manutengio de uma gestao adequada de cusios
operacionais, diluicio de despesas administrativas e oimizacio de processos. O Banco segue)
com excelente nivel de capitalizacao, com Indice de Basileia de 18,5%.

Outro destague do balanco fol a drea de investimentos, que atingiu WUM de RS 4.6 bihdes,
incremento anual de 32,9%, sendo RS 2,7 bilhdes de captacao do Banco. Ja as LCls atingiram
RS 1,2 bihdo no 4T16, crescimento de 30,5% no ano. A 4rea de cambio registrou R$ 224
milhdes em operagbes desde o inicio de suas atividades em maio de 2016.

Fonte: Investimentos e Noticias (2017)
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3. PROJETO INTEGRADO

31 ANALISE DE CENARIOS E
PLANEJAMENTO
MERCADOLOGICO

A primeira etapa do processo de administracdo estratégica, que faz parte da
atividade de planejar, deve ser iniciada com a analise do ambiente interno e o ambiente
externo da organizacdo. Compreender a situacdo atual da organizagdo e do contexto em
que ela atua, bem como as tendéncias que podem ser percebidas nesses ambientes. Para
que o planejamento de uma organizacao seja desenvolvido de forma adequada, ¢
necessario que sejam considerados todos os fatores que poderdo influir nas agdes e
resultados que se pretende alcangar. Segundo Hill (2013):

“O ponto de partida para a formulagdo da estratégia é uma analise das
forcas que moldam a competicao no setor em que a empresa opera. O
objetivo dessa andlise ¢ compreender as oportunidades e as ameacas
com que a empresa se depara e usar essa compreensao para identificar
estratégias que permitirdo a empresa ter um desempenho melhor do
que o de seus concorrentes. As oportunidades surgem quando uma
empresa pode tirar vantagem de condigdes de seu ambiente para
formular e implementar estratégias que lhe permitam ser mais
lucrativa. As ameagas surgem quando as condigdes no ambiente

externo colocam em risco a integridade e a lucratividade do negocio
da empresa”.

Nenhuma estratégia pode ser elaborada e implementada antes de se realizar uma
analise apurada dos ambientes que cercam a organizagdo. E preciso estudar o ambiente
interno a fim de compreender as fragilidades e as for¢as da empresa, bem como estudar
o ambiente externo, concentrando todos os esfor¢os necessarios para identificar as

ameacas e as oportunidades (HILL, 2013).

De acordo com Certo e Peter (2005) a analise ambiental considera trés niveis: o
nivel do ambiente interno; o nivel do ambiente operacional; e o nivel do ambiente geral,
também denominado macroambiente. Na figura 1 serd apresentado os niveis ambientais

€ seus componentes.
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Figura 1: Niveis ambientais e seus principais componentes

\\acr0 Ambieng,

Capacidades e Competéncias

Componentes de Recursos Humanos
Componentes Mercadolégicos
Componentes de Producao
Componentes Financeiros

(omponente Lega)

Fonte: Certo ¢ Peter (2005)

3.1.1 OPORTUNIDADES E AMEACAS

As ameacas que os bancos tradicionais estdo correndo nos ultimos tempos estdo
relacionadas com o advento das Fintechs, observando essa ameaga como uma
oportunidade o Banco Intermedium S/A deixou de ser apenas um banco tradicional

passando a ser também um banco digital e Fintech.

O termo Fintech ¢ relativamente novo no mercado, pois, ¢ a jungdo de processos
financeiros e tecnologicos, ou seja, ¢ uma forma de atuar com as finangas de clientes se
utilizando de artificios tecnoldgicos, isto ocorre, para agilizar processos, com a busca de

desburocratizar o mercado financeiro.

Uma das maiores reclamagdes de clientes de bancos tradicionais estdao

relacionados a burocracia, ou seja, para realizar a abertura de uma conta corrente, teria

9
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que se utilizar de um gerente para atender, além de diversos documentos, da qual, um
cliente poderia ter que comparecer a uma agencia diversas vezes, somente para
conseguir realizar a operacionalizagdo de uma abertura de conta corrente, sem contar

com as diversas taxas necessarias para conseguir pagar todos esses processos e custos.

As taxas operacionais sdo necessarias para o custeamento de operagdes, ou seja,
para realizar os pagamentos de custos nas organizagdes financeiras, por este fato, para
manter pessoal, tecnologia funcionando nas agéncias, além de, pessoal para todas as
operagoes, elevarda a necessidade de taxas de administragdo dos investimentos em
bancos tradicionais, por exemplo. As Fintechs buscam criar inovagdes para o mercado
financeiro, ou seja, criar novas perspectivas para a realizagcdes de investimentos,

empréstimos, entre outras operagdes, além de reduzir ou até mesmo zerar as taxas.

Segundo o Estaddo (2019) existem varios modelos de Fintechs das quais estdo
relacionadas a pagamentos, investimentos, seguros, entre outras operacdes financeiras,

da qual, pode ser classificada da seguinte forma:

[J Fintechs de Pagamento;
[J Fintechs de Gestdo Financeiras e;

[J Fintechs de Empréstimos e Negociagdo de Dividas.

As Fintechs de Pagamento estdo relacionadas as empresas startups, ou seja,
empresas emergentes que buscam solugdes de pagamento, um dos modelos
consolidados neste momento no Brasil ¢ o PagSeguro, empresa de recebimentos e
pagamentos em diversas operacdes e plataformas, da qual, evoluiu para diversos outros
segmentos que inclusive, nos ultimos anos estdo operacionalizando com contas digitais
também, porém a sua nascente € para facilitar e intermediar pagamentos entre

consumidor final e organiza¢des empresariais.

As Fintechs de Gestao Financeira estdo relacionadas a empresas que buscam
auxiliar na administragdo financeira de pessoas e empresas, o Serasa Experian ¢ um dos
modelos de gestdo financeira da atualidade, at¢ um determinado momento buscavam
apenas cuidar e defender consumidores e empresas de operacdes fraudulentas ou até

mesmo na negativacdo para que o comércio fosse protegido de possiveis pessoas que

10
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ndo eram boas pagadoras, ja neste momento pode-se contratar servigos para a gestao
administrativa e até mesmo de educacgdo financeira para os clientes que queiram deixar

as suas dividas.

Ja as Fintechs de Empréstimos e Negociagdes de Dividas estdo relacionadas a
empresas que auxiliam em processos de concessdo de empréstimos e empréstimos
consignados, ou seja, buscam auxiliar no processo de concessao de créditos com
garantias de pagamentos, pois, estes sdo descontados diretamente na folha de

pagamento, sendo um dos modelos mais tradicionais no momento.

As Fintechs de Negociacdes de Dividas buscam entrar em contato com grandes
bancos e compram a cartela de pagadores duvidosos destas organizacdes, apds um
periodo, os grandes bancos desistiram de cobrar seus clientes ndo pagadores ou até que
o seguro para provisdo de devedores duvidosos seja pago, desta forma, estes concedem
suas carteiras para que essas Fintechs realizam cobrancas, da qual, estas ganham em
casos do cliente acertar o valor em aberto e o banco também ganha pois, este valor ja
havia sido pago anteriormente pelo seguro. Sendo assim, estes modelos de Fintechs de
Negociagdes de Dividas conseguem descontos exorbitantes para os clientes devedores e
esses acabam conseguindo eliminar as suas dividas que estavam em aberto ha muitos

anos.

Segundo o Estaddo (2019) outros modelos de Fintechs chamadas de
Crowdfuning, que s3o de financiamento coletivo, que surgiram no mercado de

operagdes como podera observado a seguir:

[J Fintechs de Investimentos;
[J Fintechs de Eficiéncia Financeira;
[J Fintechs de Blockchain e Bitcoin ¢;

[ Fintechs de Seguros.

As Fintechs de Investimentos estdo relacionadas a empresas emergentes
especializadas em operagdes de investimentos nos mais variados mercados, sejam eles
de renda fixa ou variavel. A renda fixa esta relacionada a investimentos de baixo risco,

como as Certidoes de Depositos Bancarios (CDB), Certiddes de Depositos

11
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Interbancarios (CDI), Debéntures e Titulos Publicos. Ja as operacdes de renda variavel
estdo ligadas a investimentos como operagdes de fundos de acdes e acdes. Uma das
empresas que estd se destacando neste mercado ¢ a XP Investimentos que busca auxiliar

€ monitorar os investimentos de seus clientes através de plataformas digitais.

As Fintechs de Efic4cia Financeira estdo relacionadas a processos de analise de
perfis de investidores, da qual, aconselha quais os segmentos mais inteligentes para a
realizagdo de investimento conforme os recursos que o cliente possui, além de auxiliar
no processo de prevencao de fraudes e na atuagdo de seguranca nas operacoes

financeiras.

Um dos segmentos de investimento que esta crescendo em todo o mundo ¢ a
comercializacao de criptomoedas, ou seja, de moedas digitais, estas sdo extremamente
volateis, ou seja, a pessoa conseguira altos ganhos ou grandes perdas em periodos muito
curtos. Este modelo de moeda digital nasceu na China com o objetivo de gerar uma
moeda internacional sem intervencdes de governos, da qual, muitos em seu inicio
conseguiram grandes fortunas devido ao seu processo de valorizagdo com o decorrer
dos anos, por exemplo, no més de dezembro 2020, um Bitcoin obteve uma das suas
maiores cotagdes, chegando a valer mais de R$ 56.000,00, porém, devido a sua
volatilidade no mercado internacional, esta podera valorar ou desvalorizar em periodos
curtissimos, ja em setembro de 2021 chegou a R$ 364.000,00 para isso, a importancia
de um Blockchain, ou seja, um sistema minerador para identificar os picos de
valorizagdo para realizar as aplicagdes ou resgates no momento exato para que o cliente
consiga uma melhor rentabilidade. Para este fim, nasceu as Fintechs de Blockchain e
Bitcoin, exatamente para auxiliar nesses processos e também realizar o gerenciamento
dos ganhos e perdas provenientes do processo de volatilidade deste investimento. As
criptomoedas estdo passando por processo de regulamentag¢do no Brasil, porém, estas ja

se tornaram um modelo de investimentos utilizados por varios brasileiros.

Ja as Fintechs de seguros oferecem os mais variados modelos de seguros, desde
seguros de vida, veiculares, previdéncia, at¢é mesmo em situacgdes atuais contra o Covid
19 a doenca causada pelo Coronavirus. Sendo assim, as Fintechs de Seguros buscam

atender todas as situacdes existentes no momento. Da qual, estes seguros podem ser

12
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contratados totalmente por sistemas eletronicos, evitando assim as terriveis burocracias

encontradas em setores convencionais de seguros.

As Fintechs s3o empresas que buscam trazer novas formas de relacionamento e
de tecnologia que em mercados tradicionais seriam impossiveis de serem realizados.
Desta forma, atendendo um publico cada vez mais exigente € com menos tempo para se

relacionar numa operagao tradicional operacional.

O publico jovem antenado em novas tecnologias optou pela utilizagdo de
operagdes virtuais, sejam elas, para servigos bancarios, empréstimos, financiamentos ou
até mesmo crédito imobilidrio, mas, se destacaram as operagdes de compras pela
internet que objetivou o aumento consideravel de empresas que buscam intermediar as

operagdes de pagamento neste segmento.

Com o pais em constante crise a reducdo de custos foram observadas pelos
usuarios de operacdes financeiras, sendo assim, acabaram buscando novas alternativas
que sdo os bancos e contas digitais que possuem taxas baixissimas ou zeradas em
diversas operagdes, pois, reduzem os seus custos de operagdo drasticamente com a
utilizacdo de ferramentas tecnologicas. Segundo Finnovation (2019) até o més de

setembro de 2019 ja existiam no Brasil 504 Fintechs.

3.1.2 O DIFERENCIAL ATRAVES DA
INOVACAO

Marques (2019) afirma que as Fintechs sdo revoluciondrias nos mais diversos
variados segmentos pois com a introducao da tecnologia, da qual, existe a possibilidade
de atender varios clientes a0 mesmo tempo com a robotizacdo de atendimentos, além da
possibilidade de atendimento especializados 24 horas, situacdo que em bancos

tradicionais seria inconcebivel.

Marques (2019) menciona que:

Na visdo do consumidor, os Bancos Digitais (Fintechs) e os bancos
tradicionais sdo institui¢des financeiras, com um mesmo fim, que é o
de prover a relagdo do consumidor com o seu dinheiro, seja ele na
abertura de conta corrente, aplicagdes ou empréstimo. Essa percepgao,

13
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somada a vantagem de que os Bancos Digitais ndo possuem ¢ mesma
regulamentacdo que os bancos comuns, fizeram com que a imagem
dos bancos tradicionais fosse frontalmente atacada, pois, na visdo do
cliente, se tornaram empresas ultrapassadas, lentas, burocraticas e
principalmente caras, pois praticam pregos altos enquanto os Bancos
Digitais ndo cobram para manutencdo da conta. (MARQUES, 2019)

Nesta concepgao € possivel verificar que a aceitacdo dos clientes por bancos
digitais vem aumentando, exatamente, pela praticidade, reducdo de burocracia e
também por terem as menores taxas, além da possibilidade de ndo cobrarem por
servigos que em um banco tradicional seria cobrado, como por exemplo, transferéncias,

manuten¢do de conta, entre outras operagoes.

Para a utilizagdo de contas digitais os bancos tradicionais buscaram inovagoes
com seus processos de atendimento, porém, para que isso seja levado aos clientes é
necessario investimento alto em tecnologia, da qual, estes investimentos sdo utilizados
para todo o processo de infraestrutura de redes e de supercomputadores para que as
atividades sejam desenvolvidas em homogeneidade para todos os clientes através de
internet banking e aplicativos, mas, mesmo com essas inovagdes 0S Processos

continuam burocratizados em demasia em relagdo aos bancos digitais.

Uma das conquistas para os bancos tradicionais, em modernizagdo de suas
operagoes, estdo relacionadas a reducdo de custos operacionais pois, muitas atividades
que antes eram necessarias serem realizadas por um escriturario, podem ser realizadas
pelos proprios clientes, desta forma, reduzindo o pessoal operacional, ou seja, redugao

de folha de pagamento e de custos trabalhistas.

O setor bancario investiu muito no segmento de tecnologia para combater os
bancos digitais em suas operacodes, da qual, houve um crescimento de 5,8 bilhdes de
Reais em 2011 para 7,9 bilhdes de Reais em 2014. J& nos anos de 2015 e 2016 houve
uma redugdo destes investimentos devido a crise econdmica geradas por questdes
politicas e ma gestdo econdmica. A figura 2 apresentard as evolucoes e involugdes em
investimentos de tecnologias no setor bancario tradicional para combater o avango das

Fintechs.
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Figura 2 - Investimento do setor bancario em tecnologia

Escala em Bilhdes
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54 53
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Fonte: Marques (2019)

A figura 2 apresentou a evolucdo dos investimentos em tecnologia pelo setor
bancério para a criacdo de aplicativos para a contengdo de evacuacao de clientes para os
bancos digitais, pois, sdo mais tecnologicos e funcionais que os métodos tradicionais.
No ano de 2015 ocorreu uma queda nos investimentos devido a crise politica e

econdmica instaurada no pais.

Os bancos digitais sdo evolugdes aos bancos tradicionais, isto ocorre, devido ao
processo de modernizagdo de operacdes, da quais, estas sdo feitas totalmente online,
sem a necessidade de os clientes terem que ir uma agéncia fisica. O crescimento
exponencial desta modalidade se deu devido a busca pelas facilidades existentes para
pagamentos, recebimentos e investimentos. No quadro 03, poderd ser observado os
principais bancos digitais existentes no Brasil, da qual, apresentard a quantidade de

contas abertas por cada instituicdo no ano de 2019.
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Quadro 03- Quantidade de contas digitais por institui¢do - 2019

INSTITUICAO | LOGOMARCA CONTAS FONTE
ABERTAS
NUBANK []CD&J] 8.0 hitps://nubank.com.br/imprensa
Milhdes

banco
BANCO t 1.9 https://ri.bancointer.com.br/informacoes.aspx
INTER In er Milhdes
1.6
NEON m Milhdes hitps://neon.com.br/

BANCO o 0,7 hitps:fwww original com br/relacoes/resultados/

Fonte: Marques (2019)

O quadro 03 apresenta que o banco digital com o maior nimero de contas
abertas ¢ o Nubank, isso se d4 pela estratégia de liberagdo de cartdes de créditos
inicialmente, ou seja, primeiramente foi uma empresa de cartdes de crédito online e
posteriormente, tornou-se um banco digital. J& o Banco Inter ¢ o pioneiro no Brasil

como conta digital, porém, a sua estratégia ¢ de ser um banco de varejo digital.

Uma das novidades que a instituigdo C6 Bank trouxe para o Brasil sdo as
transferéncias por SMS, ou seja, através de mensagens de celular existe a possibilidade
de transacionar via DOC e TED. Um processo que at¢ o ano de 2019 era uma
exclusividade desta instituicdo. O quadro 04 fara uma comparagdo entre oS servigos

ofertados pelos Bancos Digitais C6 Bank, Inter e Nubank.

Quadro 04 - Servicos de Pessoa Fisica

Taxa de Tag de | Crédito
Transferéncia | Saque | Débit Transferénci | Investimento
Instituigao Manu;snc& s s ° Pa(;agl peslsoa avia SMS .
G'r;’::is CDBs de
C6 Bank | Nao cobra Na&o cobra B Sim Sim Ndo | Sim (C6 Kick) | 100% e 118%
anco
24 do CDI
Plataforma
Gratis completa com
Banco Nao cobra Nzo cobra no Sim Nao Sim Nao renda fixa,
Inter Banco poupanga,
24h home broker e
fundos
RS
6‘5? NuConta
Nubank N&o cobra N&o cobra po Sim Nao Sim Nao rende 100%
saque
do CDI
Banco
24h

Fonte: Infomoney (2019)
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Como pode ser observado no quadro 04 o Banco Inter ¢ um dos pioneiros para a

criagdo de uma plataforma completa para investimentos, como renda fixa, poupanga,

home broker e fundos. Da qual, a tnica operacao até o ano de 2019 que o Banco Inter

ndo realiza ¢ de transferéncias via SMS. Ja no quadro 05 podera ser analisado um

comparativo entre os modelos de cartdes de créditos oferecidos no ano de 2019 para

pessoas fisicas.

Quadro 05 - Cartao de Crédito

Jurodo | Isengdo
Cartédo Internacional Bandeira Recompensas Anuidade rotativo | de tarifa
, Programa Atomos
Sim (PTAX + 10,7% ao | N&o se
C6 Multiplo 4% MasterCard de recompensas Isento bale aplica
(em breve)
. Programa Atomos | R$ 1.200 R$ 150 mil
Cé Carbon Sumii‘[;}ﬁ\x * MasterCard (2,5 pontos por (12xde RS 10‘;?:0 em CDBs
doélar gasto) 85) do banco
Banco Inter | M (PTAX |\, terCard Nao Nzo 7.7%80 | Nfose
+1%") més aplica
Banco Inter
Black .
) . R$ 250 mil
(disponivel Sim (PTAX Sim (pacote 7.7% ao .
apenas para +1%") MasterCard MasterCard Black) N&o més aph;:dos
alguns no banco
clientes)
. Nubank Rewards de 4,75%
Nubank Sim {P-I:Ax * MasterCard (anuidade de R$ Nao a 14% ao Nac_« €
4%"*) 190) més aplica

Fonte: Infomoney (2019)

O Banco Inter ¢ o que oferta a menor taxa de juros conforme observa-se no

quadro 05, pois, com a Taxa PTAX mais baixa na consolidag¢ao de taxas torna-se o com

menores juros. Todos os bancos apresentados possuem bandeira Mastercard para seus

cartdes de crédito. J4 no quadro 06 serd possivel observar que os bancos digitais

oferecem servigos as pessoas juridicas.
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Conta Cartédo de
Instituicao PJ/IMEI Transferéncias | Saques Débito Maquininha Boleto | Empréstimos
C6 Pay: gratis
para MEI ou
. 100/més . para quem
C6 Bank S'm inclusas (depois Gratis no Em breve vende a partir 100"1.165 Em breve
(gratis) RS 4 por TED) Banco 24h de R$ 5 mil no | gratuitos
po més. Para
PMES, RS
60/més
Nao
100/més (pagamento L .
) : ; Sim: capital de
Banco Sirr_a |r}1r.:;gsgsp({)d5§m?. Gratis no Sim w?n?ﬁsg?e 1004’r|_1é5 giro e
Inter (gratis) fazer mais Banco 24h convénio com gratuitos an:g;zae?sde
TEDs) outras
maquininhas)
Em
testes
para
MEls ndo ndo nao )
Nubank que j4 néo informado informado | infermado néo informado | N8° informado
sdo
clientes
Nubank

Fonte: Infomoney (2019)

O quadro 06 apresenta que o Banco Inter ¢ o Unico que oferece empréstimos

para pessoas juridicas no ano de 2019. Desta forma, é possivel identificar as principais

vantagens tanto para pessoas fisicas quanto juridicas ofertadas pelos bancos digitais em

analise, sendo que o Banco Inter se sobressai em quase todas as modalidades.

Os bancos digitais e tradicionais estdo em constante evolugdo, mas, é necessario

observar quais as suas principais caracteristicas e vantagens competitivas no mercado.

Para uma melhor compreensdo serd apresentado no quadro 07 as suas principais
diferencas.
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Quadro 07 - Principais Diferencas

Bancos Tradicionais

Fintechs

Varias agéncias bancarias, o que gera mais

Realzam o atendimento 100% on-ling,
diminuindo os gastos com funcionarios e

Estrutura gasto com funcionarios e equipamentos. locacdo de espaco. Todavia, as fintechs operam
com uma quantidade menor de produtos e
SEervicos.
Oferece aos seus clientes a possibilidade de
realizar algumas operacdes por meios|Tudo é feito a partir da tela do celular, além
Praticidade |eletronicos, porém, uma parcela significativa/disso, a automacgé&o do atendimento, feita com o
dos processos exige o comparecimento as|uso de robés, otimiza o tempo do cliente.
agéncias.
Conseguem oferecer aos seus clientes taxas
Juros menores, ou até zero, em alguns produtos e

servicos, como é o caso dos cartdes de crédito,
isentos de tarifas de anuidade.

Atendimento

Quem nunca teve problema com as portas
giratérias das agéncias bancarias? Apesar de
serem vistas como uma forma de prevenir
assaltos, elas também dificultam o acesso de
clientes aos bancos.

Atendimento mais personalizado, permitindo ao
cliente uma boa experiéncia com os seus
servigos e produtos.

Uma boa parcela de clientes, especialmente os

maior fatia do faturamento.

mais conservadores, ainda se sente insegura/Ainda ndo atingiram esta parcela de
Seguranga (em realizar transagSes bancarias no ambiente|consumidores, embora elas também sejam
digital. Por isso, muitos preferem manter a|seguras.
conta corrente em um banco tradicional.
Os bancos tradicionais ainda continuam com a
Lucros

Fonte: AML (2019)

As principais diferencas apresentadas estdo relacionadas a taxa de juros das

operacdes que no caso dos bancos digitais sdo basicamente zeradas ou possuem taxas
menores que os bancos. As suas principais vantagens também estdo relacionadas a
praticidade e na composi¢do estrutural que estdo ligados totalmente por meios
eletronicos. O atendimento dos bancos digitais também ¢é vantajoso, pois buscam formas

de atendimento robotizados e 24 horas por dia.

GESTAO DO COMPOSTO DE
MARKETING

3.2

A chave para formar o Composto de Marketing ¢ saber quais s3o os desejos das
pessoas a serem servidas. E o segredo para o sucesso esta em aplicar a filosofia do

conceito de Marketing ao desenvolvimento das politicas de Marketing. Assim que
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selecionam um publico-alvo, os Profissionais de Marketing direcionam as atividades da

empresa para satisfazer este segmento de maneira lucrativa.

Embora centenas de varidveis estejam envolvidas, a tomada de decisdes em
Marketing pode ser dividida em quatro estratégias distintas, conhecidas como os quatro

“Ps”, que podera ser observado na figura 3.

Figura 3: OS 4PS do Marketing

~ Os 4PS do Marketing -

6 & 6 6 _ ]
$h e S
e il B W O

Produto Preco Praca Promocgao

Fonte: Luz (2021)

Seu conjunto forma o Composto de Marketing ou Marketing-Mix — “mistura”
dos quatro elementos de estratégia para atender as necessidades e preferéncias de um

mercado (alvo especifico) (CHURCHIL, 2003).

Segundo Kotler (2000) O composto de Marketing tem como finalidade criar
valores aos clientes alcangando os objetivos das organizacdes, através de uma
combinacdo de ferramentas estratégicas. Os quatro elementos devem ser combinados

para obter a maxima eficécia.

3.2.1 OS QUATRO “P”s DE
MARKETING

Os 4 Ps do Marketing sdo as principais variaveis que uma empresa utiliza para
apresentar sua oferta ao publico-alvo e alcangar seus objetivos de marketing. Os 4 Ps
sdo as iniciais das seguintes palavras, que representam os pilares de uma estratégia de

marketing (PECANHA, 2020). Na figura 4 sera apresentado os 4 “P”’s e suas defini¢des.
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Figura 4: Definicdo dos 4 “P”’s

PRODUTO

Refere-se ao que se oferecem aos clientes, incluindo toda atividade relativa ao produto em si, tais
como formato, embalagem, qualidade, padronizagao e outras decisdes.

Refere-se a quantidade de dinheiro. ou outros recursos que é pedido por aquilo que é oferecido

Refere-se como produtos e servigos séo entregues ao mercado para se tornarem disponiveis para troca.

A 4

PROMOCAO

E o elo de comunicagio entre vendedores e compradores.

Fonte: Kotler (2000)

Ao estudar cada um desses aspectos, planejar e executar agdes que considerem
suas particularidades, mais proxima a empresa fica de seus objetivos de divulgacao,

vendas e constru¢do de autoridade de marca (NEILPATEL, 2021).
Exemplos de sucesso na aplicacao dos 4 Ps do Marketing
Apple

A empresa claramente adota a estratégia de diferenciagdo. O posicionamento
premium exige que a empresa oferega beneficios perceptiveis nos seus produtos. Na

distribui¢do, a Apple oferece canais de venda online e offline.
Spotify

Estratégia de Prego. A marca adotou o modelo freemium: o usuéario pode
aproveitar uma versdo gratuita limitada (com anlncios, sem musicas offline e outras
limitagdes) ou adquirir planos pagos com todos os recursos. No P de Praga, o Spotify
vende seu servigo em lojas de aplicativos e no proprio site, por isso nao se preocupa

com lojas fisicas ou vendas presenciais.
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3.2.2 ESTUDO DE CASO

O Banco Intermedium no ano de 2015 langou a conta digital, da qual, se tornou
o primeiro brasileiro 100% digital. Em 2017 ocorreu o reposicionamento da Marca
Banco Intermedium para Banco Inter. O novo nome reflete a evolugdao do negocio e do
mercado, da qual, foi encerrado o ano de 2017 com mais de 370 mil correntistas
digitais. No inicio de 2018 os servidores foram migrados para a Amazon Web Services
(AWS) e tornou-se o primeiro banco da Ameérica Latina a operar em nuvem. Neste

mesmo ano iniciou a venda de suas agOes na Bolsa de Valores.

Em junho de 2019 foi realizada uma parceria com a Wiz Solugdes para atuacao
na venda de seguridade. Em julho de 2019 foi realizada uma oferta subsequente de
acoes (follow-on), da qual foi captado mais de R$1,2 bilhdo e trouxe-se um importante

investidor estratégico: o SoftBank.

Segundo o Relatério de Sustentabilidade (2020) o ano de 2020 foi um ano
desafiador como poucos. Vivemos um momento que nos fez repensar a forma como as
pessoas vivem, interagem, trabalham e consomem. E ndo seria possivel passar por esse
momento sem pilares fortes. Em um contexto em que a importancia da inclusdo dos
pilares ESG (sigla em inglés para Ambiental, Social e Governanga Corporativa) vem
crescendo, nos posicionamos e adaptamos esse conceito para o nosso modelo de
negocio. Incluiram o pilar “Financeiro” e considerou a “Governanga”, ndo apenas um
pilar, mas sim um alicerce de todos os pilares de atuagdo. Assim, surgiu a sigla FASG -
Financeiro, Ambiental, Social e Governanga. Em 2020, conseguiram entregar, inovar,
empregar e crescer. Os pilares FASG nao se restringem ao discurso da sustentabilidade
empresarial, mas pautam nossas agdes internamente € externamente, como uma
estratégia de constru¢do e manutencdo de uma companhia forte e coerente, o que pode

ser visto ao longo do relatorio.
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Figura S - Pilares de Atuagao

Pilares de atuagao global Pilares Inter
Financeiro
B Enviromental
" Ambiental
=9 Social
Social
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Fonte: Relatorio de Sustentabilidade (2021)

Segundo Relatorio de Sustentabilidade (2020) no ultimo ano, mais pessoas
aderiram a novas tecnologias € quem ja estava conectado, ficou ainda mais exigente,
com mais interesse em se informar, conhecer, planejar — e simplificar a vida. Assim, em
2020, foram capazes de mais dobrar a nossa base de clientes, saindo de 4 milhdes em
dezembro de 2019, para 8,5 milhdoes no fim de 2020. E o ritmo de crescimento

continuou forte em 2021, com a incrivel marca de 10 milhdes de correntistas em margo.

Fortaleceram todas as avenidas de negocios — Day to Day Banking, Crédito,
Investimentos, Seguros € Shopping — e observou crescimentos consistentes em cada
uma delas. Além do crescimento expressivo no nimero de contas, as transacdes em
cartdoes atingiram R$ 18,2 bilhdes - crescimento de 119% em relagdo a 2019. Ja a

carteira de crédito ampliada totalizou R$ 9,4 bilhdes, com avango de 86,6% em um ano.

O volume total de vendas no Inter Shop atingiu a marca de R$ 1,2 bilhdo no
primeiro ano de operagao. A Inter Seguros vendeu 255 mil produtos de seguridade,
crescimento de 380%, com relacdo a 2019. Algaram 1,2 milhdo de clientes ativos na
plataforma de investimentos e mais de 330 mil clientes com agdes custodiadas, que
representam cerca de 10% dos investidores pessoas fisicas na bolsa de valores
brasileira. Buscando sempre melhorar produtos e processos, em 2020 anunciou duas
aquisi¢des estratégicas para fomentar ainda mais o ecossistema. Adquiriu 60% da Meu

Acerto, primeira empresa de Winback do Brasil, e 45% da Granito, empresa de
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adquiréncia que vai impulsionar operagdes do Shopping e melhorar a experiéncia de

correntistas PJ.

A Ouvidoria recepciona as reclamacoes apresentadas pelos clientes através de
diversos canais e, ao longo de todo ano, os mais procurados pelos clientes —
representando 84% do valor total de reclamagdes — foram: Telefone (0800 Ouvidoria),
RDR Banco Central e a plataforma Consumidor.gov. O prazo médio de resposta aos
clientes, incluindo todos os canais disponiveis para recebimento das demandas na
Ouvidoria, foi de 8,29 dias uteis. Além disso, 3% das demandas registradas no semestre
foram alvo de solicitagdo de prorrogacao de prazo, em conformidade com a previsao do
§2°, art.6° da Resolucao 4.433/2015, em face da necessidade de tempo habil para andlise
e conclusdo da demanda. Por fim, a pesquisa de satisfagdo, na qual os clientes avaliam
o atendimento prestado pela Ouvidoria, através da qual identifica-se os niveis de
satisfacdo destes, frente a solug@o apresentada em resposta & demanda formulada através

de canais de atendimento. (RELATORIO SUSTENTABILIDADE, 2020)

O time de produtos digitais ¢ composto por mais de 400 colaboradores divididos
em 4reas, tribos, squads e duplas. E uma equipe multidisciplinar, que trabalha no
desenvolvimento de solugdes em tecnologia para todas as avenidas. Englobou-se tanto o
App para pessoas fisicas, quanto pessoas juridicas, além do Internet Banking, sites,

landing pages e canais de atendimento.

Os desenvolvedores atuam em todas as etapas do processo de construgdo em
uma linguagem moderna de desenvolvimento, totalmente orientada a nuvem. O
desenvolvimento do App utiliza uma série de conceitos consolidados de
desenvolvimento de software que permitem o trabalho de varios squads em um tnico
produto. Usa-se conceitos que garantem qualidade do produto, estabilidade e rapidez no
desenvolvimento onde o trabalho de um squad nao afeta o outro. Usa hoje uma mistura
de tecnologias que combinadas entre si fornecem a melhor experiéncia para o usudrio ao
mesmo tempo que fornecem um leque de opgdes para o desenvolvedor como codigo
nativo, hibrido e Web. Para subir uma nova versao do App uma esteira automatizada
que consiste em Vvarios processos como testes unitdrios, testes estaticos, testes
integrados e controle de qualidade do codigo. (RELATORIO SUSTENTABILIDADE,
2020)
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Para processar as transacdes dos servicos bancarios com eficiéncia, qualidade e
seguranca, garantindo a capacidade tecnoldgica necessaria para um volume cada vez
maior de clientes e operagdes, automatizamos as malhas de processamento. Dessa
forma, diariamente, dezenas de milhares de operagdes que envolvem conciliacdo de
dados e comunica¢do e integracdo entre sistemas, pagamentos e recebimentos com
outras instituicdes financeiras sdo executadas de maneira rapida, com alto nivel de

assertividade e monitoradas em tempo integral.

4. CONCLUSAO

A necessidade de usuarios de instituicdes financeiras em obter mais agilidades
em processos bancarios ocasionou o processo de informatizacdo nos bancos
tradicionais, gerando operagdes em caixas eletronicos, internet banking e até mesmo em
Mobile Banking, mas, mesmo com a modernizagdo dos bancos tradicionais o

atendimento e a burocracia ¢ uma das maiores reclamacgdes pelos usuarios.

Desta forma nasceram as empresas financeiras que buscam auxiliar em partes de
processos que os bancos tradicionais possuem dificuldades para atender de forma
individual ou um setor especifico seu cliente, observando essa possibilidade, nasceu a
Intermedium Financeira criada pelo Grupo MRV em 1994. Nascendo posteriormente o
Banco Intermedium como um banco tradicional no Estado de Minas Gerais, mas, com a
perspectiva de crescimento, logo se tornou um banco multiplo para operacionalizar em

diversos segmentos.

O Banco Intermedium sempre na perspectiva de crescimento mudou suas
estratégias e se tornou o primeiro Banco Digital no Brasil, abrindo uma nova
segmentagao no mercado financeiro. Da qual, em 2017 por uma mudang¢a de marketing

se tornaria o Banco Inter, o mais completo banco digital da atualidade no Brasil.
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