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MACEDO JUNIOR, Wladimir. Tarifas bancarias: analise comparativa das quatro
maiores instituicoes financeiras do Brasil. Universidade Municipal de Sao
Caetano do Sul. S0 Caetano do Sul, SP, 2019.

RESUMO

A partir da implantagdo do Plano Real se consolidou um cenario de juros mais
baixos no Brasil, e com essa mudanca estrutural foi necessario que as instituicdes
financeiras reavaliassem seus modelos de negdcios e suas fontes de receitas.
Desde entdo o setor vem passando por varias mudancas, incluindo a politica de
tarifas por servigcos, e hoje caracteriza-se pela grande concentracdo de ativos em
poucas e grandes instituicdes que detém a maior parte do mercado. Dado o exposto,
realizou-se pesquisa para identificar e analisar as diferengas entre as tarifas de
servigos relacionados as contas correntes de pessoa fisica cobradas pelos quatro
maiores bancos brasileiros de capital aberto em 2019. Pesquisa documental,
descritiva/exploratéria identificou que é notdria a evolugdo positiva dos lucros dos
bancos no Brasil, mesmo em conjunturas econdmicas recessivas ou de pouco
crescimento. Os balancos das instituicdes financeiras brasileiras de capital aberto
demonstram que as receitas com tarifas por prestagdo de servigos tém participagao
importante nesse resultado, além de crescimento expressivo em relagdo as outras
fontes de receita. Identificou-se, também, que as tarifas tém importancia
relativamente grande na estrutura de gastos das familias brasileiras, mas tém pouca
visibilidade e sao de dificil comparacdo por parte dos usuarios dos servicos.
Adicionalmente, analise comparativa dos varios pacotes de tarifas e tarifas
especificas levou a conclusdao de que as diferengas entre os bancos séao
relativamente pequenas, considerando-se o grande escopo de servigos e o fato do
setor dever caracterizar-se por praticas concorrenciais.

Palavras-chave: Tarifas Bancarias. Modelo de Negocios. Modelo de Receitas.
Receita dos Bancos. Pacote de Servigos Bancarios.



MACEDO JUNIOR, Wladimir. Bank fees: comparative analysis of the four largest
financial institutions in Brazil. Universidade Municipal de Sao Caetano do Sul. Sao
Caetano do Sul, SP, 2019.

ABSTRACT

After the implementation of the Real Plan, a scenario of lower interest rates in Brazil
was consolidated, and with this structural change, it was necessary for financial
institutions to reassess their business models and their sources of income. Since
then, the sector has undergone several changes, including the policy of tariffs for
services, and today it is characterized by a large concentration of assets in a few and
large institutions that hold the majority of the market. Given the above, research was
carried out to identify and analyze the differences between the tariffs for services
related to individual checking accounts charged by the four largest publicly held
Brazilian banks in 2019. Documentary, descriptive / explanatory research. He
identified that the positive evolution of bank profits in Brazil is notorious, even in
recessionary economic conditions or with little growth. The balance sheets of publicly
held Brazilian financial institutions show that revenues from fees for providing
services play an important role in this result, in addition to expressive growth in
relation to other sources of revenue. It was also identified that the tariffs are relatively
important in the spending structure of Brazilian families but have little visibility and
are difficult to compare by service users. In addition, a comparative analysis of the
various tariff and specific tariff packages led to the conclusion that the differences
between banks are relatively small, considering the large scope of services and the
fact that the sector must be characterized by competitive practices.

Key-words: Bank Fees. Business Model. Revenue Model. Banks Revenue. Banking

Services Package.
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1 INTRODUGAO
1.1 Contextualizacao

O sistema financeiro tem funcdo extremamente relevante na economia
moderna, ao concentrar recursos dos poupadores e canaliza-los aos investidores,
propiciando o giro de recursos na economia. Assaf Neto (2009), faz uma analise da
realidade brasileira, e segundo ele o sistema bancario vem passando por diversas
mudangas estruturais nos ultimos tempos, devido as grandes transformacdes
econdmicas que ocorreram no pais. Entre as mudancas estdo o processo de
estabilizagdo da moeda e a abertura do mercado, que deram inicio a
internacionalizacio dos bancos.

Os autores Clemente e Kuhl (2006) afirmam que no Brasil é crucial o papel
das instituicbes financeiras, que captam recursos junto aos agentes econémicos
superavitarios mediante uma taxa de captacdo e o0s empresta aos agentes
econdmicos deficitarios, mediante outra taxa, que deve cobrir o custo de captacao,
os gastos de intermediacao, os riscos e os tributos, além de gerar resultado para a
atividade de intermediacdo. Freitas e Paula (2010) complementam, dizendo que
embora a existéncia de um sistema financeiro desenvolvido e disposto a atender a
demanda por crédito de potenciais tomadores nao seja condicdo suficiente para
desenvolvimento de uma regido, é, por certo, uma condicdo necessaria.
Complementarmente, Denardin (2007) afirma que a importancia dos bancos nao se
restringe apenas a promover a intermediacdo financeira, uma vez que,
desempenham uma fungdo especial na economia brasileira. Ao realizarem
empréstimos, estabelecem um canal adicional através do qual a politica monetaria
pode ser transmitida contribuindo para explicar a performance da atividade
produtiva.

Ja Benston e Smith (1976) propdem uma reflexdo a partir da analise
macroecondmica tradicional, que vé os intermediarios financeiros como condutos
passivos através dos quais a politica monetaria é realizada. Mudangas tecnolégicas
geram alteragdes nos custos, que sao repassados aos consumidores, além disso, as
commodities financeiras mudam ao longo do tempo, a maneira como sdo embaladas

e as instituicdes que as produzem e as vendem.
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Marty (1961) faz uma leitura classica, onde o sistema financeiro pode ser
analisado com base em trés modelos gradualmente mais desenvolvidos:

a) No primeiro modelo o procedimento € comegar com uma economia

rudimentar que contenha apenas um mercado financeiro, o dinheiro e uma

instituicao financeira, o sistema monetario do governo;

b) O segundo modelo adiciona um mercado financeiro para titulos comerciais

homogéneos, emitidos por empresas privadas, adquiridas pelo sistema

bancario do governo e pelo publico;

c) Ja o terceiro modelo introduz um terceiro mercado financeiro: o de ativos

indiretos ndo monetarios emitidos por um grupo de intermediérios financeiros

nao monetarios que adquirem titulos comerciais.

De acordo com Stiglitz (1990), apds a Segunda Guerra Mundial, os governos
de paises recém-independentes criaram Ministérios de Planejamento para planejar
suas tarefas e facilitar o processo de desenvolvimento, mas os mercados nao
funcionavam tdo bem como seus proponentes pretendiam. Nesse momento houve
uma expansao das instituicbes financeiras, que desempenham uma importante
atribuicdo de canalizar recursos para as oportunidades mais rentaveis e assegurar
que estes recursos sejam bem utilizados.

No Brasil, especificamente, Freitas e Paula (2010) afirmam que a relacao
entre desenvolvimento financeiro e desenvolvimento econédmico ganhou importancia
diante do processo de consolidagdo do setor bancario ocorrido nos ultimos anos e
os efeitos desse processo sobre a concessdao de crédito, sendo tal efeito
diferenciado no espaco econdmico do pais.

No Brasil ha recorrentes questionamentos quanto ao elevado e crescente
lucro das instituicdes financeiras, conforme é apresentado no Grafico 1. Neste
recente periodo de 2009 a 2019, o lucro dos bancos cresceu 162% em termos
nominais e 92% em termos reais, enquanto o PIB real cresceu 23,55%, ou seja, 0
lucro dos bancos cresceu 55% acima do PIB. Uma das principais justificativas € que
esse retorno seria possibilitado por altas taxas de juros e tarifas bancarias
desproporcionais (DANTAS; MEDEIROS; PAULO, 2011).
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Grafico 1 — Média do Lucro Liquido Nominal das 4 Maiores Instituicdes Financeiras

do Brasil em milhdes de reais correntes
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Fonte: Elaborado pelo autor com base em informagdes divulgadas pelas instituicdes

financeiras.

Paula e Marques (2006) afirmam que no inicio dos anos 2000 a margem de
juros liquida tinha pressdées competitivas cada vez maiores, que acabava gerando
um declinio nos fluxos de ganhos em relagdo aos custos, levando os bancos a
buscarem o aumento de suas rendas nao-financeiras, em particular tarifas e
comissdes. Camargo (2009) complementa dizendo que a ampliagéo das receitas de
prestacdo de servicos, conforme apresentado no Grafico 2, contribuiu para a
continuidade dos altos lucros obtidos pelos bancos apos o término dos expressivos
ganhos com as receitas advindas da inflagdo anteriores ao Plano Real — que sera
exposto mais adiante. Neste sentido, a receita nominal com servicos de conta
corrente teve crescimento de 196% no periodo de 2009 a 2018, ou 76% em termos

reais, enquanto o lucro cresceu 46% e o PIB cresceu 23%.
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Grafico 2 — Evolugdo Nominal das Receitas de Tarifas com Servigos de Contas

Correntes em Milhoes de Reais Correntes
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Fonte: Elaborado pelo autor com base em informagdes divulgadas pelas Instituigdes

Financeiras.

Ao analisar de forma conjunta a evolugdo do lucro liquido das instituicdes
financeiras e a evolugédo das receitas com tarifas de servicos de contas correntes
pode-se afirmar que em momentos de retracao do lucro, como 2012 e 2016, as
tarifas sofrem menos do que outras fontes de receitas tradicionais. Além disso, no
Gréafico 3 é possivel observar a relagdo entre receitas de servicos de contas
correntes e lucro liquido dos bancos. E importante destacar que chama atencdo o
crescimento da participacdo das receitas no lucro liquido ao longo do tempo,
chegando ao pico de 38% em 2016 e terminando o ano de 2019 com expressivos
32%.
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Grafico 3 — Relagao entre Receitas com Tarifas de Servigos de Contas Correntes e

Lucro Liquido das 4 maiores Instituicdes Financeiras do Brasil
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Fonte: Elaborado pelo autor com base em informagdes divulgadas pelas instituicdes

financeiras.

Na contragdo do crescimento, a inflagdo é capaz de criar e agravar as
diferengas entre os setores. O setor bancario brasileiro, em especial, conseguiu
resultados surpreendentes na época em que os indices de inflagdo eram
extremamente elevados, devido principalmente a implementacdo de inovacgdes
financeiras em paralelo ao bom aproveitamento de oportunidades regulatérias.
Nesta fase, as instituicdes financeiras acumularam muito capital, e sua atividade era
suportada em operagdes de curto prazo (BANCO CENTRAL DO BRASIL, 2019a).

Segundo o Banco Central do Brasil (2019a), os efeitos do processo
inflacionario no Brasil contribuiram para desencadear e manter o fenbmeno da
transferéncia de renda para o segmento financeiro. Além disso, fizeram prevalecer
também o principio de que os bancos poderiam sobreviver independentemente de
sua capacidade de competir, deixando as questdes relacionadas com a estrutura de
custos e a eficiéncia produtiva em segundo plano.

Com a criacdo do Plano Real, plano econdmico que teve inicio em 1993, e a

entrada em circulagdo do Real em 1° de julho de 1994, houve uma mudanga no
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cenario inflacionario no Brasil. Segundo Pedro S. Malan (BANCO CENTRAL DO
BRASIL, 2019a), que foi nomeado presidente do Banco Central do Brasil em agosto
de 1993, o combate a inflagdo ndo era um fim em si mesmo, mas uma condig¢ado sine
qua non para que outros objetivos, ndo menos importantes fossem alcancados.
Dentre esses outros objetivos pode-se destacar a reducdo da desigualdade de
renda, reforma do sistema financeiro visando maior nivel de eficiéncia, e solidez em
um novo ambiente com pregos estaveis, fortalecimento do mercado de crédito, e
adesdo as praticas internacionais de metas de inflacdo, além do fortalecimento do
papel do Banco Central na defesa da estabilidade de pregos.

Segundo Gil e Mejia (2018), a inclusdo financeira desempenha um papel
importante em termos de crescimento econdmico e reducdo da pobreza devido a
desigualdade, portanto, € um aspecto essencial das politicas publicas em muitos
governos. Em um processo inflacionario, o curtoprazismo €& a caracteristica
dominante nas decisdes financeiras, levando os individuos a buscarem mecanismos
de defesa do seu poder aquisitivo e do seu patriménio (SAVOIA; SAITO; SANTANA,
2007).

A maioria dos bancos comerciais nos paises em desenvolvimento tém um
desempenho relativamente bom em questdes sociais. Existem diferencas
significativas entre bancos de diferentes paises em relagdo a varios aspectos da
RSE (Responsabilidade Social Empresarial). Em parte, isso esta relacionado as
caracteristicas do banco, como tamanho e retornos; em parte, refere-se a
caracteristicas do pais, como renda per capita, grau de abertura do comércio,
desenvolvimento financeiro e indice de responsabilidade (HU; SCHOLTENS, 2014).

Os resultados indicam que a inclusdo financeira tem um impacto positivo e
relagéo significativa com o valor do PIB per capita, de forma que quanto maior o
nivel de renda que as familias possuem, maior sera a participacdo no sistema
financeiro e, consequentemente, a maior o grau de incluséo financeira (GIL; MEJIA,
2018). Mudangas tecnoldgicas, regulatorias e econdmicas elevaram a complexidade
dos servigos financeiros. Mas a insuficiéncia de conhecimento sobre o assunto, por
parte da populagao, compromete as decisdes financeiras cotidianas dos individuos e
das familias, produzindo resultados inferiores ao desejado (SAVOIA; SAITO;
SANTANA, 2007).

Em meio a tantas mudancgas, macroecondmicas e do setor propriamente dito,

foi necessaria uma nova forma de atuacdo dos bancos em relagdo a geracédo de
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receitas. A partir de 1994, com a implementacédo do Plano Real, a inflagdo reduziu,
assim como a taxa de juros nominais, mudando drasticamente algumas fontes de
receita das instituicdes financeiras. “A manutengao das margens de lucro também foi
possibilitada pelo aumento das receitas sobre servicos bancarios [...] alguns bancos
varejistas de porte médio conseguiram elevar de 10% para 35% a parcela de sua
receita bruta originada de cobranca de tarifas” (CAMARGO, 2009, p. 39).

Em 1996, por meio da Resolugao n° 2.303, o Conselho Monetario Nacional
(CMN) estabeleceu nova disciplina para cobranca de tarifas pela prestacdo de
servigos por parte das instituigdes financeiras. Segundo o Banco Central do Brasil
(2019c), em dezembro de 1993, o total das receitas advindas da cobranga de tarifas
eram suficientes para cobrir 6,07% das despesas administrativas, ja em 1998 estas
despesas passaram a cobrir 27% de todas as despesas administrativas, um
crescimento de mais de quatro vezes no periodo.

Dado o crescimento exponencial dessa fonte de receita, acompanhada pela
evolucdo do numero de brasileiros com contas em instituicdes financeiras, foram
criados os pacotes de servigos. Ou seja, o usuario contrata uma porgao de servigos
por um preco fechado, fazendo com que ele tenha que pagar a tarifa mesmo sem ter
usado os servigos, caso ele extrapole as operacdes a que tem direito, ele tera custos
adicionais.

As tarifas de servigos cobradas pelas instituicbes financeiras passaram a ter
grande significancia para os acionistas, ja que representam tarifas por servicos ja
prestados, nao caracterizando os riscos das operacdes de crédito por exemplo, além
de apresentarem constante evolugdo ano apos ano.

Segundo Pereira et al. (2007), em material da UBS Pactual, o Conselho
Monetario Nacional anunciou um novo conjunto de regras para tarifas bancarias, que
entrou em vigor a partir de maio de 2008. O objetivo foi aumentar a concorréncia
através de mais transparéncia e cobrangas padronizadas, mas foram tomadas
medidas para reduzir algumas taxas e limitar periodos de aumentos de pregos.
Regulamentagdo menos negativa do que o previsto (sem limites de pregos ou
congelamento), mas provavelmente pressionando mais o crescimento da receita das
taxas.

Em 2010, a partir da Resolugao n° 3.919, no art. 2°, Inciso |, o Banco Central

criou o pacote de servigos essenciais. Pacote este, gratuito, que as instituicdes
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financeiras devem ter disponiveis aos correntistas, além de listar os servigos
gratuitos que devem ser prestados aos usuarios.

Desde entdo a concorréncia entre os bancos no segmento comercial teve
algumas fases: momentos onde tinhamos muitos bancos estaduais; chegada de
bancos estrangeiros; grandes fusées, como Itau e Unibanco em 2008; aquisi¢cdes
como a do HSBC Brasil por parte do Bradesco em 2016; e, por fim, se tornar um
mercado dominado por trés bancos privados, um de capital misto e outro publico.

A partir de mudancas na forma de como os bancos podem atender a
sociedade, e paralelamente as diversas transformacdes econémico-sociais ocorridas
ao longo do tempo, observa-se que as empresas que operam no setor promoveram
expressivas mudangas em seus Modelos de Negocios. Segundo Osterwalder e
Pigneur (2010, p. 14), “um Modelo de Negdcios descreve a logica de criagao,
entrega e captura de valor por parte de uma organizacado”. Este € dividido em nove
componentes, ilustrado na Figura 1, sendo um deles as Fontes ou Modelo de
Receita. Essa pesquisa sera focada no modelo de receita dos bancos brasileiros e,

particularmente, nas tarifas de contas correntes.
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Figura 1 — Os 9 Componentes de um Modelo de Negdcio

Relaciohamento
com Clientes

Atividades Chave proposta de Valor

Parcerias Segmento de
Chave Clientes
t 1
Estrutura B o
de Custos Fluzo de
Recursos Receita

Chave Canais

Fonte: Adaptado pelo autor de Osterwalder e Pigneur (2010).

Além das tarifas terem assumido crescente importancia na receita dos bancos
a partir da expressiva queda da inflagdo pdés Plano Real, as tarifas atualmente
continuam a subir e tém significativa importancia. Segundo Oliveira (2019), as
receitas com tarifas do Banco do Brasil, Bradesco, Itau e Santander subiram mais
que a inflacdo em 2019, e 6,79% nominais em relagdao a 2018, totalizando uma
cobranga de 26,8 milhdes de reais, na média cada cliente gastou cerca R$110,00
em 2019.

De acordo com pesquisa realizada pelo Ibope Inteligéncia com 2.009 pessoas
de todo o pais, 51% delas ndo sabem dizer exatamente quanto paga em tarifas de
suas contas bancarias (NASCIMENTO, 2019). Ou seja, uma em cada duas pessoas
nao sabe quanto paga e quais sédo seus custos. Isso pode ser entendido de diversas
formas, uma delas é a de que essas informagdes nao sao claras, tampouco estao
disponiveis para que o usuario as encontre.

As instituicbes financeiras divulgam os precos das tarifas e de seus pacotes

de servicos apenas para atendimento das exigéncias dos 6rgaos reguladores, em
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tabelas com dezenas de servicos e tarifas em letras pequenas, de dificil
entendimento e visualizacdo, nos seus sites e em pontos de atendimento. Isso se
reflete em confuséo e duvidas por parte dos clientes, é possivel ver um reflexo disso
nas reclamacgbes a bancos registradas pelo Procon-SP (Programa de Protecéo e
Defesa do Consumidor do Estado de Sdo Paulo) no primeiro semestre de 2019. De
um total de 7.054 reclamacdes, 2.762 foram sobre cobrangas indevidas, nas quais o
cliente ndo entendeu o motivo da cobranca.

O Banco Central do Brasil decidiu impedir que os juros do cheque especial
superem 8% ao més, situacdo que foi criticada por caracterizar um tabelamento.
Diante disso, Roberto Campos Neto, presidente do Banco Central, rebateu: “Se
fosse tabelamento, ndo tinha tarifa. Os bancos vao poder cobrar tarifa proporcional
para quem usa o produto. Se fosse tabelamento, era s6 colocar limite de juros”
(ALVES, 2019). Com isso, as instituicdes financeiras passam a ter mais uma tarifa
que podera ser cobrada independente da prestacido do servigo, no caso as pessoas

pagarao a tarifa independente de utilizar o cheque especial.

1.2 Problema de Pesquisa

A partir da contextualizacdo apresentada, propde-se o seguinte problema de

pesquisa:

e Quais sao as diferencas entre tarifas de servicos relacionadas as contas

correntes cobradas pelos bancos brasileiros?

1.3 Objetivos da Pesquisa

Dado o exposto, propde-se o0s seguintes objetivos para a pesquisa.

1.3.1 Objetivo Geral

Identificar e analisar as diferencas entre as tarifas de servigos relacionados as
contas correntes de pessoa fisica cobradas pelos quatro maiores bancos brasileiros

de capital aberto em 2019.
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1.3.2 Objetivos Especificos

Para os quatro maiores bancos brasileiros de capital aberto em 2019, além do

objetivo geral teremos nesse estudo como objetivos especificos:

a.

Identificar a mudanca no modelo de receita dos bancos desde o Plano

Real, a partir dos pacotes de servigos e das tarifas de contas correntes;

Identificar qual é a participacdo percentual da receita com servigcos de

conta corrente;

Identificar e comparar as tarifas de conta corrente de pessoa fisica por

categorias, servigos e pacotes.

1.4 DelimitagBes da Pesquisa

A partir dos objetivos especificos do tema apresentado, o presente estudo

levou em consideragéo os seguintes aspectos, como delimitacdo de pesquisa:

a.

b.

Espacial: a pesquisa esta limitada ao cenario nacional;
Temporal: a pesquisa reflete a situagéo observada no ano de 2019;

Amostra: para esse estudo serdo utilizados dados secundarios das

quatro maiores instituicdes financeiras do Brasil de capital aberto;

Abrangéncia da pesquisa: se limita a analisar as tarifas e pacotes de
servicos de contas correntes para pessoa fisica, desde o segmento

varejo até a alta renda.

1.5 Justificativa da Pesquisa

Observa-se uma lacuna tedrica relacionada aos modelos de receitas de

bancos associados as tarifas de contas correntes. E apds consulta prévia aos

balangos das empresas que serao analisadas, pode-se afirmar que ha fortes indicios

de que as receitas com tarifas se tornaram parte cada vez mais significativa no

resultado dos bancos, ano apds ano.



26

Diante disso, o estudo visa auxiliar na melhor compreensao da utilizagdo das
teorias sobre modelos de receita e pricing, aplicados aos quatro maiores bancos do
Brasil.

Segundo Stiglitz (2015), é necessario impedir que o setor financeiro imponha
danos ao restante da sociedade, tanto aos individuos (a partir de empréstimos
predatérios e a manipulacdo de mercado) quanto a economia como um todo
(através dos efeitos sistémicos em cascata de comportamentos financeiros
individualmente imprudentes). O objetivo & desenvolver um sistema financeiro que
realmente sirva a nossa sociedade - por exemplo, ajudando a financiar efetivamente
pequenas empresas, educacdo e moradia. E lamentavel que quase todas as
discussbes sobre reforma do setor financeiro tenham se concentrado no objetivo de
prevenir danos.

E evidente que, no Brasil, as autoridades ndo exercem a fungdo de capacitar
a populacido adequadamente para a tomada de decisdes no ambito financeiro.
Organizagbes privadas, como a Bovespa, e algumas empresas e bancos
desenvolvem praticas para minorar essa lacuna e orientar os clientes e usuarios dos
seus produtos. No entanto, tais agdes meritdrias sao insuficientes para alterar a
situacao vigente da populagdo, com os produtos destinados as pessoas fisicas em
franca expansao (SAVOIA; SAITO; SANTANA, 2007).

Gil e Mejia (2018) afirmam que, existe uma relagdo positiva entre sistemas
financeiros mais inclusivos, o nivel de desenvolvimento econémico dos paises e o
bem-estar da populagdo, associada ao fortalecimento das regulamentagoes,
cobertura fisica e geografica por meio da expansao da rede de caixas eletrénicos,
agéncias e incorporagdo de tecnologia movel e internet, reducdo de custos de
transacgao e aumento do portfélio de produtos e servicos.

Em contrapartida, para Rogério Nakata, planejador financeiro pela Planejar,
“as instituicbes vao manter essas informagdes (a respeito dos pacotes de servigos)
com letrinhas minusculas nos contratos. Nao vai estar estampado e vocé vai ter de
gastar uns minutos para entender exatamente o que estd pagando” (NASCIMENTO,
2019). Ja o diretor de Autorregulacdo da Febraban, Amaury Oliva, afirma que “os
bancos devem oferecer pacotes de servigos que evitem que o cliente pague por algo
que nao usa e tenha gastos extras com operagbes que faz com frequéncia”
(NASCIMENTO, 2019).



27

Ao discutir-se esse tema nao se pode deixar de lado as fintechs, que segundo
Marques (2018), tem como seu principal atrativo, além da agilidade e inovacéo, as
baixas tarifas, muitas vezes nulas, referentes a manutencdo de conta corrente,
transferéncias eletronicas e até mesmo as anuidades de cartdo de crédito.

Serao analisadas as quatro maiores instituicées financeiras de capital aberto,
que segundo o BACEN (BANCO CENTRAL DO BRASIL, 2019d), detém
290.140.931 clientes na base conjugada do Cadastro de Clientes do Sistema
Financeiro Nacional. As Fintechs tém grande relevancia no momento atual do
sistema financeiro, porém ainda detém base menor de clientes, sendo o Banco Inter
0 que mais tem clientes, com um total de 2.520.832, por esse motivo o estudo nao
analisara as Fintechs.

O assunto tem relevancia s6cio econémica a medida em que as tarifas afetam
principalmente o custo de vida das pessoas de menor renda, além de n&do serem de
facil avaliacao e comparacgao por parte dos clientes bancarios, dificultando a escolha
do banco que ofereceria as melhores condi¢cdes. Segundo o Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (IBGE), em 2008 as despesas dos brasileiros com servigos
bancarios representavam 0,4% do seu orgamento, em 2017 houve um avango para
1% dos orgamentos familiares, crescimento de 150% (OLIVEIRA, 2019).

1.6 Modelo Conceitual da Pesquisa

A Figura 2 ilustra o modelo conceitual da pesquisa. Para dar sustentacdo a
pesquisa sera feita uma revisado tedrica sobre modelos de negdécios com énfase em
modelos de receita e nas questdes relacionadas mais especificamente ao modelo de
negocio dos bancos e estratégia de receita com énfase em pricing no papel das
tarifas. A metodologia dara suporte ao atingimento do objetivo por meio de pesquisa

documental com foco na comparacao das politicas tarifarias dos bancos.



Figura 2 — Modelo Conceitual e Delineamento da Pesquisa

| Introdugéo | | Referencial Tedrico |
| Problema de Pesquisa | |Modelo de Negé-ciosl | Bancos |
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Fonte: Elaborado pelo autor.
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2 REVISAO DA LITERATURA

2.1 Modelo de Negdcios

O tema central dessa dissertagdo sado as tarifas bancarias e pacotes de
servicos de contas correntes dos quatro maiores bancos do Brasil, e essas
arrecadacdes de prestacdo de servicos dos bancos compdéem o modelo de receita,
que é um importante bloco dos modelos de negdcios. Por esse motivo, partindo do
principio de que a revisdo bibliografica deve partir de uma abordagem mais
abrangente para a mais especifica, que se optou por iniciar a revisdo abordando o
tema modelos de negécios.

Os bancos possuem diversas fontes de receitas, sendo as mais tradicionais
aquelas obtidas a partir da intermediacdo financeira, mas as receitas a partir da
prestacado de servigos vém se tornando cada vez mais presentes. Ao longo dos anos
as necessidades das pessoas se alteraram, e paralelamente a isso os seus habitos
de consumo e a forma de consumir também, e esta tendéncia se verificou em
relacdo aos servigcos bancarios também. Neste sentido, para que as empresas
possam criar e entregar valor para os consumidores e capturar valor para os
acionistas em mercados cada vez mais concorridos se fazem cada vez mais
necessarios modelos de negdcios inovadores e sofisticados.

Um dos primeiros estudiosos a falar de MN foi Timmers (1998, p. 04), para ele
o MN seria como “uma arquitetura do produto, servico e os fluxos de informagao,
incluindo uma descricdo dos varios atores do negdcio e seus papéis; uma descricdo
dos beneficios potenciais para os varios atores de negdcios; uma descricdo das
fontes de receita”. O conceito de MN é relativamente recente e a literatura ndo é
conclusiva sobre sua definicdo (PEDROSO, 2010).

Linder e Cantrell (2000) definem um modelo de negdcios como a logica
central da organizagao para a criagao de valor. Eles acreditam que as pessoas nao
falam do modelo como um todo, e sim de um componente especifico. Os
componentes sao: precificacio, receita, canal, processo comercial, e-commerce, 0
modelo organizacional e a proposta de valor.

Para Osterwalder, Pigneur e Tucci (2005), muitas empresas comegaram a
usar o termo “Modelo de Negécios” de forma mais frequente no final da década de

90 em fungéo do grande avancgo da Tecnologia da Informacgao (Tl) e da Internet que



30

dinamizaram as possibilidades de criagdo de modelos de negdcios. Para Joia e

Ferreira (2005), foi a partir desse periodo que esse conceito passou a ser utilizado

com frequéncia crescente na literatura de gestdo empresarial.

Segundo Zott, Amit e Massa (2011), estudiosos consideram que:

[...] o surgimento do conceito de modelo de negdcios e o uso extensivo do
conceito desde meados da década de 1990, podem ter sido impulsionados
pelo advento da internet (Amit & Zott, 2001), crescimento rapido nos
mercados emergentes, e o interesse em questdes “bottom of-the pyramid’
(Prahalad & Hart, 2002; Seelos & Mair, 2007; Thompson & MacMillan, 2010)

e as industrias e organizagdes em expansdo dependentes de tecnologias
pés-industriais (PERKMANN; SPICER, 2010, p. 1022).

O Quadro 1 apresenta as principais concepgoes existentes acerca do tema

MN na literatura.

Quadro 1 — Definicdes de Modelo de Negdcio

Autor Definicao de Modelo de Negodcio

Uma arquitetura para produtos, servigos e fluxos de
informacdo, incluindo uma descricdo de varios atores
Timmers (1998, p. 4) comerciais e suas fun¢des. Uma descricdo dos beneficios
potenciais para os varios atores comerciais; e uma descrigcao
das fontes de receitas.

Uma estratégia que reflete a arquitetura de uma organizagéo
Venkatraman e Henderson | virtual ao longo de trés vetores principais: interagdo do

(1998, p. 33) cliente, configuragdo de ativos e alavancagem do
conhecimento.

A logica principal da organizagdo para criagdo de valor. O
modelo de negdcio para uma empresa com fins lucrativos,
pelo qual explica como ela ganha dinheiro.

Linder e Cantrell (2000, p.
01)

Um Modelo de Negdcio responde a pergunta: "quem esta
oferecendo o que, e quem espera o que em troca?" Um
Gordijn et al. (2000, p. 41) | Modelo de Negdcio explica a criagdo e a adigdo de valor em
uma rede multipartidaria de partes interessadas, bem como o
intercambio de valores entre elas.

Um modelo de negécio descreve a logica de um "sistema de
negoécios" para criar valor que se encontra sob os processos
reais.

Petrovic, Kittl e Teksten
(2001, p. 02)

Um modelo de negdcio descreve o delineamento do
conteudo de transagao, estrutura e governanga, de modo a
criar valor por meio da exploragdo de novas oportunidades
de negdcios.

Amit e Zott (2001, p. 493)

A arquitetura da organizagdo e sua rede de parceiros para
Torbay; OsterWalder e criacdo, comercializagdo e entrega de valor e capital de
Pigneur (2001, p. 03) relacionamento para um ou varios segmentos de clientes, a
fim de gerar fluxos de receita lucrativos e sustentaveis.

Um modelo de um negdcio existente ou futuro de um negocio
planejado. Um modelo é sempre uma simplificagdo da
realidade complexa, pelo qual ajuda a entender os
fundamentos de uma empresa ou a planejar como uma

Stahler (2002, p. 06)
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futura empresa deve assemelhar-se.

Chesbrough e Rosenbloom
(2002, p. 532)

O modelo de negécios fornece uma estrutura coerente que
leva as caracteristicas e potenciais tecnolégicos como
entradas, convertendo-as por meio de clientes e mercados
em saidas econOmicas. O modelo de negodcios é assim
concebido como um dispositivo que realiza a intermediagao
entre desenvolvimento de tecnologia e a criagdo de valor
econdmico.

Magretta (2002, p. 01)

O modelo de negécio conta uma estdria légica explicando:
Quem sdo seus clientes? O que os clientes valorizam?
Também responde questbes fundamentais tais como,
ganhamos dinheiro nesse negoécio? Qual é a logica
econbmica implicita que explica como podemos oferecer
valor aos clientes a um custo apropriado?

Bouwman (2002 apud Al-
Debei; Avison, 2010, p.
362)

Uma descricdo dos papéis e relacionamentos de uma
empresa, seus clientes, parceiros e fornecedores, bem como
os fluxos de bens, informagdes e receitas entre essas partes
e os principais beneficios para os envolvidos em particular,
mas ndo exclusivamente o cliente.

Hedman e Kalling (2003, p.
49)

O modelo de negdcios € um termo usado para descrever 0s
principais componentes de um determinado negdcio. Isso é
clientes, concorrentes, ofertas, atividades e organizagéo,
recursos, fornecimento de fatores e entradas de produgéo,
bem como componentes de processos longitudinais para
cobrir a dindmica do modelo comercial ao longo do tempo.

Campanovo e Pigneur
(2003, p. 04)

Uma conceituacao detalhada da estratégia de uma empresa
em um nivel abstrato, que serve como base para a
implementacao de processos de negdcios.

Leem et al. (2004, p. 78)

Conjunto de estratégias para o estabelecimento e
gerenciamento de empresas, incluindo um modelo de receita,
processos de negacios de alto nivel e aliangas.

Shafer; Smith e Linder
(2005, p. 202)

Uma representagao da logica subjacente de uma empresa e
opgoes estratégicas para criar e capturar valor dentro de uma
rede de valores.

Osterwalder; Pigneur e
Tucci (2005, p. 17)

Uma ferramenta conceitual que contém um conjunto de
elementos e suas relagdes, pela qual permite expressar a
légica de negdcios de uma empresa especifica. E uma
descrigdo do valor que uma empresa oferece a um ou varios
segmentos de clientes, assim como a arquitetura da empresa
e sua rede de parceiros para criar, comercializar e entregar
esse capital de relacionamento de valor, para gerar fluxos de
receita lucrativos e sustentaveis.

Haaker, Faber e Bouwman
(2006, p. 646)

Um esfor¢o colaborativo de varias empresas para oferecer
uma proposta conjunta aos seus consumidores.

Andersson et al. (2006, p.
01)

Os modelos de negdcios sao criados para deixar claro quem
séo os atores de negdcios em um caso de negocios e como
tornar suas relagdes explicitas. As relagdes em um modelo
de negocios sédo formuladas em termos de valores trocados
entre os atores.

Kallio, Tinnila e Tseng
(2006, p. 282)

O meio pelo qual uma empresa é capaz de criar valor,
coordenando o fluxo de informagdes, bens e servigos entre
0os varios participantes da industria, incluindo clientes,
parceiros dentro da cadeia de valor, concorrentes e o
governo.
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Rajala e Westerlund (2007,
p. 118)

As formas de criar valor para os clientes e a forma como uma
empresa transforma as oportunidades de mercado em lucros
através de conjuntos de atores, atividades e colaboracdes.

Johnson, Christensen, e
Kagermann (2008, p. 60)

Modelo de negocio, consiste em quatro elementos
interligados que, juntos, criam e oferecem valor. S&o eles:
Proposigdo de valor ao cliente; féormula de lucro; recursos-
chave; e processos-chave.

Rappa (2010, On-line)

Um método de fazer negdcios pelo qual uma empresa pode
sustentar-se, isto é, gerar receita. O modelo de negdcio
explica como uma empresa ganha dinheiro especificando
onde esta posicionada na cadeia de valor.

Zott e Amit (2010, p. 216)

Um sistema de atividades interdependentes que transcende
a empresa focal e abrange seus limites.

Casadesus-Masanell e
Ricart (2010, p. 195)

Um reflexo da estratégia realizada pela empresa.

Teece (2010, p.179)

Um modelo de negdcio articula a logica, os dados e outras
evidéncias que suportam uma proposta de valor para o
cliente e uma estrutura viavel de receitas e custos para a
empresa entregar esse valor.

Ostewalder e Pigneur
(2010, p. 14)

Um Modelo de Negdcios descreve a logica de criagéao,
entrega e captura de valor por parte de uma organizagao

Fonte: Al-Debei e Avison (2010, p. 362-63); Siqueira e Crispim (2011); Zott et al. (2011).

Consolidadas acima as contribuicdes dadas por estudiosos do assunto, pode-

se afirmar que existe uma logica estrutural que caracteriza a forma como as

empresas se relacionam com todos os participantes do modelo de negdcio, em

busca de Ihes apresentar o melhor pacote de beneficios.

Abaixo, no Quadro 2, é possivel observar a partir da visdo de Linder e Cantrell

(2000) os principais itens relacionados ao modelo de negdcios, ressaltando-se que

os respectivos componentes ndo devem considerar o MN como um todo.

Quadro 2 — Componente de um Modelo de Negdcios

Componente

Exemplos

Modelo de Precificagao

Custos adicionais
COM (custo por milhares)

Modelo de Receita

Modelo de publicidade ou transmisséo
Modelo de assinatura
Taxa de servigo

Modelo de Canal

Loja Fisica
Loja Virtual
Atendimento direto ao consumidor

Modelo de Processo de Vendas

Leildo
Leilao reverso
Comunidade

Relacionamento comercial por
meio da internet

Criacao de mercado

Agregacgao

Alianga com fornecedores virtuais
Rede de valores
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Unidade de negdcio unica
Capacidade de Internet Integrada
Menor valor e custo muito baixo
Proposigéo de Valor Maior valor ao mesmo custo

Valor muito maior a um maior custo
Fonte: Linder e Cantrell (2000).

Forma Organizacional

Osterwalder, que € um dos autores mais citados sobre o assunto, escreveu
junto com Yves Pigneur, em 2010, o livro “Business model generation”, que € uma
continuidade da tese do doutorado de Osterwalder, de 2004, que tem como titulo
“The business model ontology: A proposition in a design Science approach”.

Segundo Osterwalder (2004), existem quatro pontos relevantes acerca do

modelo de negdcios. Sao elas:

a. Produto: Qual a proposicdo de valor ofertada no mercado pelas

empresas?

b. Interface do cliente: Quem sao os clientes-alvos da empresa, pela qual
seus produtos e servigos sao entregues, e qual € a relagao

estabelecida com estes clientes?

c. Gestdo de infraestrutura: Como a empresa soluciona problemas

inerentes a infraestrutura?

d. Aspectos financeiros: Quais sdo os custos suportados pelo MN de uma
empresa, e qual € o modelo de receita adotado?

A partir das proposi¢des acima, Osterwalder (2004) apresentou uma estrutura

com um conjunto de nove blocos inter-relacionados, como esta exposto no Quadro

3, desse modo temos a légica da entrega e captura de valor por uma organizagao.

Quadro 3 — Blocos do modelo de negdcios

Pilares do MN Blocos do MN Descrigao

Descreve uma viséo geral do pacote de produtos
e servicos ofertados pela empresa. E a razdo
pela qual satisfaz as necessidades de um cliente.
Representa uma proposta de valor gerada por
uma empresa para um segmento de clientes
Proposicéo de especificos, pela qual prové uma agregagao ou

Valor conjunto de beneficios aos clientes. Os valores
podem ser: Quantitativos (pre¢o, desempenho);
ou qualitativo (design, marca/status, inovacgéo
experiéncia, conveniéncia) pelos quais as
empresas ao propor o respectivo valor, se
diferenciam de seus concorrentes.

Produto
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Interface com os
clientes

Segmento de
clientes

Trata-se do cliente-alvo podendo este ser um
grupo de pessoas ou organizagbes em que uma
empresa cria valor. Pode haver diversos
segmentos de clientes, tais como: Mercado de
massa (clientes com necessidades similares);
Nicho de mercado (MN sdo encontrados
principalmente no Business to Consumer);
Segmentado (diversos segmentos com
necessidades similares); Diversificada (MN serve
a segmentos de acordo com as necessidades
diferentes); Mercados multilaterais (organizagbes
com um MN que servem um ou mais segmentos
interdependentes).

Canais de
distribuicao

Descreve a forma em que uma empresa se
comunica e alcanga seus clientes para entregar a
proposta de valor. Os tipos de canais podem ser
direto (equipes de venda, web) ou indireto (lojas
proprias, lojas parceiras, atacado). Para ambos
0s canais as fases sao: Conhecimento - Forma
de o cliente conhecer o produto;

Suporte ao cliente na avaliacdo do produto
proposto; Compra; Entrega; Apoio ao pés-venda.

Relacionamento

Descreve os tipos de relagdo em que a empresa
deseja estabelecer com o0s segmentos de
clientes, a fim de conquistar e/ou reter os
clientes, assim como ampliar suas vendas.
Categorias:

Assisténcia pessoal: (vendas face-fo-face, e-mail
ou televendas);

Assisténcia pessoal dedicada: (relagbes pessoais
para atender clientes prime);

Self-service: meios necessarios em que a
empresa oferece para que os clientes se sirvam
de seus produtos sem sua intervengdo (e-
commerce).

Comunidade: Meios em que uma empresa utiliza
de uma comunidade para envolver seus clientes.

Cocriagdo: A exemplo do aplicativo Waze, o
compartilhamento de informacbes é feito pelos
préprios usuarios.

Gerenciamento de
infraestrutura

Configuracéo de
valor
(Recursos —
chave)

A Configuragdo de valor ou recursos-chave
descreve a composigdo de atividades e recursos
principais pelos quais sdo necessarios para criar
valor ao cliente. Os recursos principais podem ser
categorizados como:

Fisico (fabricas, edificios, veiculos, maquinas,
pontos de vendas, logistica, compras, Tl);
Intelectual (marcas, conhecimentos, patentes);
Humano (Recursos humanos); Financeiro (alguns
MN exigem garantias financeiras e linha de
crédito para financiar clientes. Desta forma, as
empresas com este MN, vao até bancos e
mercados de capital por exemplo, a fim de
assegurar 0s negocios com seus clientes).
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Competéncia
(Atividades
chave)

Trata-se da capacidade de executar as agodes
essenciais para uma empresa realizar seu MN,
pelos quais podem ser categorizados da seguinte
maneira:

Producgao (atividades relacionadas ao
desenvolvimento, fabricagdo e entrega de
produtos em grande quantia);

Resolugdo de problemas (operagbes de
consultoria, prestagao de Servigos);
Plataforma/rede (combinagdo de servigos, tais
como software, relacdo entre crédito-cliente-
banco, interface entre cliente e/ou comerciante
por meio de desenvolvimento de software ou
provimento de solugbes de TI.

Parcerias

Representa a rede de fornecedores e/ou
parceiros corporativos a fim de criar valor para o
cliente, impulsionados por: Otimizacdo e
economia de escala (terceirizagao e infraestrutura
compartilhada, a fim de reduzir custos); Redugéo
de riscos e incertezas (Aliangas estratégicas
entre concorrentes a fim de reduzir incertezas em
um ambiente competitivo); Aquisicdo de recursos
e atividades particulares (extensao de atividades
proprias para produzir ou executar determinadas
atividades, a exemplo de uma empresa que um
fornece um sistema operacional a seus clientes
por meio de outras que produzem
computadores).

Aspectos
Financeiros

Estrutura
Custos

de

A estrutura de custos descreve todos os custos
que abrangem nas operagbes de um MN da
empresa para que esta possa ser capaz de
prover o respectivo valor aos clientes. Neste
sentido, ha duas categorias para representar este
bloco, sendo: Estrutura direcionada pelo custo
(concentrada na otimizacdo de custos com
propostas de valor a baixo prego, automacgao);
Estrutura direcionado pelo valor (concentradas
em valor de alto nivel incluindo a personalizagio).

Estrutura
receita

de

Descreve 0 modo em que a empresa ganha
dinheiro por meio de uma variedade de fluxos de
receitas.

A grande variedade de mecanismos de precos
proporcionados pela TI, por exemplo, ajuda as
empresas a melhorar a maximizagéo de receitas.
Em particular, a Internet teve um impacto
importante sobre os pregos e criou uma gama de
mecanismos de precos (Klein; Loebbecke, 2000
apud Osterwalder, 2004).

O Modelo de Receita descreve a forma como
uma empresa gera dinheiro por intermédio do
Segmento de Clientes. Pode abranger dois tipos
de fluxos de receitas: Transagdes decorrentes de
pagamentos unicos; ou de rendas derivadas de
pagamentos recorrentes sucedidas de uma
venda a clientes, tal como um suporte pos-
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compra.
Sob os contextos acima, a receita pode advir de
uma venda de recursos, anuncios, taxa de uso,
taxa de assinatura, empréstimos, aluguéis,
licenciamento por uso de propriedade.

Fonte: Osterwalder (2004, p.43); Osterwalder, Pigneur e Tucci (2005); Osterwalder e
Pigneur (2010).

A utilizacdo de uma ferramenta simples e intuitiva como o business model
Canvas nao € a solucgao definitiva e ndo deve ser encarada como unica (SIQUEIRA;
CRISPIM, 2011), mas quanto mais alinhado o ajuste entre os elementos do modelo
de negdcios, mais dificil se torna para os concorrentes imitarem a base para
vantagens competitivas (FOSS; STIEGLITZ, 2014). De forma alinhada com o
conceito de core competente, quanto mais valioso, raro inimitavel e insubstituivel é
um recurso, maior € a chance de que esta obtenha lucros sustentaveis (AFUAH,
2013).

2.2 Modelos de Negécios e Estratégias em Bancos

Ao se analisar a estrutura dos bancos que fazem parte desse estudo, é
possivel identificar algumas similaridades, de inicio a quantidade de funcionarios,
onde Banco do Brasil, Bradesco e Itau, tém cada um deles entre 96.000 e 100.000
funcionarios, enquanto o Santander mantém quadro de 48.000 funcionarios. A
preocupacdo destes bancos com sustentabilidade é notdria, tanto que as quatro
instituicdes fazem parte do indice de Sustentabilidade Empresarial, da B3 — Bolsa,
Brasil, Balcao.

Por serem bancos multiplos, que atuam dentro das mesmas regras de
mercado, os quatro bancos analisados apresentam diversas similaridades, a
segmentacao de clientes € uma delas. Os quatro mantém estrutura com agéncias de
varejo, segmento gerenciado e alta renda. Essa similaridade se repete quanto ao
modelo de agéncias digitais, em complemento as agéncias fisicas, onde o cliente se
relaciona com o banco por meios eletrénicos, sem a necessidade de ir até a agéncia
para contratar produtos e servicos.

A seqguir estdo apresentados trechos de estudos a respeito de modelos de
negocios e estratégias em bancos, que irdo subsidiar essa pesquisa e sua

concluséo.
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Para Mullineux e Murinde (2003), a medida que as instituicdes bancarias se
tornam maiores e se envolvem em mais atividades, elas também obtém informagbes
sobre seus clientes, incluindo informagbes médicas, de crédito e investimentos.
Essas sao informagdes de negodcios potencialmente bastante valiosas em muitos
aspectos para as empresas bancarias e suas afiliadas, e o potencial existe
claramente para abuso nesta area.

Araujo e Jorge Neto (2005) salientam que ao se falar e analisar esse setor, é
preciso ter a distincdo necessaria, pois sdo dois mercados com caracteristicas
diferentes, o primeiro é caracterizado pelo mercado de “papéis”: titulos, acgdes,
opgdes e contratos futuros; o segundo € aquele realizado pelo banco comercial, isto
€, um agente intermediario entre tomadores e ofertadores de recursos. Essa
segmentacdo abre espacgo para instituicdes que optem por atuar em nichos
especificos, ou de forma mais abrangente, que € o caso dos bancos multiplos.

Apds a criagdo do Plano Real, houve a abertura do sistema financeiro ao
capital externo. Segundo Freitas (1999), isso néo se traduziria necessariamente em
melhoria da qualidade dos servigos a populagédo. Poderia representar um beneficio
para as grandes empresas, além dos segmentos de renda elevada, uma vez que
estes tém condigbes de negociar tarifas, além de exigirem tratamento diferenciado,
enquanto a grande maioria que nao demanda produtos sofisticados, permaneceria
nas longas filas e pagando tarifas elevadas.

Jorge Neto, Araujo e Ponce (2006) entendem que o nivel de competicdo dos
bancos brasileiros apresentou aumento com a entrada dos bancos estrangeiros e
reducdo com sua posterior saida, ou seja, a maior concentragdo implica em uma
menor concorréncia de mercado. Dito isso, entende-se que os bancos estrangeiros
tinham interesse em alguns nichos e ndo nas necessidades da populagédo e em fazer
parte do desenvolvimento do sistema financeiro brasileiro.

Em um cenario global turbulento vivido nas décadas de 1990 e 2000, com a
saida de parte dos bancos estrangeiros, se consolidou a concentragao bancaria no
Brasil. Segundo Troster (2004), o aumento do tamanho dos bancos sao as
economias de grandeza (de escala, escopo e planta), segundo as quais o custo
médio cai quando a producdo aumenta. Isso implica que bancos maiores,
certamente sdo mais rentaveis do que os bancos menores. Motta (2005) afirma que
a competicado existente nessa industria no Brasil é forte, alguns trabalhos empiricos

realizados no pais ndo confirmaram a hipétese de uma estrutura oligopolista, porém



38

a hipotese de concorréncia perfeita também é descartada, caracterizando-se por um
mercado concentrado.

Em um mercado concentrado, onde quanto maior sua operagdo, menor seu
custo, Elsas, Hackethal e Holzhauer (2010) analisam que os bancos, ao contrario da
maioria dos outros setores, mantém relacbes de longo prazo com seus clientes,
onde acumulam informagdes destes que podem ser utilizadas no oferecimento de
outros tipos de servicos, evidenciando a economia de escala pelo fato de manter
uma unica estrutura para oferecer diversos tipos de servigos.

Com a consolidagdo da moeda, o Real, e da politica monetaria instituida,
houve o inicio do processo de modernizagdo dos bancos, que esta muito
relacionado a inflacdo. Se por um lado, durante o periodo de hiperinflacdo, os
clientes exigiam agilidade na realizagdo de suas transagdes, por outro lado, apés a
estabilizagdo econdmica, os bancos brasileiros passaram a buscar reducdes de
custos por meio da tecnologia (CAVALCANTE, 2002).

Hernando e Nieto (2007) e Ciciretti, Hasan e Zazzara (2009), por exemplo,
identificaram ganhos de rentabilidade e reducédo de custos com a implantagdo do
sistema de internet banking nos bancos espanhodis e italianos. Hernando e Nieto
(2007) vao além e afirmam que a adogédo do atendimento digital tem se tornado
estratégia para bancos multiplos. Trata-se de um importante canal de atendimento,
complementar ao atendimento presencial nas agéncias. Espera-se que a estratégia
digital aumente a lucratividade dos bancos, pois havera aumento nas receitas, por
essa maior interagdo com o cliente, gerando fidelidade acompanhada da redugéao de
despesas administrativas e de pessoal.

Segundo Campbell e Frei (2010), o uso do canal bancario on-line é associado
a taxas mais altas de retencao de clientes nos horizontes de um, dois e trés anos.
Muitos bancos estdo alocando recursos para migrar ativamente clientes para o canal
bancario on-line, baseando-se no pressuposto que conseguirdo se beneficiar com
custos, receitas e retengdo. Os autores afirmam que o principal beneficio do canal
bancario on-line se da na atragao e retengao de clientes mais rentaveis, ao invés de
aumentar a lucratividade dos clientes que ja s&o atendidos por outros canais.

Accorsi (2014) afirma que um consumidor mais familiarizado com as novas
tecnologias, exige um servigo rapido e onipresente e se recursa a aceitar processos
complicados quando necessita de banco, este enfatiza a mobilidade e valoriza novas

tecnologias. De acordo com o Relatério FEBRABAN de Tecnologia Bancaria, 75%
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dos bancos estdo investindo na tecnologia chamada blockchain, que promete
grandes mudangas nos servigos de intermediagdo. Em 2017 35% das transagdes
bancarias ocorreram via celular ou tablet, se somadas as operagdes feitas via
internet totalizam 57% das transagbes bancarias realizadas no Brasil (FEBRABAN,
2018).

Chiorazzo, D’Apice, DeYoung e Morelli (2018) analisaram o modelo de
negocio de bancos no periodo compreendido entre 1997 e 2012, quando ocorreu
uma grande evolugao tecnolégica e de mudanca na forma de se relacionar dos
bancos com seus clientes. Eles puderam concluir que um banco que aderiu de perto
ao modelo de negécios tradicional aumentou sua chance de sobreviver em um ano
adicional em cerca de 6 pontos percentuais € aumentou sua chance de sobreviver a
todo o periodo da amostra em cerca de 13 pontos percentuais, essa vantagem
dobrou durante a crise. Com isso, esse setor se mostra ainda mais desafiador para
inovagdes que sejam sustentaveis.

Em contrapartida, Filipovska (2017) traz uma visao sobre implantacdo de
modelos de negdcios em bancos sustentaveis, ela afirma que os 6rgaos reguladores
devem ser direcionadores de mercado para maior sustentabilidade, ao mesmo
tempo eles ndo devem bloquear o desenvolvimento de novas tecnologias no setor
financeiro.

No Brasil temos dois bancos publicos dentre as maiores instituicdes do pais,
segundo Lopes e Teixeira (2014), ao aplicar o modelo de negdcios Canvas, pode-se
entender que o Banco do Brasil utiliza diversos canais de relacionamento com os
clientes (recurso) como maneira de facilitar a concessdo de crédito (atividade-
chave), enquanto a Caixa Econdmica Federal busca utilizar os recursos de terceiros
(por exemplo, o FGTS e PIS) para transferir recursos e desenvolver programas.

Martins, Bortoluzzo e Lazzarini (2014) entendem que tanto os bancos publicos
como os bancos privados apresentaram mudancga de comportamento em termos de
competicdo apos as declaracdes de incentivo a concessao de crédito e a reducao de
taxas por parte do governo federal brasileiro durante a crise de 2008. Isso mostra
gue os bancos publicos séo instrumento direto de influéncia do governo no mercado

bancario.
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2.3 Estratégias de Precos

Uma visdo sobre o preco é de que para o consumidor, ele é visto como o
valor estabelecido em relagdo ao que ele deseja trocar, em resumo, o poder de
compra sendo trocado por satisfagdo ou utilidade advinda de algum bem ou servigo
(MANKIW, 2001). Para McCarthy e Perreault (1997), as diretrizes de determinacao
de precos podem ser orientadas para: (i) lucro, com foco no retorno-alvo e na
maximizac¢ao do lucro; (ii) vendas, visando ao crescimento das vendas e aumento da
participagdo de mercado; e ou (iii) situagdo de mercado, em que a preocupagao € a
concorréncia.

Segundo Jain (2000), o ato de se determinar o preco trata de um processo
complexo, por depender de variaveis provenientes de diversas areas dentro de uma
mesma organizacao, dessa forma deve estar inserida no planejamento estratégico,
além de refletir os objetivos da organizagéo. Ja Kotler (2000) traz uma visdo pelo
lado do marketing, na qual a determinacdo de precos esta inserida na gestdo de
marketing, que consiste no processo de planejar e executar a concepgao,
precificagao, promogéao e distribuicao, criando um elo entre os objetivos estratégicos
de qualquer organizagéo.

Kotler e Keller (2012), afirmam que o prego € o unico elemento do mix de
marketing que gera receita, além disso, o preco também informa ao mercado o
posicionamento de valor pretendido pela empresa para seu produto. Um produto
bem desenvolvido e comercializado pode cobrar um prego superior e colher
elevados lucros, porém, em uma nova realidade econbémica, muitos consumidores
buscam economizar, com isso muitas empresas tiveram que rever suas estratégias
de precos.

Quando falamos em servigos, segundo Zeithaml, Bitner e Gremler (2003), o
aspecto intangivel dos servicos o torna de dificil gerenciamento de flutuagcdo da
demanda, bem como a comunicacdo de seus atributos ao publico-alvo. Uma
dificuldade esta na determinacdo dos pregcos em servigos, tendo em vista que é
dificil comparar precos com o0s concorrentes, ja que 0s Sservicos nem sempre sao
iguais e os custos podem variar muito de acordo com as variaveis ao redor da
prestacao de servico (LOVELOCK; WIRTZ, 2006).

Para Breidert, Hahsler e Reutterer (2006), mesmo com o0s avangos

expressivos no ambito de pricing nas ultimas décadas, a grande maioria das
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empresas toma as suas decisbes quando o assunto € pre¢co, sem um profundo
conhecimento da reacdo dos seus potenciais consumidores, além da reacdo dos
concorrentes a diferentes niveis de prego.

Os consumidores de servigcos costumam confiar nas informagbes boca a
boca, ao julgar a qualidade eles dao grande importancia ao preco e aos fatores
visiveis. Além disso, eles sdo altamente fiéis aos prestadores de servigcos que os
satisfazem, devido aos custos variaveis envolvidos, ha muito comodismo do
consumidor, e pode ser dificil tirar um cliente do concorrente (KOTLER; KELLER,
2012).

Calogridis (2010, p. 62) afirma que existem diferentes praticas com objetivos

distintos e voltadas para diversos setores quando o assunto é tipo de precificacao:

e Pregos de penetracdo: pregos iniciais artificialmente baixos para
assegurar um bom volume de vendas. Neste caso, o ciclo de vida do
produto deve ser longo o suficiente para permitir aumentos graduais de

precos, uma vez que a meta de participagao seja atingida.

e Skimming: um prego alto € estabelecido na perspectiva de que o
volume seja baixo e se possa tomar proveito de uma situacdo

especifica de mercado, geralmente temporaria.

e Preco com base em valor: grande parte do preco € definido em funcao
do valor dos atributos do produto na perspectiva do cliente em relacao
a produtos similares no mercado. Genericamente, tudo que se cobra
acima do custo pode ser considerado como valor dos atributos do

produto.

e Loss leader. um preco muito baixo é estabelecido propositalmente
(geralmente abaixo do custo) para encorajar clientes a comprar o
produto juntamente com outros produtos da mesma empresa. Se essa

estratégia for utilizada individualmente, gerara prejuizo.

e Precos psicolégicos: significa usar a percepgcdo do consumidor para
direcionar padrbes de compra, com a utilizagcdo de valor um pouco

abaixo de nimeros redondos.
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e Lideranca de preco: significa que competidores dificiimente
conseguirdo competir por preco, geralmente utilizado por empresas

maiores e com grande poder de negociagcao com fornecedores.

¢ Discriminacgao de precos: pode ser definido como a cobranca de pregos

diferentes para o mesmo produto em mercados distintos.

e Mark-up: precificagcdo baseada em uma margem de lucro a ser definida

adicionada apos a apuracgao de custos.

¢ Influéncia da elasticidade: precificacao baseada no efeito da alteracao
dos precos no volume de vendas.
Para Stremersh e Tellis (2002, p. 57), € dado o nome de agrupamento para
uma estratégia em que a empresa vende apenas o pacote e nao (todos) os produtos

separadamente, um exemplo claro sao os pacotes de servigos bancarios.

2.4 Receitas e Tarifas em Bancos

A industria bancaria sofreu uma grande reestruturagao a partir da década de
1980. Principalmente nos paises desenvolvidos, dentre outros fatores, pode-se
destacar o declinio nas margens liquidas de intermediacéo financeira dos maiores
bancos e do aumento da importancia das receitas nao-juros (MARQUES; PAULA,
20086).

Neste sentido, Mullineux e Murinde (2003), afirmam que as taxas e comissdes
sdo um exemplo de fluxo de receita recorrente de bancos diversificando suas
atividades. O crescimento das operacdes de fianga bancaria e fora do balancgo
alimentou ainda mais o potencial de receita sem juros na geragao de rentabilidade.
De forma complementar, Stiglitz (2015) alega que existe um abuso do poder de
mercado do setor financeiro, tanto quanto ao consumidor que faz transagdes com
cartdes de crédito, como as taxas que as empresas de cartdo de crédito e débito
cobram dos comerciantes - geralmente de 1 a 3% ou mais do custo da transagao -
nao refletem o valor dos servigos prestados, mas sim um aluguel, monopdlio do que
€ essencialmente um bem publico da infraestrutura de pagamentos em rede.

Em contrapartida, Stiroh (2004) analisou receitas na industria bancaria
americana no periodo entre 1984 e 2001, e identificou que existem evidéncias de

que a diversificacdo pode ser benéfica para as instituicbes a partir de lucros e
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receitas mais estaveis. Ele completa dizendo que a industria bancaria americana
esta reduzindo de forma constante a exposicao a fontes tradicionais de receita
(como receita sobre empréstimos) e aumentando as fontes nao tradicionais que
geram receita de servigos, tarifas e outros tipos de receita, sem associacdo ao
crédito.

Do mesmo modo, ao estudo mencionado no paragrafo anterior, DeYoung e
Rice (2003), argumentam que, entre 1980 e 2001, ocorreu um movimento por parte
dos bancos comerciais norte-americanos com o objetivo de substituir receita oriunda
de margem financeira por receita ndo relacionada a juros. Este movimento foi
bastante documentado pela literatura, porém poucos foram os trabalhos que
relacionaram este movimento a performance dos bancos comerciais nos Estados
Unidos. O resultado obtido pelos autores indica que o aumento da receita livre de
perda de crédito tende a estar associada a maior lucratividade.

Por outro lado, Lima et al. (2014) ao comparar bancos brasileiros e norte-
americanos, de 2002 a 2013, foi possivel identificar que os bancos brasileiros se
mostram superiores nos indices de rentabilidade em relacdo aos bancos norte-
americanos. Fato que pode ser explicado pela estrutura macroeconémica de cada
pais em questdo, ou seja, nos Estados Unidos baixas taxas de juros praticadas e
grandes volumes operados e, ao contrario, no Brasil altas taxas de juros praticadas
e baixos volumes operados.

Mullineux e Murinde (2003), afirmam que o preco dos servicos e produtos
bancarios é geralmente complexo e ndo é necessariamente facil identificar a l6gica
precisa das diferengas nos pregcos dos produtos e servigos bancarios. Além disso,
deve-se levar em conta o potencial de abuso no marketing e da venda cruzada de
produtos e servicos aos clientes, principalmente em relagdo a atividades de
consultoria em valores mobiliarios e investimentos.

Ao se fazer essa andlise no Brasil, pode-se dizer que o Plano Real teve
impactos profundos no sistema bancario nacional, a partir da ameaga de uma crise
sistémica provocada pela quebra de instituicdes de pequeno e médio porte. Diante
disso, o sistema bancario viu-se forcado a mudar sua forma de financiamento
substituindo as receitas inflacionarias por receitas de intermediacao financeira, de
servico e de tarifas, o sistema mostrou-se agil e adaptou-se rapidamente a nova
forma de operagdo (CORAZZA; PESAVENTO, 2000). Com isso houve uma natural

concentragao no setor, que segundo Freitas e Kohler (2009) implica na oportunidade
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de abuso do poder econdmico e consequente aumento dos spreads, mas, por outro
lado, se houver ganhos significativos de escala, o custo pode cair.

Corroborando com o que foi dito no paragrafo anterior, Vian et al. (2011)
consideram que o fator que determina o crescimento das receitas com servico é a
demanda, dada pelo aumento da base de clientes e das transac¢des bancarias,
transagdes estas que crescem ano a ano, juntamente com o crescimento
exponencial ndo s6 da base de clientes, mas também da utilizagdo dos servicos
bancarios. Vale destacar também que segundo Arantes (2012), em cenarios de
crise, os bancos buscam maior racionalizagdo dos componentes de custo, por se
tratar de variaveis de mais controle. Ja os componentes da receita sdo os mais
afetados nestes periodos, pois dependem de fatores externos aos bancos.

Ao abordar o tema tarifas, Vian et al. (2011) afirmam que o estabelecimento
de seu pre¢o ndo se esgota na remuneracédo de custos, como em outros negocios.
Também reflete a demanda e a oferta de servigos, dentro das estratégias e modelos
de negodcios de cada instituicdo. Dai ndo sé a diversidade de tarifas que reproduz a
diversidade de servigcos, mas também as diferencas de precos cobrados pelas
instituicdes. A remuneracdo dos servigos € que possibilita ao sistema bancario ser
no Brasil, o setor que mais investe em tecnologia da informacao, com reflexos para
toda a sociedade.

Kovner, Vickery e Zhou (2014) identificam que os maiores bancos possuem
menores custos operacionais em relacdo a seus pares de menor tamanho. Além
disso, eles classificam os custos dos bancos ndo relacionados a juros em nove

categorias:
e Gastos da Matriz e Corporativos;

e Tecnologia da Informacdo e Processamento de Dados, quanto mais

digital o banco, maior esse custo;
e Consultoria e Assessoramento;
e Juridico;
¢ Varejo, quanto mais digital o banco, menor esse custo;
e Depositos de Seguranca e relacionados ao Governo;

e Qutros Servigos Financeiros;
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e Diretoria;

e Diversos, de dificil classificagao.

Corroborando com o que foi dito anteriormente, Rodamilans (2016) afirma que
a diversificacdo das receitas atua positivamente na reducdo da volatilidade de
resultados, que entre diversificar com foco em servigos e tarifas ou seguro é
preferivel para os bancos escolher seguros, que gera o colchdo ou protecéo
esperada ao resultado recorrente.

Na contram&o do que foi dito temos as fintechs, que se caracterizam por
baixa ou nenhuma cobrancga de tarifa do cliente final, monetizando de outra forma
seu negocio. A operagao dessas empresas € fundamentada em quatro pilares
principais: tecnologia, a ciéncia dos dados, design e experiencia do cliente.

O setor financeiro esta enfrentando uma transformacgao radical, aproveitando
as tecnologias digitais para oferecer servigos inovadores, as denominadas Fintechs
estdo emergindo em dominios com a gestdo de ativos, empréstimos ou seguro
(GUEDES; MATTOS, 2019). Porém, em estudo feito pela PwC, chamado Fintech
Deep Dive 2018, dentre 244 empresas, 58% disseram operar no prejuizo (SIMOES,
2018).

Otavio Lazari, presidente do Bradesco, em entrevista ao Estado (SCHELLER,
2019), ao ser questionado afirmou que o Bradesco hoje ndo sabe quem sao seus
concorrentes, agora novos competidores podem surgir a qualquer momento. Ele
ainda afirmou que antes todo mundo cobrava tarifa, mas como esses novos bancos
nao tém ainda de dar lucro, entdo eles nao cobram. O Bradesco criou 0 banco digital
Next, que comecgou cobrando tarifas e voltado para os millenials?, passou a oferecer
servicos gratuitos, e em breve passara a ter estrutura independente do Bradesco,
para que possa se livrar das amarras regulatérias que o Banco Central (BC) impde

aos grandes bancos e suas controladas.

2.4.1 Tarifas e Pacotes de Servigos no Brasil

Com a implantacao do Plano Real e o processo de estabilizacido de precos
decorrente, houve a necessidade de reestruturacdo do setor bancario e a

adequagao ao novo ambiente. As rendas advindas com o floating cairam a zero em

' Pessoas nascidas a partir do ano 2000.
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1995. Com a monetizagdo da economia € com o crescimento do consumo resultante
da queda da inflagdo, os bancos puderam obter receitas da intermediacao financeira
através do aumento do crédito, que cresceu ao longo de 1994, e com a cobrancga de
tarifas sobre os servicos bancarios que foi significantemente liberalizada
(MARQUES; PAULA, 2006).

No Brasil, a Resolugao n° 3.919, art. 2°, inciso |, de 25 de novembro de 2010,
regulamenta os servigos essenciais de conta de depdsitos a vista. Abaixo, no

Quadro 4, estao descritos esses servigos.

Quadro 4 — Servicos essenciais de conta de depdsitos a vista

Servigos Servigos gratuitos por més

Fornecimento de cartdo com fungao débito Incluido

Fornecimento de segunda via de cartdo, exceto nos
casos de pedido de reposicdo formulados pelo

correntista decorrentes de perda, roubo, furto, Incluido
danificacao e outros motivos n&o imputaveis a instituigao

emitente

Realizagcao de saques em guiché de caixa, inclusive por

meio de cheque ou de cheque avulso, ou em terminal de 4

autoatendimento

Realizacao de transferéncias de recursos entre contas
na proépria instituicdo, em guiché de caixa, em terminal 2
de autoatendimento e/ou pela internet

Fornecimento de extrato contendo movimentagdo dos
ultimos trinta dias por meio de guiché de caixa e/ou 2
terminal de autoatendimento

Realizacdo de consultas mediante utilizacdo da internet Sem limite

Fornecimento anual de extrato consolidado,
discriminando, més a més, os valores cobrados no ano
anterior relativos as tarifas, juros, encargos moratorios, Incluido
multas e demais despesas incidentes sobre operagdes
de crédito e de arrendamento mercantil

Compensacgao de cheques Sem limite
Fornecimento de folhas de cheque, desde que o
correntista reuna os requisitos necessarios a utilizagéo, 10

de acordo com a regulamentacdo em vigor e as
condi¢cdes pactuadas

Prestacao de qualquer servigo por meios eletrénicos, no
caso de contas cujos contratos prevejam utilizar Sem limite
exclusivamente meios eletrénicos

Fonte: Banco Central do Brasil (2010).

Caso o correntista contrate o pacote de servigos essenciais e utilize servigos
além das quantidades mencionadas acima, ou servigos que nao constam no hall das
gratuidades, estes terdo cobranga individual, de acordo com a tabela de tarifas

vigente na instituigao financeira.
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Segundo o Banco Central (BACEN), em sua Resolugédo n° 3.919, de 25 de
novembro de 2010, é obrigatéria a divulgacao em local e formato visiveis ao publico
no recinto das suas dependéncias, bem como nos respectivos sitios eletrbnicos na
internet, das seguintes informacdes relativas a prestacdo de servigos a pessoas

naturais e pessoas juridicas e respectivas tarifas:

I. Tabela contendo os servigos cuja cobrangca de tarifas é vedada, nos
termos do art. 2°;

Il. Tabela, nos termos do art. 3° incluindo lista de servigos, canais de
entrega, sigla no extrato, fato gerador da cobranga e valor da tarifa;

lll. Tabela contendo informagbes a respeito do pacote padronizado, na
forma do art. 6°;

IV. Tabela contendo a relagdo dos beneficios e/ou recompensas vinculados
aos cartdes de crédito diferenciados emitidos pela instituicdo, devendo os
cartdes ser agrupados em dois quadros, um por proprietario do esquema de
pagamento (bandeira) e outro por valor da tarifa de anuidade diferenciada
em ordem crescente;

V. Tabelas de demais servigos prestados pela instituicao, inclusive pacotes
de servigos;

VI. Esclarecimento de que os valores das tarifas foram estabelecidos pela
prépria instituicdo; e

VII. Outras informacdes estabelecidas pela regulamentagdo em vigor.
Paragrafo unico: Na divulgacdo de pacotes de servicos, devem ser
informados, no minimo:

I. O valor individual de cada servigo incluido;

I. O total de eventos admitidos por servigo incluido; e

Ill. O prego estabelecido para o pacote (BANCO CENTRAL DO BRASIL,
2010).

Diante das informacbes acima, & possivel a comparagdo dos precos por
servicos prestados pelos bancos, que € o objetivo desse estudo. Em uma analise
preliminar, identificou-se que as instituicdbes cobram precos diferentes pelos mesmos
servigos.

De acordo com informagdes divulgadas pelo Banco Central do Brasil (2019d),
base de outubro, o Banco Bradesco, cobra R$ 99,50 por cheque devolvido por
insuficiéncia de fundos, 59% a mais do que o Banco Itau, que cobra R$ 62,50 pelo
mesmo servico. Em contrapartida, ao se verificar o custo para saque no Banco 24
horas, o Banco Ital cobra R$ 3,80 por evento, 58% a mais do que o Banco
Bradesco, que cobra R$ 2,40 para o mesmo servico.

As informacdes acima ndo sao concludentes com relagao as diferengas de
tarifas cobradas pelos bancos, elas apenas possibilitam que se apresente a

divergéncia dentre as tarifas cobradas, que € o objeto de estudo dessa dissertagao.
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3 METODOLOGIA

Esta segao propde apresentar a metodologia que sera utilizada na realizagao
deste estudo.

3.1 Tipo e Método de Pesquisa

O conhecimento cientifico € sempre uma busca de articulagdo entre uma
teoria e a realidade empirica: o método é o fio condutor para se formular essa
articulagdo. O método tem uma fungao fundamental: além do seu papel instrumental,
é a “propria alma do contetdo” (LENIN, 1965).

Segundo Gil (2010), toda pesquisa ¢é feita dentro de algum critério, e € usual a
classificagdo com base em seus objetivos gerais, sendo dessa forma possivel

classifica-las em trés grandes grupos:

a. Exploratérias: pesquisas que tém como objetivo proporcionar maior
familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais explicito ou a

construir hipbteses;

b. Descritivas: seu principal objetivo é a descricdo das caracteristicas de
determinada populacado ou fendmeno ou, entido, estabelecer relacbes

entre variaveis; e

c. Explicativas: as quais sua preocupacao central é identificar os fatores
que determinam ou que contribuem para a ocorréncia dos fenébmenos.

Sobre a pesquisa descritiva, Cervo, Bervian e Silva (2013, p. 61) afirmam que:
A pesquisa descritiva observa, registra, analisa e correlaciona fatos ou

fendmenos (varidveis) sem manipula-los. Procura descobrir, com maior

precisdo possivel, a frequéncia com que um fendmeno ocorre, sua relagéo e

conexao com outros, sua natureza e suas caracteristicas. Busca conhecer

as diversas situacbes e relagbes que ocorrem na vida social, politica,

econdmica e demais aspectos do comportamento humano, tanto do

individuo tomado isoladamente como de grupos e comunidades mais
complexas.

Gil (2010) afirma que o conhecimento cientifico estd assentado nos resultados
oferecidos pelos estudos explicativos. Isso nao significa, porém, que as pesquisas
exploratérias e descritivas tenham menos valor, porque quase sempre constituem

etapa prévia indispensavel para que se possa obter explicacdes cientificas.
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Na pesquisa documental sao investigados documentos a fim de se poder
descrever e comparar usos e costumes, tendéncias, diferencas e outras
caracteristicas. Estuda a realidade presente e ndo o passado, como ocorre com a
pesquisa histérica (CERVO; BERVIAN; SILVA, 2013). Gil (2010) completa dizendo
que a diferenca entre a pesquisa bibliografica e a pesquisa documental é que a
primeira utiliza fundamentalmente contribuicbes dos diversos autores sobre
determinado assunto, enquanto a documental de materiais que ndo recebem ainda
um tratamento analitico.

Appolinario (2009) informa que:

Normalmente, as pesquisas possuem duas categorias de estratégias de
coleta de dados: a primeira refere-se ao local onde os dados sao coletados
(estratégia-local) e, neste item, ha duas possibilidades: campo ou
laboratério. [...] A segunda estratégia refere-se a fonte dos dados:
documental ou campo. Sempre que uma pesquisa se utiliza apenas de
fontes documentais (livros, revistas, documentos legais, arquivos em midia
eletrbnica, diz-se que a pesquisa possui estratégia documental. Quando a
pesquisa ndo se restringe a utilizacdo de documentos, mas também se

utiliza de sujeitos (humanos ou n&o), diz-se que a pesquisa possui
estratégia de campo (APPOLINARIO, 2009, p. 85).

E fundamental que os (as) cientistas sociais entendam o significado de fontes
primarias e fontes secundarias. As fontes primarias sdo dados originais, a partir dos
quais se tem uma relagdo direta com os fatos a serem analisados, ou seja, é o
pesquisador (a) que analisa. Por fontes secundarias compreende-se a pesquisa de
dados de segunda mao, ou seja, informagdes que foram trabalhadas por outros
estudiosos e, por isso, ja sdo de dominio cientifico, o chamado estado da arte do
conhecimento (OLIVEIRA, 2007).

3.2 Tipo e Método de Pesquisa do Estudo em Questao

De acordo com a natureza da coleta de dados, a presente pesquisa foi
dividida em duas etapas. A primeira é classificada como pesquisa documental e a

segunda como descritiva/exploratdria.
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3.2.1 Pesquisa Documental

O trabalho sera iniciado com uma pesquisa documental que é composta por

materiais que ainda ndo passaram por um tratamento analitico, em busca de

informacgdes a respeito de:

Pacotes de servigos para pessoa fisica: serdo buscados nos sites dos

bancos que serado analisados nesse estudo;

Tarifas por servigos para pessoa fisica: serdo buscados nos sites dos

bancos que serado analisados nesse estudo;
Tarifas de servigos essenciais: site do Banco Central (BACEN);

Balancos dos bancos que serdo analisados nesse estudo: em seus

sites;

Regulamentagéo a respeito de tarifas e pacotes de servigos: sites dos

orgaos reguladores e seus 6rgaos adjacentes;

Noticias relacionadas a tarifas e pacotes de servigcos bancarios para
pessoa fisica: sera feita busca na midia em geral, sempre levando em
conta a qualidade da informacéo, a partir da checagem da procedéncia

da mesma e da validade das informacdes nela contidas;

Tendo os documentos em maos, se iniciara a fase de analise, em busca de se

responder aos objetivos especifico e gerais dessa pesquisa.

3.2.2 Pesquisa Descritiva

Diante do objetivo geral de pesquisa que € identificar e analisar as diferengas

nas tarifas de servigos relacionados as contas correntes de pessoa fisica cobradas

pelos quatro maiores bancos brasileiros de capital aberto em 2019, tendo os

documentos em maos, poder-se-a:

Identificar, a partir da analise dos balangos das instituicdes financeiras,
somados a dados secundarios dos 6rgaos reguladores, qual é a
participacdo percentual da receita com servicos de conta corrente no

resultado dos bancos;
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e Apresentar a mudanca na origem das receitas dos bancos e de acordo
com a literatura apresentada anteriormente, explicar de que forma é

possivel analisar esse novo modelo de receita;

e Tendo os pacotes de servicos das instituicdes financeiras que serao
analisadas, faremos uma tabela comparativa entre elas, dividindo por
categorias, servicos e pacotes (varejo e alta renda).

A partir dos itens anteriores, sera possivel analisar as diferencas nas tarifas
de servigos, com o intuito de atender ao objetivo geral do trabalho, gerando uma

analise das diferengas de preco por servigos similares das instituicdes mencionadas.

3.2.3 Entrevistas Estruturadas

Para maior entendimento da estratégia das institui¢des financeiras analisadas
nessa dissertagcdo, serao feitas entrevistas estruturadas com gerentes de unidades
de negdcios dos segmentos varejo e alta renda.

O objetivo é conseguir informagdes a partir da pesquisa, que nao constam
nos relatérios de informagdes aos investidores. Dessa forma, sera possivel a analise
da correlagcado entre a importadncia dada pelo gestor da unidade de negocios e o
resultado da instituicao financeira em tarifas.

A entrevista nos possibilitara entender e analisar as similaridades, ou néo, das
estratégias adotadas pelas instituicdes financeiras em suas unidades de negdcios, o

que ganha maior relevancia por se tratar de um setor altamente concentrado.
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4 APRESENTAGAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Esta secdo apresenta os resultados alcangados com a pesquisa descrita na
secao anterior, além de suas respectivas analises, visando atender os objetivos

dessa dissertacao e suportar a conclusao desse estudo.
4.1 Evolugao das Receitas com Tarifas de Contas Correntes

As quatro instituicbes financeiras analisadas nessa pesquisa sdo de capital
aberto e tém obrigacdes acerca da divulgacdo de dados relacionados as atividades
e resultados. Adicionalmente, desde a implantacdo do Plano Real elas passaram por
mudancas estruturais significativas, como aquisicdes de outros bancos, fusbes e
desmembramentos, e a essas se somam mudangas de regulamentagcdo, que
impactaram diretamente o padrdo de informacbes apresentadas nos relatérios de
divulgacao de resultados ao longo desse periodo.

Em busca de atingir o objetivo de identificar a mudang¢a no modelo de receita
dos bancos desde o Plano Real relativamente as tarifas por servigos, foi feito um
levantamento das informagdes disponibilizadas a esse respeito.

O DIEESE (2006), divulgou a pesquisa “As Receitas de Prestagcao de
Servigos dos Bancos”, que traz entre outras informagdes, o lucro liquido nominal dos

11 maiores bancos no periodo entre 1994 e 2005, conforme a Grafico 4.
Gréfico 4 — Lucro Liquido Nominal dos 11 maiores bancos (em R$ bilhdes)
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Ao analisar o Grafico 4, percebe-se que a partir da implantagdo do Plano Real
os bancos tiveram dificuldades, com prejuizo em 1995 e 1996. Entre 1997 e 2001 os
resultados reverteram para lucro e se mantiveram positivos, porém estaveis, proximo
de 5 Bilhdes. A partir de 2002 é que se verifica uma forte evolugdo positiva dos
lucros.

Nessa mesma pesquisa, o DIEESE também traz a evolugéo das receitas de
prestacdo de servigos e despesas de pessoal do setor bancario (Grafico 5), e ndo
apenas das onze maiores instituicbes. Nesse periodo os bancos ndo
disponibilizavam as receitas com tarifas de contas correntes individualmente,

divulgavam apenas as receitas com prestagao de servigos.

Grafico 5 — Evolucdo Nominal das Receitas de Prestacao de Servicos e as
Despesas de Pessoal do Setor Bancario (em R$ bilhdes)
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Fonte: DIEESE, 2006.

No Grafico 5, observa-se a evolucao de receitas ndo convencionais, aquelas
que nao sao oriundas da intermediacdo financeira, no caso, da prestacdo de
servigos por instituicées financeiras. Em 1994 a relacéo entre receitas de prestagao
de servigos e despesas com pessoal bancario era 24%, ja em 2005, esse numero
passou para 113%, ou seja, a arrecadagdo com prestacdo de servigos ja era
suficiente para mais do que cobrir os custos com pessoal. Esse movimento fortalece

o resultado dos bancos sem potencializar os riscos da operacéo, além de serem em
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muitos casos receitas recorrentes, diminuindo os impactos de desequilibrios

macroecondmicos sobre os resultados dos bancos.

No Grafico 4, assim como na Tabela 1, pode-se ver um periodo de maior

oscilacdo do lucro do setor a partir da implementagdo do Plano Real, sucedido de

um periodo mais estavel e de posterior ascensao. Vale lembrar que a Gréafico 4 traz

onze instituicbes financeiras, enquanto a Tabela 1, apenas as quatro que estado

sendo alvo dessa pesquisa. De qualquer forma, vale ressaltar que no periodo de 25

anos,

de 2019/1994, o

extraordinaria média anual real, descontado o IPCA, de 14,7% aa.

lucro dos quatro maiores bancos cresceu a uma

Tabela 1 — Lucro Liquido dos 4 maiores Bancos de Capital Aberto do Brasil entre
1994 e 2019

Lucro Liquido Nominal em Milhoes de Reais indice de Lucro do Grupo IPCA
Ano Banco.do Bradesco| Itati Santande*r Total do Nominal Real Variagéo indice
Brasil Banespa Grupo Anual (%)
1994 108 445 320 -342 531 1,00 1,00 916,43% 1,00
1995  4.253 540 373 -44 5.122 9,65 7,88 22,41% 1,22
1996 7.525 824 593 1.273 10.215 19,24 14,34 9,56% 1,34
1997 573 830 720 2.037 4.160 7,83 5,55 5,22% 1,41
1998 869 1.012 1.301 158 3.340 6,29 4,38 1,66% 1,43
1999 843 1.104 1.955 21 3.923 7,39 4,73 8,94% 1,56
2000 974 1.740 1.830 -2.085 2.459 4,63 2,80 5,97% 1,66
2001 1.081 2.170 2.872 1.297 7.420 13,97 7,84 7,67% 1,78
2002 2.027 2.022 2214 2.735 8.998 16,95 8,45 12,53% 2,01
2003 2.380 2.306 3.151 1.705 9.542 17,97 8,19 9,30% 2,19
2004 3.024 3.060 3.775 1.664 11.523 21,70 9,20 7,60% 2,36
2005 4.153 5,514  5.251 1.744 16.662 31,38 12,58 5,69% 2,49
2006 6.044 6.363  6.480 1260 20.147 37,94 14,75 3,14% 2,57
2007 5.058 7.210 8.474 1860 22.602 42,56 15,84 4,45% 2,69
2008 8.803 7.625 7.803 1581 25.812 48,61 17,08 5,90% 2,85
2009 10.148 7.586 10.066 4677 32.477 61,16 20,61 4,31% 2,97
2010 11.703 9.804 13.322 7104 41.933 78,97 25,12 5,90% 3,14
2011 12.126 11.198  14.620 6661 44.605 84,00 25,09 6,50% 3,35
2012 12.205 11.523 13.593 6363 43.684 82,27 23,22 5,83% 3,54
2013  15.758 12.202 15.695 5744 49.399 93,03 24,79 5,91% 3,75
2014  11.246 15.359  20.241 5850 52.696 99,24 24,86 6,40% 3,99
2015 14.400 17.873 23.359 6624 62.256 117,24 26,54 10,67% 442
2016 8.034 17121 21.639 7339 54.133 101,95 21,71 6,28% 4,70
2017 11.011 19.024 23.964 9953 63.952 120,44 24,92 2,94% 4,83
2018 12.862 21.564 24.977 12398 71.801 135,22 26,97 3,74% 5,01
2019 18.162 25.877 26.582 14550 85.171 160,40 30,67 4,30% 5,23

* De 1994 a 2000, dados do BANESPA.

As primeiras

informagbes divulgadas,

Fonte: Elaborado pelo autor.

relacionadas especificamente as

receitas com servicos de conta corrente, que sao os pacotes de servigos e as tarifas
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individuais por cada servigo prestado, datam de 2006 do Banco do Brasil, de 2007

do Bradesco, e de 2009 para Itau e Santander.

Tabela 2 — Receitas de Tarifas com Servigos de Contas Correntes de 2006 a 2019

em Reais Correntes

Receitas de Tarifas com Servigos de Contas

indice de Receita

Ano Correntes em milhées de Reais do Grupo IPCA
Banco .do Bradesco | Itau | Santander Total do Nominal | Real Variagdo indice
Brasil Grupo Anual (%)

2006 2607 - - - - - - -
2007 2915 2160 - - - - - -
2008 3124 2029 - - - - - -
2009 3743 2120 2147 1053 9.063 1,00 1,00 4,31% 1,00
2010 3807 2361 2473 1454 10.095 0,81 0,76 5,90% 1,06
2011 4077 2786 2510 1503 10.876 0,87 0,77 6,50% 1,13
2012 4356 3245 3311 1612 12.524 1,00 0,80 5,83% 1,19
2013 4120 3608 4188 1803 13.719 1,10 0,83 5,91% 1,26
2014 4610 4021 4876 1839 15.346 1,23 0,87 6,40% 1,35
2015 5224 4946 5858 2052 18.080 1,44 0,93 10,67% 1,49
2016 6229 6012 6395 2231 20.867 1,67 1,01 6,28% 1,58
2017 6997 6658 6761 2908 23.324 1,86 1,10 2,94% 1,63
2018 7331 7170 7320 3360 25.181 2,01 1,14 3,74% 1,69
2019 7791 7706 7537 3857 26.891 2,15 1,17 4,30% 1,76

Fonte: Elaborado pelo autor.

Ao analisar a Tabela 2, pode-se afirmar que as receitas de Tarifas com

Servicos de Contas Correntes tiveram crescimento constante, nao apresentaram

involugao durante o periodo analisado, diferentemente do que se pode observar na

Tabela 1, onde mesmo com crescimento expressivo ao longo do tempo, o lucro

liqguido dos bancos analisados teve involugdo nos anos de 2012 (2,06%) e 2016

(13,05%). No periodo entre 2009 e 2019 as receitas de tarifas com servigos de

contas correntes cresceram nominalmente 196%, enquanto o lucro liquido cresceu

162%.

Diante dos dados apresentados, uma analise importante a se fazer é a

respeito da evolucdo real das receitas de tarifas com servicos de contas correntes

em relacao a evolugao do lucro liquido real.
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Grafico 6 — Evolucao Real das Receitas com Tarifas de Servigos de Contas
Correntes e do Lucro Liquido (ambos os dados das quatro institui¢des financeiras

que sao alvo desse estudo)
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Fonte: Elaborado pelo autor.

Percebe-se que a receita com tarifas de contas correntes cresce
constantemente, sem ser afetada ao longo do periodo analisado, independente da
inflacdo, ja descontada no Grafico 6, acima. Ja o lucro liquido, sofre grandes
oscilagbes ao longo do tempo, demonstrando que este depende diretamente de
indicadores macroecondémicos, além fontes de receitas tradicionais aos bancos.

Tendo em méaos os dados de Lucro Liquido e Receita com Tarifas de Servigos
de Contas Correntes, é possivel se calcular o peso desta no Lucro Liquido ao longo

do tempo. Essas informacdes estdo a seguir, na Tabela 3.
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Tabela 3 — Peso das Receitas com Tarifas de Servigos de Contas Correntes no

Lucro Liquido dos Bancos

Peso das Receitas com Tarifas de Servigos de Contas Correntes no Lucro Liquido dos

Bancos
Ano Banco do Brasil Bradesco Itaa Santander | Soma dos 4 Bancos
2009 36,88% 27,95% 21,33% 22,51% 29,91%
2010 32,53% 24,08% 18,56% 20,47% 24,07%
2011 33,62% 24,88% 17,17% 22,56% 24,38%
2012 35,69% 28,16% 24,36% 25,33% 28,67%
2013 26,15% 29,57% 26,68% 31,39% 27,77%
2014 40,99% 26,18% 24,09% 31,44% 29,12%
2015 36,28% 27,67% 25,08% 30,98% 29,04%
2016 77,53% 35,11% 29,55% 30,40% 38,55%
2017 63,55% 35,00% 28,21% 29,22% 36,47%
2018 57,00% 33,25% 29,31% 27,10% 35,07%
2019 42,90% 29,78% 28,35% 26,51% 31,57%

Fonte: Elaborado pelo autor.

A Tabela 4, abaixo, resume e ilustra a evolu¢cdo da participacdo das receitas

com tarifas de contras correntes no lucro liquido dos quatro maiores bancos.

Tabela 4 — Evolugcao da Participacao das Tarifas de Contas Correntes no Lucro

Liquido dos Bancos do Triénio 2009-11 para o Triénio 2017-19

Variagao da Participagao das
Tarifa de Contas Correntes / Receitas com Tarifas de Contas
Quatro maiores Lucro Liquido Correntes no Lucro Liquido dos
bancos Bancos

2009-2011 2017-2019 % pp
Banco do Brasil 34,3% 54,5% 59% 20,2
Bradesco 19,0% 28,6% 51% 9,6
Itad 25,6% 32,7% 28% 7,1
Santander 21,8% 27,6% 26% 5,8
Total dos Quatro 26,1% 34,4% 32% 8,3

Fonte: Elaborado pelo autor.

De 2009 a 2019, em meio a um crescimento nominal superior a 160% no
lucro liquido dos bancos, a participacao das tarifas de servigos com contas correntes
no lucro passou de 26,1%, no triénio 2009-2011, para 34,4% no triénio 2017-2019.

Ou seja, houve um aumento de 8,3 pp e de 32% no peso das tarifas em relagao ao
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lucro, mostrando-se que estas foram um dos propulsores do crescimento deste setor
muito acima da economia. O Banco do Brasil deve ser destacado por pelo menos
dois fatores: a) E o banco que tem a maior participagdo das tarifas por servicos em
conta corrente no lucro, que chegou a 54,5% no triénio 2018-19. Esta participagao
nao reflete, como sera visto mais adiante, em tarifas mais elevadas que os outros
bancos, mas sim uma menor contribuicdo de outros produtos e servigos no lucro e a
maior dependéncia das tarifas; b) Foi o banco que apresentou o maior crescimento
de peso das tarifas no lucro (59%) e o maior aumento em pontos percentuais deste
peso (20,2 pp) entre os dois triénios analisados. O segundo banco com maior
crescimento do peso da tarifas no lucro foi o Itau, com aumento de 51%, que levou
as tarifas a uma participacao de 28,6% no lucro do triénio 2017-19. O Santander é o
banco no qual, entre os quatro, as tarifas tém a menor participagdo no lucro no
triénio 2017-19, ou 27,6%, porém muito proxima do Itau (28,6%) e Bradesco
(32,7%).

No Grafico 7 apresenta-se a evolugao percentual anualizada das receitas com
tarifas de servigos de contas correntes em comparagao com a evolugdo do lucro
liquido, além do IPCA acumulado no periodo. O que se percebe é que o lucro dos
bancos oscilou nos anos de 2012 e 2016, porém com comportamento ascendente
qguando analisamos o periodo como um todo, ja as receitas com tarifas de servigos
de contas correntes apresentaram evolugcdo em todo o periodo. Dessa forma,
podemos afirmar que nos anos em que houve uma oscilagdo no resultado dos

bancos, essa nao foi decorrente da arrecadagao com tarifas de contas correntes.
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Grafico 7 — Evolucao Percentual Anualizada das Receitas com Tarifas de Servigos

de Conta Corrente, Lucro Liquido e IPCA
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Fonte: Elaborado pelo autor.

A seguir ttm-se a Tabela 5, que apresenta o peso da receita de tarifas de
contas correntes na receita de prestacao de servicos como um todo. O peso do
grupo saiu de 21,16% em 2009 e chegou a 25,97% em 2019, evolugédo puxada por
Bradesco, Itau e Santander, ja que o Banco do Brasil, mesmo tendo percentuais
acima do grupo, saiu de 27,70% em 2009, indo para 26,67% em 2019. As receitas
oriundas das tarifas de contas correntes hoje representam cerca de um quarto das
tarifas totais do grupo analisado, receita essa que em muitos casos é obtida sem a
prestacao direta de um servigo, como no caso onde uma pessoa paga sua cesta de

servicos e nao utiliza os servicos durante determinado periodo.
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Tabela 5 — Peso da Receita com Tarifas de Servicos de Contas Correntes no Total

da Receita de Prestagao de Servigos dos Bancos

Peso da receita com tarifas de servigos de contas correntes no total da receita de prestagao
de servigos dos bancos

Ano BB | Bradesco | Itad | Santander | Total do Grupo
2009 27,70% 18,25% 17,27% 19,95% 21,16%
2010 23,54% 17,66% 18,82% 25,87% 20,90%
2011 22,35% 18,30% 18,04% 24,62% 20,34%
2012 20,67% 18,53% 22,85% 24,22% 20,97%
2013 17,68% 18,24% 24,91% 23,20% 20,27%
2014 18,70% 18,20% 25,47% 22,54% 20,73%
2015 19,40% 19,91% 27,87% 22,87% 22,11%
2016 26,18% 21,45% 28,29% 22,64% 24,76%
2017 26,97% 21,46% 28,30% 25,55% 25,29%
2018 26,70% 21,98% 28,40% 26,91% 25,61%
2019 26,67% 22,93% 27,79% 28,37% 25,97%

Fonte: Elaborado pelo autor.

Segundo Osterwalder (2004), a estrutura de receita descreve o modo em que
a empresa ganha dinheiro por meio de uma variedade de fluxos de receitas. Diante
disso e das informagdes apresentadas nessa subsecéo, pode-se afirmar que houve
uma mudanga na estrutura de receitas das quatro instituicbes financeiras
analisadas. As receitas com tarifas de contas correntes passaram a ter maior
relevancia, saindo de uma participagado no lucro liquido de 27,91% em 2009, para
31,57% em 2019, além de representar cerca de um quarto das arrecadagdes com
tarifas, nesse mesmo periodo o lucro liquido do grupo analisado evoluiu 162%. Esse
movimento caracteriza uma mudanga de receitas tradicionais para receitas oriundas

de servigos.

4.2 Tarifas e Pacotes de Servigos de Contas Correntes

Dado o objetivo de identificar e comparar as tarifas de contas correntes de
pessoas fisicas por categorias, servicos e pacotes, nesta subsecdo serdo
detalhados os pacotes de servigos, a divisdo deles por segmento de clientes e os
valores cobrados pelas instituicdes financeiras, tanto para pacotes, como para os
principais servigos individuais.

Para que sejam tratados os itens mencionados no paragrafo anterior, deve-se
atentar as segmentacdes de clientes dos bancos analisados. A segmentacéo é dada

por renda mensal ou volume de investimentos.
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A respeito de segmentacao bancaria, Gouvéa, Massano e Mantovani (2017)
afirmam que na década de 90 os bancos nacionais, seguindo especialmente
Citibank e BankBoston, bancos estrangeiros que atuavam no pais, definiram
interesse especifico na prospeccao de consumidores de renda elevada com a
promessa de produtos, servicos e atendimento diferenciados. Ao perceber
oportunidade em uma camada da populagdo com renda elevada para os padrdes
nacionais, alguns bancos aceleraram o processo de segmentagdo e criaram o
segmento bancario de pessoas fisicas, que posteriormente passou a ser adjetivado
de “Alta Renda”.

Sobre esse assunto, Weber (1988), referindo-se ao mercado bancario
americano de pessoas fisicas de alta renda, explicitou a importancia de se conhecer
profundamente as expectativas dos consumidores e oferecer produtos e servigos
customizados aderentes a tais expectativas, alertando que a conquista e
manutencgao destes clientes ndo se constitui em uma misséo simples e esta longe de
ser pautada apenas em aspectos relacionados a taxas ou tarifas.

A segmentacdo de clientes pessoa fisica varejo, das quatro instituicdes

analisadas nesse estudo, pode ser vista no Quadro 5.

Quadro 5 — Segmentacao dos 4 maiores Bancos por Renda e Investimentos em
Novembro de 2019

Segmento (Banco Renda Investimentos
Banco do Brasil |Até R$4.000,00 Até R$40.000,00

Varejo Bradesco Até R$4.000,00 Até R$40.000,00
Itaa Até R$4.000,00 Até R$40.000,00
Santander Até R$4.000,00 Até R$40.000,00

Banco do Brasil |Entre R$4.000,00 e R$10.000,00 [Entre R$40.000,00 e R$150.000,00

Bradesco Entre R$4.000,00 e R$10.000,00 |Entre R$40.000,00 e R$100.000,00

Gerenciado -
ltau Entre R$4.000,00 e R$15.000,00 |Entre R$40.000,00 e R$200.000,00

Santander Entre R$4.000,00 e R$10.000,00 |Entre R$40.000,00 e R$200.000,00

Banco do Brasil |A partir de 10.000,00 A partir de R$150.000,00

Bradesco A partir de 10.000,00 A partir de R$100.000,00

Alta Renda

Itad A partir de 15.000,00 A partir de R$200.000,00

Santander A partir de 10.000,00 A partir de R$200.000,00

Fonte: Elaborado pelo autor.

Para que o cliente tenha acesso aos segmentos apresentados no quadro
acima (Quadro 5), ele devera preencher um dos dois itens, renda ou investimentos.
No segmento Varejo ele é cliente da instituicdo, porém nao tem um gerente

responsavel pelo seu atendimento, algo que acontece no Varejo Gerenciado. Ja no
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segmento Alta Renda, os clientes contam com as agéncias Varejo para seu
atendimento, além de agéncias e espacgos exclusivos, gerente dedicado ao seu

atendimento, entre outras comodidades propostas pelas instituicoes.

4.2 .1 Pacotes de Servicos Essenciais e Padronizados

De acordo com a Resolugdo n° 3.919, de 25 de novembro de 2010, as
instituicdes financeiras deverdo fornecer com gratuidade o pacote de servigos
essenciais, esse pacote é oferecido pelas quatro instituicoes do estudo no segmento
Varejo. Além deste pacote, a Resolugdo mencionada prevé que elas também
oferegcam os pacotes de servigos padronizados, que tém 0s mesmos servicos que o
pacote anterior, porém com maiores quantidades para uso mensal. Os pacotes
padronizados, junto com os de servicos essenciais, compdem o0s pacotes

disponibilizados no segmento Varejo.

Quadro 6 — Pacote de Servigos Essenciais e Pacotes Padronizados Exigidos pelo

Banco Central (quantidades mensais de cada servigo)

Servicos Essenciais | Pacotes Padronizados

S (Gratuito) Ll [ m [ v
Confecgao do cadastro Incluso
Fornecimento de folhas de cheque 10 0 12 15 20
Saque 4 8 8 10 12
Fornecimento de extrato mensal 2 4 6 8 8
Fornecimento de extrato de um periodo 0 2 2 4 4
Transferéncia por meio de DOC / TED 0 0 1 2 3
Transferéncia entre contas da propria instituicao 2 2 4 6 8
Consultas Internet Banking Incluso

Fonte: Elaborado pelo autor.

Os bancos, tampouco os 6rgaos reguladores, divulgam a quantidade de
clientes que tem contrato ativo de cada um dos pacotes de servicos que séo
comercializados. Pode-se afirmar que as instituicbes financeiras ndo comunicam
ativamente, e tampouco incentivam seus clientes a contratarem os pacotes de
Servigos Essenciais, por ser gratuito.

Corroborando com o que foi dito no paragrafo anterior, segundo pesquisa do
aplicativo de educacéo financeira Guiabolso, 99% dos clientes economizariam se
trocassem suas cestas bancérias atuais pelo chamado pacote essencial gratuito e

pagassem separadamente por operacdes avulsas (PAPP, 2018).
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Com maior abrangéncia, temos a Pesquisa de Orgcamentos Familiares — POF,
que visa mensurar a estrutura de consumo, dos gastos e dos rendimentos das
familias e possibilita tracar um perfil das condi¢cdes de vida da populagao brasileira a
partir da analise de seus orcamentos domésticos. Na Tabela 6 podemos ver o peso

das despesas com servigos bancarios por faixas de renda.

Tabela 6 — Despesas com Servigos Bancarios por faixa de Renda Familiar e seu

Peso nas Despesas Totais

Classes de rendimento total mensal familiar

Tipos de Despesa Total Até Mais de Mais de Mais de Mais de Mais de Mais de

R$1.908 a | R$2.862 a | R$5.724 a | R$9.540 a | R$14.310 a

R$1.908 | Rso862 | R$5.724 | R$9.540 | R$14.310 | Re23.850 1923850

Rendimento Médio - 1236,27 234520 394243 6917,78 1081930 16682,15 35 737,32

Despesas Totais 4649,03 1500,73 2350,74 370524 632650 940198 14872,30 27 866,89
Participagdo das despesas com servigos 46,23 8,04 15,13 31,34 66,57 104,90 145,49 430,92
bancérios nas despesas totais 0,99%  0,54% 0,64% 0,85% 1,05% 1,12% 0,98% 1,55%
Participag&o do custo com Energia Elétrica nas 115,36 65,62 88,14 117,64 152,75 183,86 208,94 260,14
despesas totais 248%  4,37% 3,75% 3,17% 2,41% 1,96% 1,40% 0,93%
Participag&o do custo com Telefone Fixo nas 7,72 3,02 6,04 8,76 10,40 12,80 13,88 16,79
despeas totais 017%  0,20% 0,26% 0,24% 0,16% 0,14% 0,09% 0,06%
Participagdo da despesa com Telefone Celular 49,42 16,35 28,17 45,01 74,76 97,00 124,23 216,03
nas despeas totais 1,06%  1,09% 1,20% 1,21% 1,18% 1,03% 0,84% 0,78%
Participagdo do cusco com Pacote de Telefone, 50,41 7,84 18,11 40,47 83,56 129,40 183,16 252,33
TV e Internet nas despesas totais 1,08%  052%  077%  109%  1,32%  1,38% 1,23% 091%

Fonte: Adaptacao do autor a partir da Pesquisa de Orcamentos Familiares 2017-2018.

Com base na Pesquisa de Orgamentos Familiares do IBGE em 2017-18, a
despesas com servigos bancarias representam 0,99% dos gastos das familias, que
embora expressivas quando comparadas com outros gastos destacados na Tabela
6, normalmente ndo tém muita visibilidade por parte dos usuarios e destaque pela
imprensa. Observa-se que nas faixas mais elevadas de renda as tarifas tém um
peso maior, com uma média de 1,2% sobre os gastos totais. Uma hipotese possivel
para esse comportamento é a de que nas faixas mais baixas de renda as pessoas
tendem a contratar mais o pacote de servicos essenciais, ou até mesmo a nao
serem bancarizadas.

Ao se analisar de forma conjunta a informacgao divulgada pelo Guiabolso, e os
dados da POF, pode-se afirmar que as despesas com servigos bancarios impactam
diretamente a renda das familias brasileiras. Provavelmente esses percentuais
poderiam ser menores, se as pessoas contratassem os pacotes que lhes

atendessem melhor, porém existe o desconhecimento da populagdo a respeito



64

desses custos, se soma a isso a dificuldade na busca das informagdes e na escolha
do pacote ideal.

Dentre diversas despesas listadas pela POF, a despesa com energia elétrica,
por exemplo, tem menor peso diante do aumento da renda, fato que nao se repete
gquando analisadas as despesas com servicos bancarios. As pessoas gastam mais
com servigos bancarios do que com telefone fixo, e o gasto com telefone celular tem
menor peso para as familias de renda mais baixa do que as despesas bancarias,
enquanto para as rendas mais altas o cenario se inverte. Pacote de Telefone, TV e
Internet tem maior peso para algumas faixas de renda e menor para outras quando
comparado as despesas com servicos bancarios. Esses dados mostram que a
despesa com servicos bancarios divide espago com servicos de comunicacao e
entretenimento, enquanto existe o pacote de servicos essenciais, que é gratuito,
porém pouco conhecido do publico em geral.

O Pacote de Servigos Essenciais € gratuito e idéntico em todas as
instituicoes, ja os Pacotes Padronizados sao idénticos, porém tém custos diferentes
dentre as instituicbes, na Tabela 7 temos os valores cobrados pelos quatro bancos
analisados nesse estudo, além de alguns desdobramentos a partir desses valores,

que eram validos em novembro de 2019.
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Tabela 7 — Custo dos Pacotes Padronizados por Instituicdo Financeira, custo em

relacdo ao Custo Médio e Ranking em Novembro de 2019

Pacotes Padronizados Por Instituigao Financeira

Instituicoes Financeiras | Custo Médio Pacotes Padronizados
L o | om [ v
Custo por Bando do Brasil R$ 26,61 R$ 13,25 R$21,20 R$ 28,25 R$43,75
Instituigao Bradesco R$ 24,24 R$ 12,45 R$19,80 R$2580 R$ 38,90
Itad R$ 26,73 R$ 13,10 R$21,40 R$28,40 R$ 44,00
Santander R$ 25,80 R$ 13,20 R$21,00 R$27,00 R$42,00
Média R$ 25,84 R$ 13,00 R$20,85 R$27,36 R$42,16
Instituicoes Financeiras | Custo Médio I lPaco::es Paldron::ados v
Custo em 5115 do Brasil A%297 A%192 A%168 A%324 A %377
re'gﬁi:’o” Bradesco V%622 V%423 V%504 V%571 V%774
Médio |!tau A % 3,41 A %077 A%264 A%379 A %4,36
Santander ¥ % 0,17 A %154 A%072 V%132 V %0,39
Média R$ 25,84 R$ 13,00 R$20,85 R$27,36 R$42,16
Ranking | Instituicdes Financeiras | Custo Médio I lPaco::es Paldron::adosl v
LT Bando do Brasil - 40 30 30 30
barato
para o Bradesco - 10 10 10 10
mais caro |ltau - 20 40 40 40
Santander - 30 20 20 20

Fonte: Elaborado pelo autor.

A partir das informagdes apresentadas na Tabela 7, pode-se fazer algumas
afirmagdes sobre as diferencas entre o custo dos pacotes de servigcos cobrados
pelos quatro maiores bancos brasileiros. O Bradesco se destaca como o mais
barato, cobrando valores abaixo da média nos quatro pacotes padronizados, seu
preco médio é 6,22% menor do que a média dos bancos que compdem esse estudo.
Em relagdo ao Itau o custo médio dos pacotes do Bradesco € 9,3% menor, ou o
pacote médio do Itau custa 10,4% a mais que o do Bradesco, e no pacote IV o custo
€ 13,1% maior. Ja o Santander se mantém proximo a média, estando apenas 0,17%
abaixo da média do grupo. Em contrapartida o Itau se destaca por ser o mais caro
para 0s mesmos pacotes, pois tem o maior preco em trés dos quatro pacotes e
preco médio 3,41% maior do que o grupo analisado, j& o Banco do Brasil é o
segundo mais caro, tem prego médio 2,47% maior do que a média do grupo, além

de ser o mais caro em um dos pacotes e o segundo mais caro nos outros trés.
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Abaixo, Quadro 7, observa-se os valores para os servicos individuais,

cobrados quando o usuario utiliza além das quantidades contratadas nos pacotes de

servigos.

Quadro 7 — Valor cobrado pelos servigcos dos Pacotes Padronizados por Instituicdo

Financeira, seu custo em relagdo ao Custo Médio e Ranking do mais barato para o

mais caro em Novembro 2019

Servigos dos Pacotes Padronizados por Instituicao
Servigos Banco_do Bradesco Itaa Santander| Média
Brasil
Confecgao do cadastro R$ 30,00 R$ 30,00 R$ 30,00 R$ 0,00 R$ 22,50
Fornecimento de folhas de cheque R$ 1,75 R$ 1,75 R$ 1,85 R$1,80 R$1,79
Custo por |>294¢ R$2,00 R$2,00 R$205 R$260 R$216
e Fornecimento de extrato mensal R$ 1,40 R$ 1,35 R$ 2,50 R$ 3,00 R$2,06
Fornecimento de extrato de um periodo| R$ 1,40 R$ 1,35 R$ 2,50 R$3,20 R$ 2,11
Transferéncia por meio de DOC/TED* | R$ 10,45 R$10,15 R$10,50 R$ 10,30 R$ 10,35
?I'rar_lsf.e[éncia entre contas da prépria R$ 1.20 R$ 1.25 R$ 1.30 R$ 125 R$ 1,25
instituicao*
Consultas Internet Banking R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 0,00
Banco-do Bradesco Itaa Santander| Média
Brasil
Confecgao do cadastro A % 33,33 A % 33,33 A % 33,33 0,00% R$ 22,50
Custo em Fornecimento de folhas de cheque V%210 V¥V %210 A %350 A %0,70|R$1,79
et o Saque V%751 V%751 V%520 A %20,23| R$2,16
Custo Fornecimento de extrato mensal VY %3212 V % 3455 A % 21,21 A % 45,45| R$ 2,06
Médio Fornecimento de extrato de um periodo| V¥ % 33,73 V¥ % 36,09 A % 18,34 A % 51,48| R$ 2,11
Transferéncia por meio de DOC/TED* | A % 0,97 V¥V %193 A %145 V %0,48|R$10,35
?I'rar_lsf.e[éncia entre contas da prépria ¥ % 4,00 0,00% A % 4,00 0.00% R$ 1,25
instituicao*
Consultas Internet Banking 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% R$ 0,00
Banco-do Bradesco Itaa Santander
Brasil
Confecgao do cadastro 20 20 20 10
Ranking do |Fornecimento de folhas de cheque 10 10 40 30
mais Saque 10 10 30 40
barato Fornecimento de extrato mensal 20 10 30 40
para o |Fornecimento de extrato de um periodo 20 10 30 40
mais caro |Transferéncia por meio de DOC / TED 30 10 40 20
Transferéncia entre contas da prépria 1o 20 40 20
instituicao
Consultas Internet Banking - - - -
* Por meios eletrénicos

Fonte: Elaborado pelo autor.

Novamente o Bradesco se destaca como o mais barato, agora nos servigos

individuais, assim como se apresentou nos Pacotes Padronizados. Seu precgo esteve
acima da média apenas para um servico, que é a Confecgcdo de Cadastro, vale
lembrar que esse servico consta no Pacote de Servicos, porém a realizagdo do

mesmo se da apenas no inicio do relacionamento, logo, caso contrate o pacote, o
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cliente ndo pagara por este servico individualmente. Nos servi¢os adicionais o Banco
do Brasil se consolidou como o segundo mais barato, diferentemente do que
aconteceu no custo do pacote, quando € o segundo mais caro, tendo apenas dois
dos oito servigos apresentados com preco acima da média do grupo.

Itau e Santander apresentaram os maiores precos para os servigos individuais
adicionais, dos oito servigos analisados, ambos tiveram prego inferior a média do

grupo em apenas um servi¢o cada.

4.2.3 Pacotes de Servigos para o Segmento Gerenciado e Alta Renda

Abaixo, no Grafico 8, estdo os pacotes de Servigos para o segmento
gerenciado das instituigdes analisadas, duas delas (Bradesco e Itau) tém dois
pacotes especificos para esse grupo de clientes, outras duas (Banco do Brasil e

Santander) tem trés pacotes especificos.

Grafico 8 — Preco dos Pacotes de Servigcos Segmento Gerenciado em Novembro
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Fonte: Elaborado pelo autor.
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Pode-se observar que todas apresentam pacotes mais simples, com menos
servicos disponiveis a um custo menor e pacotes mais completos, a um custo mais
alto.

Dentre os pacotes de servicos disponiveis aos clientes do segmento
gerenciado, o mais em conta custa R$60,00, e é do Banco do Brasil. Considerando
apenas o pacote mais em conta de cada uma das instituicbes, o preco médio é
R$64,15, sendo o pacote do Santander o mais caro, custando R$69,90. Ao se
analisar os pacotes mais caros, que dispdem de mais servigcos, para esses mesmos
clientes 0 mais em conta é o pacote oferecido pelo Banco do Brasil, que custa
R$76,60, diante de um pregco médio do grupo de R$78,78, novamente o Santander
aparece com o pacote mais caro, que custa R$79,90. A dispersdo a partir da média
€ menor para o0 segmento gerenciado, quando comparado aos pacotes
padronizados, conforme Grafico 8. Chama a atencao a similaridade das tarifas em
tdo diversificada cesta de servigos considerando-se a liberdade dos bancos na

elaboracio de sua estratégia de precos.
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Tabela 8 — Pacote de Servigos mais completo por Instituicdo, com todos os Servigos

Detalhados para o Segmento Gerenciado, referéncia de Novembro de 2019

BB - Personalizado

Bradesco Exclusive

Itad - Uniclass

Santander - Van

Servigos Especial 3 Pacote 5.0 Gogh Mais
Qtde. |Valor Unit.|] Qtde. |Valor Unit.| Qtde. |Valor Unit| Qtde. | Valor Unit.

Confecgdo de Cadastro Isento] R$ 30,00 Isento] R$ 30,00f Isento] R$ 30,00 Isento R$ 0,00

Cartdo de débito 1| R$850 1| R$3,00 1| R$3,00| Incluso| R$ 7,90

entregue em domicilio

Fornecimento de Folhas 40| R$1,75 45| R$1,75 40| R$1,85| limitado| R$ 1,80

de Cheques ’ ! ! ’

Contra-ordem e

oposigao ao pagamento 2| R$ 13,95 11 R$ 13,95 1] R$ 14,00 2| R$ 14,00

de cheque

Remessa de taldo via 1| R$ 10,15 1| R$ 10,10 2| R$7.25 2| R$8,20

correios

Fornecimento de copia

de cheque 10 R$ 7,75 0 R$ 6,10 0 R$ 5,60 0 R$ 7,80

Extrato mensal - limitado| ~ R$ 1,40| llimitado|  R$ 1,35|llimitado| R$ 2,50| llimitado| ~ R$ 3,00

autoatendimento _

Extrato de um periodo 10|  R$ 1,40 10|  R$1,35|llimitado| R$ 2,50| llimitado| R$ 3,20

autoatendimento

Saque conta de

deposito a vista - llimitado R$ 2,00 llimitado R$ 2,55| llimitado R$ 2,60| llimitado R$ 2,60

Autoatendimento

Saque de conta de

deposito a vista - 4 R$ 2,00 4 R$ 2,95| llimitado| R$ 2,80| llimitado R$ 3,00

Atendimento Presencial

DOC / TED - via

internet, terminal de

autoatendimento e 3| R$ 10,45 4] R$ 10,45 8| R$ 10,50 8| R$ 10,30

outros meios eletrénicos

DOC / TED - presencial 2| R$21,95 o| R$21,95 2| R$ 19,60 2| R$19,20

ou pessoal

Transferéncia entre

contas da mesma

instituigo - via intermet, |\ iado|  R$ 1,20| llimitado| RS 1,25| limitado|  R$ 1,30| flimitado| RS 1,25

terminal de

autoatendimento e

meios eletrénicos

Transferéncia entre

contas damesma limitado| ~ R$ 6,85 limitado|  R$ 1,55|llimitado| R$ 1,55| limitado|  R$ 1,60

instituicdo - presencial

ou pessoal

Extrato Unificado

Postado 1 R$ 10,45 0 R$ 6,10 1 R$ 5,50 0 R$ 6,90

Deposito Identificado 1 R$ 3,15 0 R$ 5,60 0 R$ 3,20 0 R$ 4,75

Informagdes por SMS Incluido R$ 5,00 Incluido R$ 7,20| Incluido| R$ 5,00 Incluso R$ 8,00

Valor do Pacote R$ 76,60 R$ 78,90 R$ 79,00 R$ 79,90

Fonte: Elaborado pelo autor.

Os pacotes apresentados na Tabela 8 possuem grande similaridade com

relagdo as quantidades de servigos, mesmo nao sendo pacotes padronizados. N&o
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se pode afirmar que um pacote que tenha maior franquia de determinado servigo
seja melhor para os usuarios, tendo em vista que nado se tem informacdes
suficientes para afirmar a real necessidade dos clientes para cada servigo. Diante
disso, a principal constatacdo que se pode obter a partir dessas informacdes seja
uma menor dispersdo do preco dos pacotes dentre as instituicdes do que o
verificado nos pacotes padronizados.

Ao adentrar no segmento alta renda, assim como no segmento gerenciado,
duas instituicbes financeiras possuem dois pacotes de servicos disponiveis,

enquanto outras duas apresentam trés pacotes.

Grafico 9 — Prego dos Pacotes de Servigos Segmento Alta Renda em Novembro
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Fonte: Elaborado pelo autor.

Assim como no segmento Gerenciado, no Alta Renda as instituicbes
apresentam pacotes mais acessiveis, com menos servicos disponiveis e pacotes
mais completos, com um leque maior de servigcos a um custo mais elevado. Nesse
segmento o pregco médio dos pacotes é de R$81,23, nessa andlise o Itau se
destaca, tendo seus dois pacotes disponiveis abaixo desse preco médio, no outro
extremo esta o Santander, que tem seus dois pacotes de servigos acima do precgo
médio, o mais em conta deles a um custo de R$89,90 e o mais caro a um custo de
R$99,90.
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Mesmo com uma dispersdo maior dos valores, dado que o pacote mais em

conta que pode ser contratado no segmento alta renda custa R$66,10 (Personnalité

Maxi) e o pacote mais caro custa R$99,90 (Select Mais), ha grande similaridade nos

servigos disponiveis nos pacotes, conforme a Tabela 9. Para tal, foram selecionados

os pacotes mais completos de cada uma das instituicbes em questéo.

Tabela 9 — Pacote de Servigos mais completo por Instituicdo, com todos os Servigos

Detalhados para o Segmento Alta Renda, referéncia de Novembro de 2019

BB - Estilo Premium

Bradesco - Prime

Itaa Personnalité

Santander - Select

Servigos Exclusiva Multiconta Maxi Mais

Qtde. Valor Unit. |Qtde. Valor Unit. |Qtde. Valor Unit. |Qtde. Valor Unit.
Confecgéo de Cadastro Isento] R$ 30,00 Isento] R$ 30,00 Isento] R$ 30,00 Isento R$ 0,00
Cartdo de débito entregue 1| R$850 2| Rs300 1| R$3,00] Incluso| R$7,90
em domicilio
Fornecimento de Folhas de | \u a0l R 1,75| limitado| RS 1,75| fimitado| RS 1,80| limitado| RS 1,80
Cheques
Contra-ordem e oposi¢do 4| R$ 13,95 1| R$13,95| limitado| R$ 14,00| limitado| R$ 14,00
ao pagamento de cheque
Remessa de taldo via 4| R$10,15| limitado| R$ 10,10| limitado| R$ 7,25 2| R$8,20
correios
Fomecimento de cépia de 30| R$775 ol R$775 ol R$7,00 10| R$780
cheque
Extrato de um periodo - limitado| ~ R$1,40| limitado| ~ R$ 1,35| liimitado| R$ 2,50| liimitado| ~ R$ 3,00
autoatendimento
Saque de conta de deposito| . . L . L
. ; llimitado R$ 1,40( llimitado R$ 1,35| llimitado R$ 2,50| llimitado R$ 3,20
a vista - Autoatendimento
Saque de conta de depcsito| . iaqol  Rg 2,00| llimitado|  R$2,55| fimitado| RS 2,60| liimitado| R 2,60
a vista - Autoatendimento
Saque de conta de deposito
a vista - Atendimento 4 R$ 2,00 8 R$ 2,95] llimitado R$ 2,80| llimitado R$ 3,00
Saque no exterior 0] R$ 22,00 0] R$ 25,00 0] R$ 12,00 4 R$ 25,20
DOC / TED - via internet,
terminal de 13| R$10,45| llimitado| R$ 10,45| liimitado| R$ 10,50| liimitado| R$ 10,30
autoatendimento e outros
meios eletrénicos
DOC / TED - presencial ou 2| Rrs21,95 4| R$2195 4| R$19,60| limitado| RS 19,20
pessoal
Transferéncia entre contas
da mesma instituigdo - via
internet, terminal de llimitado R$ 1,20( llimitado R$ 1,25| llimitado R$ 1,30] llimitado R$ 1,25
autoatendimento e outros
meios eletronicos
Transferéncia entre contas
da mesma instituicao - llimitado R$ 6,85| llimitado R$ 1,55| llimitado R$ 1,55] llimitado R$ 1,60
presencial ou pessoal
Extrato Unificado Postado 11 R$ 10,45 1 R$ 6,10 1 R$ 5,50 1 R$ 6,90
Depésito Identificado 4 R$ 3,15 0 R$ 5,60 0 R$ 3,20 0 R$ 4,75
Cheque Administrativo 0 - 0] R$ 28,90 1] R$ 24,00 0] R$ 34,90
Informacdes por SMS Incluido R$ 5,00 Incluido R$ 5,40] Incluido R$ 5,00] Incluido R$ 8,00
Ordem de Pagamento 0] R$ 39,00 0 - 0] R$ 26,00 4] R$ 32,80
Servicos de Courrier 0] R$ 10,00{ N&o tem -| Nao tem - 4] R$ 10,40
Valor do Pacote R$ 93,55 R$ 79,75 R$ 79,20 R$ 99,90

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Ao analisar os pacotes apresentados acima, pode-se identificar muitas
similaridades, principalmente com relacdo as necessidades do cotidiano, como
transferéncias e saques. O pacote Select Mais, do Santander, tem o maior valor, em
contrapartida ele apresenta diferenciais para quem tem necessidade de saques no
exterior, além de servico de Courrier, no restante se mostra similar aos pacotes dos

concorrentes. E tem 10 dias sem taxa no cheque especial.

Tabela 10 — Valores dos Pacotes de Servigos Padronizados, Gerenciado e Alta
Renda, valores maximos e minimos das 4 Instituicbes analisadas, com referéncia em
Novembro de 2019

Banco do . -
Pacotes i Bradesco Itau Santander | Média
Brasil
Padronizados | A R$13,25| Y R$12,45| A R$ 13,10 A R$ 13,20/ R$ 13,00
AV A R$43,75] ¥V R$3890| A R$44,00] Vv R$42,00| R$ 42,16
Gerenciado Menor Custo ¥ R$60,000 ¥ R$63,20] v R$63,50] A R$69,90| R$ 64,15
Mais Completo | ¥ R$76,60] A R$79,60] A R$79,00] A R$79,90| R$ 78,78
Menor Custo ¥ R$ 70,70 VY R$69,50] Vv R$66,10] A R$ 89,90 R$ 74,05
Alta Renda -
Mais Completo | A R$93,55| ¥ R$84,50] V¥ R$79,20] A R$99,90| R$ 89,29
A'ﬁ;g;da Menor Custo | 4 r$1070| V¥ R$6,30] ¥ R$260 a RS$20,00 R$9.90
Gerenciado | Mais Completo | 4 rg1695| ¥ R$4,90] ¥ R$0,20] A R$20,00 R$ 10,51
Gerenciado menor Custo

menos Padronizado IV Vv R$ 16,25 A R$24,30] v R$19,50] A R$27,90| R$ 21,99

Alta Renda menor Custo menos
Gerenciado Mais Completo -V R$5,90| -¥ R$10,10| -¥ R$ 12,90 A R$10,00] -R$ 4,73

Fonte: Elaborado pelo autor.

Na Tabela 10, acima, a seta para baixo demonstra que o valor cobrado é

inferior a média dos quatro bancos analisados, ja a seta para cima mostra que o

valor cobrado é maior do que a média.

Diante desses dados pode-se afirmar que o Bradesco apresenta custos

abaixo da média nos trés segmentos analisados, tendo cobranga acima da média
apenas no segmento gerenciado, no pacote mais completo, onde seu valor é de
R$79,60 e a média dos bancos analisados ¢ de R$78,78. Ja o Santander esta em
posicao inversa, ja que tem custos acima da média em todos os segmentos, com
excecgdo do pacote Padronizado IV, no qual ele cobra R$42,00 e o pregco médio da
amostra é R$42,16.

O Banco Itau se caracteriza por cobrar valores acima da média nos pacotes

Padronizados e no pacote mais completo do segmento Gerenciado, porém cobra
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valores abaixo da média para o pacote mais barato do segmento Gerenciado e em
ambos os pacotes do segmento Alta Renda, nesse segmento em especial ele € o
mais barato em ambos os itens. O Banco do Brasil apresenta caracteristica similar a
do Itau, sendo mais caro do que a média nos pacotes Padronizados, se mantém
abaixo da média nos pacotes do segmento Gerenciado e no pacote mais barato do
segmento Alta Renda, porém esta acima da meédia no pacote mais completo do
segmento Alta Renda.

A diferenga dos valores cobrados pelos segmentos Gerenciado e Alta Renda
chamam atengdo, enquanto o Santander mantém diferenga de valor dos pacotes
mais baratos e mais completo de cada setor em R$20,00, a média dos bancos
analisados é de R$9,90 para os pacotes de menor custo, e de R$10,51 para os
pacotes mais completos. O Itau é o banco que apresenta menor diferenca nesse
item, R$2,60 para os pacotes mais baratos dos segmentos Gerenciado e Alta
Renda, enquanto os pacotes mais completos tém diferenca de apenas R$0,20.

Sabe-se que a segmentacado depende da renda do cliente ou de seu volume
de investimentos, conforme apresentado Quadro 5. Todavia, é possivel apresentar o
valor minimo de desembolso em tarifa para que o cliente migre de um segmento
para o outro, considerando que ele saia de um segmento, pagando sua tarifa
maxima e entre no proximo, pagando sua tarifa minima. Essa analise nos traz
informacéo relevante para esse estudo, pode-se afirmar que para o cliente migrar do
varejo (Pacote Padronizado) para o Gerenciado ele desembolsara em média
R$21,99 a mais por més, em contrapartida, para migrar do Gerenciado para o Alta
Renda ele pode fazer essa migragdo economizando em média R$4,73.

O Santander é o unico banco analisado no qual o cliente sempre tera maior
custo na migragdo de segmento, pelo menos R$27,90 do Varejo (Pacote
Padronizado) para o Gerenciado, e no minimo R$10,00 para ir ao Alta Renda. Na
migracao do Varejo (Pacote Padronizado) para o Gerenciado se destaca com menor
custo o Banco do Brasil, onde o cliente consegue fazer essa migragao
desembolsando R$16,25, menor valor entre os quatro. J& na migragdo do
Gerenciado para o Alta Renda, se destaca o Itau, onde o cliente pode fazer tal
migragdo economizando até R$12,90 por més.

Para construir a Tabela 11 considerou-se a renda da seguinte forma:
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e Para os pacotes Padronizados, o salario minimo que é de R$998,00,
base 2019;

e Para o segmento Gerenciado R$4.000,00,

conforme

informado

apresentado anteriormente, € o valor minimo para que o cliente tenha

acesso a esse segmento nas quatro instituicées;

e Para o segmento Alta Renda R$15.000,00, ja que com essa renda ele

seria elegivel ao segmento nos quatro bancos dessa pesquisa.

Tabela 11 — Peso o Pacote de Servicos em Relacdo a Renda

Pacotes BaBnr(;Zi?o Bradesco | Itau | Santander | Média
Padronizados I 1,33% 1,25%| 1,31% 1,32%| 1,30%
v 4,38% 3,90%| 4,41% 4.21%| 4,22%

Gerenciado Menor Custo 1,50% 1,58%]| 1,59% 1,75%]| 1,60%
Mais Completo 1,92% 1,99%]| 1,98% 2,00%| 1,97%

Alta Renda Menor Custo 0,47% 0,46%| 0,44% 0,60%]| 0,49%
Mais Completo 0,62% 0,56%| 0,53% 0,67%]| 0,60%

Fonte: Elaborado pelo autor.

Os dados apresentados pela Tabela 11 demonstram que os custos

com Os

Pacotes de Servigos impactam menos a renda dos clientes do segmento Alta

Renda, esse impacto € maior no segmento Gerenciado e ainda maior no varejo,

caso o cliente contrate o pacote Padronizado IV.

E importante ressaltar que as instituicdes analisadas possuem condi¢ées de

isengcdo para os pacotes vinculadas ao volume de investimentos que o cliente

mantenha na instituicao.

Quadro 8 — Condigdes para isengao do Pacote de Servicos, referéncia novembro

2019
Segmento Instituicao Integral 50%
Banco do Brasil |R$ 80.000,00 R$ 50.000,00
Gerenciado Bradesco R$ 80.000,00 R$ 50.000,00
ltau R$ 100.000,00 R$ 70.000,00
Santander R$ 80.000,00 R$ 50.000,00
Banco do Brasil |R$ 150.000,00 R$ 75.000,00
Alta Renda Bradesco R$ 150.000,00 R$ 75.000,00
ltau R$ 150.000,00 R$ 75.000,00
Santander R$ 150.000,00 R$ 80.000,00

Fonte: Elaborado pelo autor.
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E sabido que parte dos clientes possuem a isengdo por volume de
investimentos, porém as instituicbes financeiras nao divulgam informacdes

relacionadas a quantidade de clientes que se enquadram nesse quesito.
4.3 Entrevistas com Gestores

A fim de obter informagbes relacionadas a gestdo, que ndo constam nos
relatérios, que ndo estdo dispostas nas normativas, esta seg¢do traz a opinido de
gerentes gerais de agéncias bancarias, dos segmentos Alta Renda e Varejo das
instituicdbes que sao alvo desse estudo, relativamente a questao das tarifas. Para tal
foram conduzidas entrevistas semiestruturadas em uma amostra nao probabilistica.

Inicialmente serdo trazidas as informacdes a respeito das entrevistas
realizadas com gestores do segmento alta renda, em seguida virdo as informacdes

acerca do segmento varejo.
4.3.1 Alta Renda

Para o segmento Alta Renda foram entrevistadas trés gestoras de duas

instituicdes diferentes, todas com pds-graduacéao, que tem em média:
e 43 anos de idade;
e 24 anos de experiéncia no segmento bancario;

e 8 anos na gestado de unidades comerciais.

A respeito da estratégia adotada pelas instituicbes, as entrevistadas
trouxeram visdes distintas. Uma delas trouxe a informagdo de que sua instituicao
iniciou em 2013 um movimento voltado para o aumento na arrecadacido com tarifas,
um movimento visto anteriormente em bancos estrangeiros, diminuindo as isen¢des
e aumentando sua receita. Outra entrevistada trouxe um cenario mais recente,
segundo ela, hoje sua instituicdo proporciona isengcdo de 12 meses para tarifa de
conta corrente e anuidade do cartdo de crédito a novos clientes, essa seria uma
reacao as fintechs, que proporcionam servigos gratuitos aos clientes, nesse caso o
desafio & gerar receita com esse cliente a partir de outros servigos prestados. A
terceira entrevistada foi critica em relagdo aos pacotes, segundo ela em muitos

casos os clientes ndo sabem ao certo o que contrataram e n&o veem valor agregado
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nessa prestacdo de servico, ja que muitos pagam por algo que acabam néao
usufruindo.

Na sequéncia foram questionadas as metas relacionadas as tarifas de contas
correntes e pacotes de servicos. Apenas uma entrevistada disse que existe uma
meta especifica para pacotes de servigos, em contrapartida, as trés foram unanimes
em dizer que essa arrecadacao ¢é item importante para que as unidades geridas por
elas atinjam o lucro liquido esperado pela instituicdo financeira. Uma delas ainda
complementou dizendo que o banco no qual atua nao disponibiliza ferramenta para
acompanhamento desse tipo de receita. Segundo as entrevistadas, o lucro liquido é
um dos fatores mais importantes de seu programa de incentivos, para que elas
obtenham remuneracao variavel por performance.

Conforme mencionado anteriormente, muitos clientes do segmento Alta
Renda sao investidores, e por esse motivo alguns deles séo isentos da tarifa do
pacote de servigos. Ao serem questionadas acerca da proporcado de investidores e
clientes que prioritariamente demandam crédito junto ao banco, ou tomadores, as
respostas apresentaram uma média de 38% de tomadores e 62% de investidores.
Em contrapartida, quando o questionamento acerca da proporgédo de clientes que
pagam o pacote de servigos, a resposta média foi de 45%.

As trés entrevistadas trouxeram opinides convergentes ao serem
guestionadas sobre em que momento o cliente aciona seu gerente para falar a
respeito das tarifas, para elas isso se da quando ele ¢é isento, perde essa isencao e
comega a pagar, quando ele sofre a cobranga de algum servigo adicional, ou quando
ele recebe informagdes externas acerca desse assunto, seja por amigos, ou pela
midia. Em todos esses casos o objetivo do cliente é conseguir um estorno, ou deixar
de pagar por essa tarifa.

Ao falarmos do pacote de servigos essenciais, as trés gestoras trouxeram a
mesma informacgao, de que esse tipo de pacote nao é disponibilizado no momento
da abertura da conta no segmento Alta Renda, que ele esta disponivel apenas no
segmento Varejo. Uma delas trouxe uma informagéo complementar, de que caso o
cliente exija, depois de ja ter seu relacionamento no segmento Alta Renda, ele
consegue obter esse pacote. Para finalizar foi feita uma pergunta acerca da
proporgéo de clientes em cada um dos pacotes de servigos, sendo eles o essencial,
o pacote mais simples oferecido e o mais completo. As respostas trouxeram,

segundo opinido das entrevistadas, uma divisdo onde em média 5% dos clientes tem
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0 pacote de servigos essenciais, 28% dos clientes possuem o pacote mais simples e

67% o pacote mais completo.

4.3.2 Varejo

Para o segmento Varejo foram entrevistados dois gestores de unidades de
negocios, ambos homens, de diferentes instituicbes, um graduado e outro pods-

graduado, que tem em média:
e 41 anos de idade;
e 21 anos de experiéncia no segmento bancario;

e 7 anos na gestdo de unidades comerciais.

Ao serem questionados a respeito da estratégia das instituicdes com relagao
as tarifas de servigos de contas correntes e pacotes de servigos, um dos gestores
trouxe a percepcdo de que os servicos ofertados ndo condizem com as
necessidades dos clientes, diante disso ndo veem valor agregado,
independentemente do valor pago. Ja o outro gestor afirmou que na instituicdo que
ele trabalha existe um esforco para aprovar junto aos 6rgaos reguladores novos
pacotes de servigos, que venham com outros produtos acoplados, como seguros ou
titulos de capitalizacdo. Enquanto essa aprovagdo nao vem, isso €& feito
comercialmente, propondo para o cliente um pacote mais barato, quando ele
contrata outros servicos.

Ao serem questionados quanto a existéncia de metas relacionadas as tarifas
de contas correntes e pacotes de servicos, os gerentes trouxeram a mesma
informacdo, de que nao existe uma meta especifica, porém essa receita é
extremamente relevante para o indicador de lucro liquido, tendo grande relevancia
no programa de incentivos, na remuneragdo variavel. Ao serem questionados a
respeito de incentivo para upgrade de pacote, um deles afirmou que néo existe um
processo para isso, e que geralmente é realizado por demanda do cliente. O outro
gestor disse que na sua instituicdo o incentivo ao upgrade de pacote esta
condicionado a mudanga de segmento de atendimento, do Varejo para o Alta
Renda, por exemplo.

Ao serem questionados acerca da propor¢ao de investidores e clientes que

prioritariamente demandam crédito junto ao banco, os tomadores, as respostas
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apresentaram uma média de 72,5% de tomadores e 27,5% de investidores.
Diferentemente do segmento Alta Renda, a percepgdo dos gestores acerca da
propor¢cao de clientes que pagam os pacotes de servigos foi de 82,5%, muito
superior aos 45%, que foi a percepgéo das gestoras do segmento Alta Renda.

No segmento Varejo, os clientes buscam seus gerentes apenas quando
desejam a reducao dos valores pagos, ou quando foram apresentados aos bancos
digitais, que nao cobram pacotes de servigos. Para esse item existe uma
convergéncia grande entre os segmentos Varejo e Alta Renda.

Sobre o pacote de servigos essenciais, em ambas as instituicbes, por mais
que esse pacote esteja disponivel apenas no segmento varejo, ele nédo é
apresentado ao cliente no momento do inicio de seu relacionamento, a alternativa
surge apenas caso o cliente questione a respeito, a justificativa é de que esse
pacote ndo gera remuneragado para a instituicdo. Por fim, quando questionados a
respeito da proporcao de clientes nos pacotes de servicos, as respostas trouxeram
que em meédia 17,5% dos clientes estdo nos pacotes de servigos essenciais, 65%
dos clientes estdo no pacote mais simples do segmento, e outros 17,5% estao no

pacote mais completo.
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5 CONCLUSAO

As tarifas de servigos de contas correntes bancarias sao relevantes nos
gastos das familias brasileiras, independentemente de sua faixa de renda, por um
lado, mas por outro ndo sao muito percebidas pelas pessoas em funcao da reduzida
transparéncia e pouca exploracdo pela imprensa, além de serem de dificil
comparagao. Este quadro se verifica em um mercado dominado por cinco grandes
bancos que além de serem fortes face ao 6rgao regulador, sdo fortes na relagao
com os clientes devido aos custos de mudanca relativamente elevados com os quais
estes se deparam.

Dado o contexto exposto, esta pesquisa teve o objetivo geral de identificar e
analisar as diferengas entre as tarifas de servigos relacionados as contas correntes
de pessoa fisica cobradas pelos quatro maiores bancos brasileiros de capital aberto
em 2019. Complementarmente objetivou-se identificar a mudanga no modelo de
receita dos bancos desde o Plano Real, a partir dos pacotes de servicos e das
tarifas de contas correntes, a participagado percentual da receita com servigos de
conta corrente e comparar as tarifas de conta corrente de pessoa fisica por
categorias, servigos e pacotes.

Neste sentido foi realizada revisao tedérica sobre o tema, assim como, a busca
de informagdes nos sites dos bancos analisados e nos 6rgaos reguladores. De
forma complementar, foram entrevistados gestores de agéncias bancérias, de
diferentes segmentos e instituigbes, com o objetivo de identificar suas percepgdes e
opinides sobre o tema.

Foi possivel identificar uma mudanca no modelo de receita dos quatro
maiores bancos brasileiros que, de forma similar ao observado nos bancos norte-
americanos no periodo de 1984 a 2001, caracterizou-se por constante diminui¢cado de
exposicao a fontes tradicionais de receita (como receita sobre empréstimos) e
aumento das fontes nao tradicionais, como as receitas com servigos, tarifas e outras
receitas sem associacao ao crédito.

A partir dos dados obtidos, desde a implementacdo do Real, em 1994, os
bancos passaram por um cenario de lucros volateis até o comeco da década de
2000, dando espaco para lucros com crescimento constante ao longo do tempo, com
pequenas oscilacdes. A receita a partir dos pacotes de servicos e de tarifas de

contas correntes estdo disponiveis no balango dos quatro bancos analisados nesse
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estudo apenas a partir de 2009, e neste sentido as analises relativas a esta variavel
se concentraram a partir deste ano até 2019.

As participacado das receitas com tarifas de contas correntes no lucro liquido
dos quatro bancos pesquisados no periodo compreendido cresceu expressivamente,
passando de 26,1%, no triénio 2009-11, para 34,4%, no triénio 2017-19, ou seja,
houve um aumento de 8,3 pp e de 32% no peso das tarifas em relagédo ao lucro,
mostrando-se que estas foram um dos propulsores do crescimento deste setor muito
acima da economia. Observou-se um pico de 38,5% em 2016, ano em que o PIB
registrou queda de 3,3%, indicando que em cenarios de crise este tipo de receita ter
importancia ainda maior nos resultados dos bancos. E importante ressaltar que o
aumento de importancia das tarifas nos lucros ocorreu paralelamente a um grande
aumento dos lucros dos bancos, dado que no periodo de 25 anos, de 1994 a 2019, o
lucro teve o expressivo aumento real de 14,7% aa, e no periodo de 2009 a 2019 de
5,5%a.a..

Especificamente em relacdo aos bancos estudados, o Banco do Brasil
destacou-se por pelo menos dois fatores: a) Foi o banco com a maior participagao
das tarifas por servicos em conta corrente no lucro, que chegou a 54,5% no triénio
2018-19. Esta participacdo nao reflete tarifas mais elevadas que os outros bancos,
mas sim uma menor contribuicdo de outros produtos e servicos no lucro e a maior
dependéncia das tarifas; b) Foi o banco que apresentou o maior crescimento de
peso das tarifas no lucro (59%) e o maior aumento em pontos percentuais deste
peso (20,2 pp) entre os dois triénios analisados. O segundo banco com maior
crescimento do peso da tarifas no lucro foi o Itau, com aumento de 51%, que levou
as tarifas a uma participacao de 28,6% nos lucros do triénio 2017-19. O Santander é
o banco no qual, entre os quatro, as tarifas tm a menor participagdo no lucro no
triénio 2017-19, de 27,6%, porém muito proxima do Itau (28,6%) e Bradesco
(32,7%).

Portanto, os bancos analisados nesse estudo apresentaram uma mudancga na
distribuicdo de seus ganhos, como reflexo na mudang¢a no seu modelo de receitas,
com as tarifas com servigos de contas correntes assumindo maior participacdo nos
lucros, paralelamente a forte queda da taxa de juros e redugao dos spreads.

Em busca de atender ao objetivo de identificar e comparar as tarifas de
contas correntes de pessoa fisica por categorias, pacotes e servicos especificos,

buscou-se analisar itens relacionados as tarifas de contas correntes, como
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segmentos, servigos gratuitos e isengdes. Os dados obtidos foram complementados
por entrevistas realizadas com os gestores de unidades estratégicas visando saber
suas opinides acerca de praticas de gestdo do ponto de atendimento, que né&o
constam nos relatorios.

Os pacotes de servicos séo divididos em segmentos, e nesse estudo foram
analisados o Varejo (renda até R$4mil e/ou investimento até R$40 mil), o
Gerenciado (renda de R$4 a R$10 mil e/ou investimento de R$40 a R$150 mil) e o
Alta Renda (renda acima de R$10 mil e/ou investimento acima de R$200 mil). A
partir de exigéncia do Banco Central, os bancos disponibilizam o pacote de Servigos
Essenciais, que é gratuito e ofertado pelas instituicbes analisadas apenas no
segmento Varejo, e os demais pacotes oferecidos pelas instituicdes financeiras tém
custo e possuem mais servigos do que o pacote gratuito.

Em relacdo aos pacotes € importante destacar que, segundo o aplicativo de
educacao financeira Guiabolso, 99% dos clientes economizariam se trocassem seus
atuais pacotes, pelo chamado pacote essencial gratuito e pagassem separadamente
por operacdes avulsas. Por outro lado, e consistentemente, os gestores de agéncias
do segmento Varejo pesquisados informaram que este pacote ndo € ofertado aos
clientes, e que ele apenas se torna uma possibilidade quando o cliente questiona.

No segmento Varejo foram analisados os pacotes Padronizados, ou quatro
pacotes diferentes que tém os mesmos servicos em todas as instituicbes, porém,
com custos diferentes em cada uma delas, destacando-se:

° O Bradesco se destaca como a instituicdo com as tarifas mais baixas
para os clientes em todos os pacotes, e com o valor médio dos pacotes 6,2% abaixo
da média. O custo médio dos seus pacotes é 9,3% menor que o do Itau, que tem o
maior custo.

. O Santander, quando comparado com o pregco médio do grupo, tem
preco médio 0,17% inferior, ou seja, muito semelhante.

. Ja Banco do Brasil e Itau tém preco meédio superior a média do grupo,
respectivamente em 2,97% e 3,41%.

° Tendo em vista que os pacotes sao iguais, foram comparados os
custos individuais por servico, o Bradesco se manteve em destaque, com as
menores tarifas, tendo em 5 de 7 servigos o0 menor custo, seguido dessa vez pelo

Banco do Brasil, que tem 3 dos 7 servigos com o menor custo, Itau e Santander se
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consolidaram como os mais caros, tendo 3 dos 7 servicos mais caros cada um
deles.

o Com isso, em 2019, o Bradesco se consolidou como o banco mais
barato do segmento varejo em termos de tarifa de conta corrente e pacotes de
servigos, ja o Itau esta no outro extremo dessa analise, com as tarifas mais altas, e
Banco do Brasil e Santander revezam entre a segunda e terceira colocagao de
acordo com a analise.

Ja para os pacotes de servicos do segmento gerenciado, ao ranquear o

pacote mais simples e 0 mais completo de cada instituicio, observa-se:

. Para o pacote mais simples, do mais barato para o mais caro - Banco
do Brasil (R$60,00), Bradesco(R$63,20), Itau (R$63,50) e Santander (R$69,90);
° Para o pacote mais completo, do mais barato para o mais caro - Banco

do Brasil (R$76,60), Itau (R$79,00), Bradesco (R$79,60) e Santander (R$79,90).

Para o segmento Alta Renda, o resultado obtido foi o mesmo, tanto para o
pacote mais simples, como para o pacote mais completo. Do mais barato para o
mais caro tem-se: Itat (R$66,10 e R$79,20), Bradesco (R$69,50 e R$84,50), Banco
do Brasil (R$70,70 e R$93,55) e Santander (R$89,90 e R$99,90).

Ao analisar de forma complementar os segmentos Gerenciado e Alta Renda
foi possivel verificar que o cliente consegue migrar do Gerenciado (estando no
pacote mais completo) para o Alta Renda (para o pacote mais simples) com alguma
economia em trés dos quatro bancos analisados, e que isso n&do € possivel apenas
no Santander. Vale lembrar que essa migragdo depende de o cliente preencher os
requisitos de acesso, seja por renda ou por volume de investimentos.

Sabe-se que tanto no segmento Varejo, quanto no Alta Renda os clientes
podem ser isentos dos pacotes de servigcos, desde que preencham requisitos como
volume de investimentos ou ser vinculado a alguma empresa que tenha convénio
com a instituicao financeira. Diante disso, os gestores foram questionados acerca do
volume de clientes que pagam os pacotes de servigos, e responderam que no
segmento Varejo €, em média, de 82,5%, enquanto no Alta Renda de 45%.

Dados os resultados e considerando-se a contratacao do pacote de servigos
mais completo do segmento a partir de seu preco médio, pode-se afirmar que:

o Para um cliente do segmento Varejo, que tenha renda de R$1.000,00,

o pacote de servicos tera um peso de 4,22%;
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. Para um cliente do segmento Gerenciado, que tenha renda de
R$4.000,00, o pacote de servigos tera um peso de 1,97%;

. Para um cliente do segmento Alta Renda, que tenha renda de
R$15.000,00, o pacote de servigos tera um peso de 0,60%.

Somando-se a esses dados, a informacgao trazida anteriormente, de que os
clientes do segmento Alta Renda possuem proporcionalmente mais isengdes, é
possivel afirmar que os bancos buscam arrecadar mais em receita por cliente nos
segmentos Varejo e Gerenciado, enquanto no Alta Renda, o cliente apresenta
potencial para gerar receita a partir de outras interagdbes com o banco, conforme
opinido dos gestores entrevistados, dado que este segmento concentra mais clientes
investidores, enquanto o Varejo concentra clientes tomadores.

Por fim, pode-se dizer que existe uma homogeneidade com relagdo a
segmentacao nos quatro bancos analisados, porém nao ha indicacbes de que existe
um esforgo significativo para apresentar ao cliente todas as alternativas visando sua
melhor escolha. Segundo os gestores entrevistados de forma exploratéria, o pacote
de servicos essenciais s6 € mencionado caso o cliente questione a respeito, e a
esse fator se soma o fato de que o valor do pacote de servigos tem maior peso para
os clientes com renda mais baixa, que possivelmente tém os niveis de instrugcéo
mais baixos, maiores custos de mudanga entre bancos e maior dependéncia de
crédito.

Uma leitura importante que se faz acerca dos dados coletados € a de que
existe uma razoavel homogeneidade nos custos dos pacotes de servigos e tarifas
avulsas disponibilizados para os clientes, contrastando com o que se esperaria de
um setor concorrencial. Novas alternativas, com custos diferentes vém sendo
apresentadas aos usuarios pelas fintechs, que em muitos casos proporcionam o
servigo ao cliente sem custo algum, cobrando dele apenas por servigos adicionais.
Essas novas praticas de pricing permitem levantar a hipétese de que os precos das
tarifas praticadas pelas organizacgdes tradicionais do setor sejam arbitrados de forma
nao necessariamente alinhada aos custos das operagdes, embora nestas novas
organizagdes a estrutura de custo também seja menor.

A partir das entrevistas foi possivel identificar que as instituicdes financeiras
estdo condicionando a avaliacdo de seus gestores e seus programas de incentivos
ao lucro liquido da unidade, nao tendo metas especificas para tarifas e pacotes de

servigos, embora essa arrecadagao seja importante para o lucro liquido. Identificou-



84

se, também, que os grandes bancos, analisados nesse estudo, estdo preocupados
com as fintechs, e visando enfrenta-las ja existem situagdes nas quais o cliente tem
a oferta de um ano de isencao de tarifas, mas esta perda deveria ser compensada
com receitas derivadas de outros servicos que poderiam inclusive elevar a
percepcao de valor e a satisfagao dos clientes.

A realizacdo da pesquisa teve algumas limitagcbes derivadas do fato dos
bancos nado divulgarem sistematicamente dados acerca da arrecadagéo de tarifas
com servigos de contas correntes por um periodo mais longo, assim como, a nao
divulgacao da quantidade de clientes por pacote de servigos existentes nos bancos,
e a amostra de gerentes para a entrevista ser pequena e nao probabilistica.

Enfim, a despeito da pesquisa ser exploratéria, ha evidéncias de que as
tarifas por servigos sdo um importante instrumento do modelo de receita dos bancos
e componente fundamental da composicdo dos seus lucros. Por outro lado, as
tarifas tém participacao relativamente elevada no orgamento das familias e de forma
geral sdo de dificil comparacdo pelos clientes. Adicionalmente, dada a grande
similaridade dos servicos e a pequena dispersdo entre o valor cobrado pelas
instituicdes, pode-se questionar se as praticas adotadas em relagao as tarifas por
servicos refletem de fato um ambiente concorrencial entre os maiores bancos,
associando ao fato de que representam expressiva parcela dos seus lucros. A
relevancia do tema justifica pesquisas futuras mais focadas nos usuarios dos
bancos, suas percepcgdes e utilizacdo efetiva dos servigos oferecidos, além do grau
de conhecimento sobre os valores pagos e sua relevancia.

O setor financeiro vem passando por grandes mudangas em fungcdo da
entrada das fintechs. Sendo assim, provavelmente havera reflexo na politica de
precificacao das tarifas, mas de qualquer forma a pesquisa mostra que a politica de
oferta e precificacao de servigos relacionados as contas concorrentes € componente
essencial para entender a evolucado dos lucros dos bancos nos ultimos 25 anos. E
por fim, a perspectiva de mudancas nestas politicas podera influenciar

significativamente os resultados futuros.
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APENDICE A — QUESTIONARIO NUMERO 1 — ALTA RENDA DIGITAL

DADOS BASICOS DA ENTREVISTADA
Sexo: Feminino

Idade: 32

Grau de Instrugao: Pés-graduagéao
Tempo de Mercado Financeiro: 14 anos
Tempo de Gestao de Agéncia: 4 anos

Segmento: Alta Renda Digital

Assunto: Tarifas bancarias e pacotes de servigcos para pessoas fisicas

Visdo da Instituicao

WLADIMIR - Como vocé vé a estratégia da instituigdo com relagao as tarifas de
servicos de contas correntes e pacotes de servigcos?

ENTREVISTADA - Desde 2013 aproximadamente, quando houve a primeira redugao
drastica da taxa Selic, o banco decidiu ser mais caro em tarifas, ganhar mais com
servigos, sendo por exemplo o primeiro a cobrar anuidade de cartdo de crédito
(deixando de dar continuidade a pratica de isengbes), muito com base nos bancos
estrangeiros. O banco busca ganhar mais com servigos do que com produtos
(crédito), servigos como gestao de recursos (fundos de investimento) entre outros. O
posicionamento do banco foi de assumir a possivel perda de clientes diante dessa

estratégia.

WLADIMIR - Existem metas relacionadas as tarifas de conta correntes e pacotes de
servigos?
ENTREVISTADA - Néo, porém néo existem contas sem pacote de servigos, o cliente

néo abre a conta sem o pacote.

WLADIMIR - As tarifas de servicos de contas correntes e os pacotes de servigos tem
relevancia no seu programa de incentivos?
ENTREVISTADA - Diretamente ndo, nao existe uma meta especifica para esse item.

Porém existe uma meta de lucro bruto da unidade e meta de RGO (resultado



93

gerencial operacional), ambos englobam todas as receitas obtidas com o
relacionamento dos clientes, dessa forma a arrecadagdo com tarifas tem grande

relevéancia.

WLADIMIR - Existe incentivo da instituicido para que sejam feitos upgrades de
pacotes para os clientes?

ENTREVISTADA - Nado. Porém caso o cliente tenha o pacote mais barato e exceda
sua franquia de servicos em uma TED por exemplo, ele tera um custo superior ao
custo caso ele tivesse o pacote mais completo. A instituicgdo n&o incentiva
diretamente, mas clientes com pacote inferior tem maior propensdo em ficar

insatisfeitos com esse assunto.

Visao do Gestor

WLADIMIR - Considerando um cliente tomador, aquele que tem necessidade de uso
0 recurso da instituicdo e como investidor aquele que tem seu préprio capital e se
utiliza dele, para realizar seus projetos, ou para obter recursos mais baratos junto ao
banco. Qual a sua percep¢do quanto a proporgdo de clientes tomadores e
investidores na sua agéncia?

ENTREVISTADA - 30% tomador 70% investidor

WLADIMIR - Tendo em vista que alguns clientes tém isengao da tarifa do pacote de
servicos, qual a proporgcao de clientes que vocé acredita que pagam mensalmente a
tarifa?

ENTREVISTADA - 30%.

WLADIMIR - Os clientes buscam os gerentes de relacionamento para falar de
pacote de servicos? Em quais situacbes?
ENTREVISTADA - Sim, quando ele ndo paga o pacote e comega a cobranga e

quando ele ja paga ou é isento e sofre a cobranga de um servigo adicional.

WLADIMIR - Quando um cliente realiza a abertura de sua conta, lhe é oferecido o

pacote de servigos essenciais como uma possibilidade? Por qué?



94

ENTREVISTADA - Né&o, pois esse pacote é disponibilizado pelo banco apenas no

segmento varejo.

WLADIMIR - Qual a sua percepgao quanto a proporgéo de clientes nas classes de
pacotes de servigos: essenciais, pacote mais basico do segmento e pacote mais
completo do segmento?

ENTREVISTADA - Essencial: 0%, 70% no mais completo e 30% no mais simples.
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APENDICE B — QUESTIONARIO NUMERO 2 — ALTA RENDA

DADOS BASICOS DA ENTREVISTADA
Sexo: Feminino

Idade: 46

Grau de Instrugao: Pés-graduagéao
Tempo de Mercado Financeiro: 27 anos
Tempo de Gestao de Agéncia: 17 anos

Segmento: Alta Renda

Assunto: Tarifas bancarias e pacotes de servigcos para pessoas fisicas

Visdo da Instituicao

WLADIMIR - Como vocé vé a estratégia da instituigdo com relagao as tarifas de
servicos de contas correntes e pacotes de servigcos?

ENTREVISTADA - A empresa busca ativamente tarifas, em muitos casos o cliente
néo vé valor no que ele paga, esse € um gap. A indugéo é indevida, pois o cliente
paga sem ver valor, por muitas vezes a venda néo ser feita da melhor forma, criando

detratores da marca.

WLADIMIR - Existem metas relacionadas as tarifas de conta correntes e pacotes de
servigos?

ENTREVISTADA - Sim, ela ndo é direcionada a um publico, ela é uma meta
distribuida sem uma inteligéncia por tras, simplesmente para aumentar a

arrecadacéo.

WLADIMIR - As tarifas de servicos de contas correntes e os pacotes de servigos tem
relevancia no seu programa de incentivos?
ENTREVISTADA - Tem, diretamente, um item especifico. Tao relevante quanto

outros produtos do banco como crédito e previdéncia.

WLADIMIR - Existe incentivo da instituicdo para que sejam feitos upgrades de

pacotes para os clientes?
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ENTREVISTADA - Sim, conforme item anterior.

Visao do Gestor

WLADIMIR - Considerando um cliente tomador, aquele que tem necessidade de uso
0 recurso da instituicdo e como investidor aquele que tem seu préprio capital e se
utiliza dele, para realizar seus projetos, ou para obter recursos mais baratos junto ao
banco. Qual a sua percep¢do quanto a proporgdo de clientes tomadores e
investidores na sua agéncia?

ENTREVISTADA - 65% tomador, 35% investidor.

WLADIMIR - Tendo em vista que alguns clientes tém isengao da tarifa do pacote de
servicos, qual a proporgcao de clientes que vocé acredita que pagam mensalmente a
tarifa?

ENTREVISTADA - 35%.

WLADIMIR - Os clientes buscam os gerentes de relacionamento para falar de
pacote de servicos? Em quais situagdes?

ENTREVISTADA - Sim, quando o cliente tinha isencdo e deixa de ter, ou quando ele
‘percebe” que paga a tarifa e questiona, além de informagbes externas como amigos

e midia.

WLADIMIR - Quando um cliente realiza a abertura de sua conta, lhe é oferecido o
pacote de servicos essenciais como uma possibilidade? Por qué?
ENTREVISTADA - Né&o, pois esse pacote é disponibilizado pelo banco apenas no

segmento varejo.

WLADIMIR - Qual a sua percepcao quanto a proporgao de clientes nas classes de
pacotes de servigos: essenciais, pacote mais basico do segmento e pacote mais
completo do segmento?

ENTREVISTADA - Essencial: 15%, 50% no mais completo e 35% no mais simples.
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APENDICE C — QUESTIONARIO NUMERO 3 — ALTA RENDA

DADOS BASICOS DA ENTREVISTADA
Sexo: Feminino

Idade: 49

Grau de Instrugao: Pés-graduagéao
Tempo de Mercado Financeiro: 31
Tempo de Gestao de Agéncia: 4

Segmento: Alta Renda

Assunto: Tarifas bancarias e pacotes de servigcos para pessoas fisicas

Visdo da Instituicao

WLADIMIR - Como vocé vé a estratégia da instituigdo com relagao as tarifas de
servicos de contas correntes e pacotes de servigcos?

ENTREVISTADA - Hoje o banco dé um ano de isengdo para tarifa de conta corrente
e do cartédo de crédito (Black), esta abrindo méo de tarifa para conquistar o cliente,
para criar um relacionamento, ou ele nao teria forca para trazer esse cliente, muito
por causa das fintechs. A ideia é suprir essa receita com servicos que o cliente

utiliza. Esse é um novo posicionamento de marca.

WLADIMIR - Existem metas relacionadas as tarifas de conta correntes e pacotes de
servigos?
ENTREVISTADA - Diretamente néo, indiretamente sim, ja que se tem uma meta

importante que é o lucro liquido e a tarifa entra nisso.

WLADIMIR - As tarifas de servigos de contas correntes e os pacotes de servigos tem
relevancia no seu programa de incentivos?

ENTREVISTADA - E relevante, ndo sei percentual, mas impacta no lucro. O item
que mais impacta a receita sdo as recuperacbes de crédito, a tarifa é importante,

porém de dificil gestéo pelas ferramentas que o banco possibilita.
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WLADIMIR - Existe incentivo da instituicido para que sejam feitos upgrades de
pacotes para os clientes?

ENTREVISTADA - Nao, nenhum. O upgrade é vendido para o cliente como um
beneficio, quando ele esta pagando por servigos adicionais dentro do pacote que ele

tem hoje.

Visao do Gestor

WLADIMIR - Considerando um cliente tomador, aquele que tem necessidade de uso
o recurso da instituicdo e como investidor aquele que tem seu préprio capital e se
utiliza dele, para realizar seus projetos, ou para obter recursos mais baratos junto ao
banco. Qual a sua percepgao quanto a proporcdo de clientes tomadores e
investidores na sua agéncia?

ENTREVISTADA - 20% tomador, 80% investidor.

WLADIMIR - Tendo em vista que alguns clientes tém isengao da tarifa do pacote de
servicos, qual a proporgcao de clientes que vocé acredita que pagam mensalmente a
tarifa?

ENTREVISTADA - 50%.

WLADIMIR - Os clientes buscam os gerentes de relacionamento para falar de
pacote de servicos? Em quais situacbes?

ENTREVISTADA - Sim, com grande frequéncia. Em geral o cliente ja vem decidido a
pedir a isen¢do, caso contrario ele encerrara seu relacionamento, muito devido aos

servigos sem tarifa prestado por algumas fintechs.

WLADIMIR - Quando um cliente realiza a abertura de sua conta, Ihe é oferecido o
pacote de servicos essenciais como uma possibilidade? Por qué?
ENTREVISTADA - Néo, caso o cliente queira esse pacote ele devera iniciar seu

relacionamento no varejo.

WLADIMIR - Qual a sua percepgao quanto a proporgédo de clientes nas classes de
pacotes de servigos: essenciais, pacote mais basico do segmento e pacote mais

completo do segmento?



ENTREVISTADA - Essencial: 0%, 80% no mais completo e 20% no mais simples.
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APENDICE D — QUESTIONARIO NUMERO 4 — VAREJO

DADOS BASICOS DO ENTREVISTADO
Sexo: Masculino

Idade: 48

Grau de Instrucado: Pos Graduacao
Tempo de Mercado Financeiro: 32 anos
Tempo de Gestao de Agéncia: 12 anos

Segmento: Varejo

Assunto: Tarifas bancarias e pacotes de servigcos para pessoas fisicas

Visdo da Instituicao

WLADIMIR - Como vocé vé a estratégia da instituigdo com relagao as tarifas de
servicos de contas correntes e pacotes de servigcos?

ENTREVISTADO - Desatualizadas. Hoje em um mercado altamente competitivo
como o Bancario, os valores cobrados de pacotes de servicos ndo estao
condizentes com as necessidades dos clientes. Muitos ainda possuem “servicos”
que ndo séo utilizados pelo cliente. Logo, hdo conseguem passar a sensagado de

“ganho”. O cliente ainda tem a sensac¢éo de custo e ndo de vantagem.

WLADIMIR - Existem metas relacionadas as tarifas de conta correntes e pacotes de
servigos?

ENTREVISTADO - Né&o diretamente. Atualmente as agéncias varejo tem metas
sobre Receita de Vendas, onde os pacotes de servicos sdo fundamentais para o

cumprimento do indicador.

WLADIMIR - As tarifas de servigcos de contas-correntes e os pacotes de servigos tem
relevancia no seu programa de incentivos?

ENTREVISTADO - Atualmente sim, pois a comercializagdo desses itens, como
disse, contribuem para o atingimento do indicador RIV (Resultado Interna de
Vendas). Sem o atingimento desse indicador, torna-se impossivel o cumprimento do

Acordo de Metas, acarretando a ndo premiagé&o no programa de incentivo.
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WLADIMIR - Existe incentivo da instituicido para que sejam feitos upgrades de
pacotes para os clientes?
ENTREVISTADO - Né&o. O processo de identificagdao/consultoria nesse indicador é

bem subjetivo e normalmente feito quando a demanda do préprio cliente.

Visao do Gestor

WLADIMIR - Considerando um cliente tomador, aquele que tem necessidade de uso
o recurso da instituicdo e como investidor aquele que tem seu préprio capital e se
utiliza dele, para realizar seus projetos, ou para obter recursos mais baratos junto ao
banco. Qual a sua percepgao quanto a proporcdo de clientes tomadores e
investidores na sua agéncia?

ENTREVISTADO - 80% tomador X 20% investidor

WLADIMIR - Tendo em vista que alguns clientes tém isengao da tarifa do pacote de
servicos, qual a proporgcao de clientes que vocé acredita que pagam mensalmente a
tarifa?

ENTREVISTADO - 95%.

WLADIMIR - Os clientes buscam os gerentes de relacionamento para falar de
pacote de servicos? Em quais situacbes?

ENTREVISTADO - Invariavelmente para a redugao dos valores pagos.

WLADIMIR - Quando um cliente realiza a abertura de sua conta, lhe é oferecido o
pacote de servicos essenciais como uma possibilidade? Por qué?

ENTREVISTADO - Normalmente nao, pois o principal foco é a rentabilizagcdo da
conta recém-aberta. Como nédo ha remuneragédo nesse tipo de pacote raramente ele

é ofertado.

WLADIMIR - Qual a sua percepgao quanto a proporgao de clientes nas classes de
pacotes de servigos: essenciais, pacote mais basico do segmento e pacote mais
completo do segmento?

ENTREVISTADO - Essencial: 5%, 5% no mais completo e 90% no mais simples.
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APENDICE E - QUESTIONARIO NUMERO 5 — VAREJO

DADOS BASICOS DO ENTREVISTADO
Sexo: Masculino

Idade: 34

Grau de Instrucido: Graduacao

Tempo de Mercado Financeiro: 11 anos
Tempo de Gestao de Agéncia: 2 anos

Segmento: Varejo

Assunto: Tarifas bancarias e pacotes de servigcos para pessoas fisicas

Visdo da Instituicao

WLADIMIR - Como vocé vé a estratégia da instituigdo com relagao as tarifas de
servicos de contas correntes e pacotes de servigcos?

ENTREVISTADO - Existe uma euforia no desenvolvimento de novos pacotes de
servigos com produtos agregados como seguro de vida, seguro de acidentes
pessoais, capitalizacao, tirando a énfase de servigos que os clientes nao tém tanta
necessidade hoje, como extrato. Hoje isso é feito comercialmente, porém esta em

analise de questbes regulatérias para que seja institucionalizado.

WLADIMIR - Existem metas relacionadas as tarifas de conta correntes e pacotes de
servigos?

ENTREVISTADO - Néo tem meta diretamente. Existe uma meta de crescimento de
base de clientes, nhdo necessariamente o cliente precisa ter pacote contratado. As

tarifas entram na meta de receita.

WLADIMIR - As tarifas de servigcos de contas-correntes e os pacotes de servigos tem
relevancia no seu programa de incentivos?
ENTREVISTADO - A meta de receita é extremamente relevante na remuneracao

variavel, onde a arrecadacdo com receita é a mais relevante.
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WLADIMIR - Existe incentivo da instituicido para que sejam feitos upgrades de
pacotes para os clientes?

ENTREVISTADO - Apenas para o cliente mudar de segmento.

Visao do Gestor

WLADIMIR - Considerando um cliente tomador, aquele que tem necessidade de uso
0 recurso da instituicdo e como investidor aquele que tem seu préprio capital e se
utiliza dele, para realizar seus projetos, ou para obter recursos mais baratos junto ao
banco. Qual a sua percepgao quanto a proporcdo de clientes tomadores e
investidores na sua agéncia?

ENTREVISTADO - 65% tomador X 35% investidor.

WLADIMIR - Tendo em vista que alguns clientes tém isengao da tarifa do pacote de
servicos, qual a proporgcao de clientes que vocé acredita que pagam mensalmente a
tarifa?

ENTREVISTADO - 70%.

WLADIMIR - Os clientes buscam os gerentes de relacionamento para falar de
pacote de servicos? Em quais situagdes?
ENTREVISTADO - Quando ele recebe oferta de bancos digitais, fintechs, por ndo

pagar em outra instituigéo.

WLADIMIR - Quando um cliente realiza a abertura de sua conta, lhe é oferecido o
pacote de servicos essenciais como uma possibilidade? Por qué?

ENTREVISTADO - Néo é oferecido, porém se ele questionar sobre a existéncia
desse pacote lhe é apresentado.

WLADIMIR - Qual a sua percepcao quanto a proporgao de clientes nas classes de
pacotes de servigos: essenciais, pacote mais basico do segmento e pacote mais
completo do segmento?

ENTREVISTADO - Essencial: 30%, 30% no mais completo e 40% no mais simples.



