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Retalho bancario
em mudanca
acelerada

A tecnologia, a inovacao, a regulacdo, o cliente

e a rentabilidade sdo as forcas interligadas que estao
a mudar a banca de retalho de uma forma profunda.

FILIPE S. FERNANDES

mercado esta mais ati-
vo, volatil, competiti-
vo, em que os fatores
criticos de sucesso sdo
“estar mais atento, ser mais agil e
atuar de modo mais estratégico”,
refere Luis Barbosa, Financial Ser-
vices Risk and Regulation Partner
daPwC. O cliente é cadavez menos
fiel, esta mais propenso a mudan-
¢a, com mais informacdo e com
menos tolerancia a demoras e bu-
rocracias. Por isso, “é importante
assegurar uma combinacio 6tima
entre o reforco continuo das rela-
¢des pessoais, abanca é um nego-
cioderelacionamento e de adapta-
¢do aum mundo cada vez mais di-
gital”, remata Luis Barbosa.
“Atecnologia e ainovacgio pro-
curam moldar aofertae aatuacdo
dosbancos ao perfil e expectativas
dos seus clientes, trazendo a con-
veniéncia que tanto procuramos
nonossodiaadiae/oureforcando
onivel de eficaciae eficiéncia ope-
racional (tio relevante para are-
ducéo de métricas como o cost-to-
income)”, explica Luis Barbosa.

Rentabilidade contida

Um dos impactos fortes no negocio
bancério em geral é a “contidaren-
tabilidade, num quadro de reforco
das exigéncias de capital”, como diz
Luis Barbosa, que pode condicio-
nar a capacidade de investimento
no proprio negocio, “adiando deci-

soes estratégicas ou optando por so-
lucdes taticas que, porém, nao reve-
lam amesma eficacia”.

O partner da PwC prevé que e
evolucdo tecnoldgicae ainovacéio
correspondam aos desejos e ex-
pectativas dos clientes e permitam
“aquem operano mercadoumre-
forco dos seus niveis de rentabili-
dade, sem que tal colida com o
cumprimento daregulamentacéo
exigivel”.

Anltima crise financeira global
levouaumarevisio profundadare-
gulacio edasupervisio parapreve-
nirareincidénciaderiscos, designa-

E importante
assegurar uma
combinacao 6tima
entre o reforco
continuo das
relacdes pessoais,
a banca é um
negodcio de
relacionamento

e de adaptacao

a um mundo

cada vez mais
digital.

LUiS BARBOSA
Financial Services Risk and
Regulation Partner da PwC

damente de naturezasistémica. Foi
umaformade “aumentararesilién-
ciadosbancos, proteger o consumi-
dorepromoveraestabilidade dosis-
temafinanceiro”,assinala Luis Bar-
bosa.

Mas a regulamentacéo, pela
suaextensio e complexidade, exi-
giudasinstitui¢des um esforco si-
gnificativo, tanto no seu acompa-
nhamento, compreensio, ajusta-
mento dos seus processos e proce-
dimentos, como namonitorizacao
da sua compliance. Inclui ainda, a
capacidade de adaptacéo organi-
zacional, com mudanca da cultu-
rainterna instituida, conclui Luis
Barbosa.

A regulacdao massiva

Apesar daavalanche delegislacio e
de novos requisitos num curto es-
paco de tempo, a banca esta hoje
melhor preparada para enfrentar os
desafios do futuro. “Mais e melhor
capitalizada, comreforcados meca-
nismos de governo interno, a fun-
cionar com o devido desafio e co-
nhecimento darealidade dabanca,
com um apetite ao risco devida-
mente definido e a nortear a estra-
tégia a operacionalizar, com uma
gestao proativa do capital e daliqui-
dez, maior integracio das praticas
de gestio derisco e de negocio (ten-
do colocado a agenda do risco nos
planos de negdcio), preocupada
comoimpacto possivel damateria-
lizacdo dos riscos nio financeiros
(modelo, IT, outsourcing, com-
pliance), olhando paraopresente e
apreparar-se paraum futuro possi-
velmente mais adverso (stress), que
melhor informa os seus clientes e
assegura o alinhamento entre o seu

Luis Barbosa diz que a transformacéao digital é fundamental para o crescimento do sistema

perfil de risco e de consumo, entre
outras dimensoesrelevantes”, ana-
lisa Luis Barbosa.

Subsistem ainda questdes re-
levantes a serem melhor clarifica-
das, como é o caso do principio da
proporcionalidade, ou a suscita-
rem a devida atencio dos bancos,
comdestaque paraarevisio estru-
tural do modo como os dados séo
geridos e “governados” pelas ins-
tituicoes ou da necessidade de
upgrade dos seus sistemas fonte.

A alianca com as fintechs
O paradigma do negdcio bancario
mudou. Assiste-se a transicao do
tradicional comercializador face-
to-face ao comercializador (ou par-
ceiro) digital como mostra a redu-
¢ao do nimero de agéncias banca-
rias em Portugal, o que tem impac-
to organizacional, nos sistemas de
informacio, no tratamento dos da-
dos disponiveis, na filosofia de tra-
balho dos colaboradores, na cultu-
rainternae, claro esta, napoliticade
investimento.

Como resposta a este cliente
que querter o contactodobanco a
mao surgiram as fintechs desafia-

doras, que “tém inovado precisa-
mente narelacdo que pretendem
estabelecer com o novo perfil de
cliente, recorrendo a plataformas
e solucdes que trazem uma expe-
riéncia diferenciada nos servicos
financeiros em termos de pronti-
ddo na prestacio de informacao,
de celeridade (e completude) de
resposta, de antecipacdo ou mes-
mo de fomento de necessidades de
consumo, numa relacdo que se
mantém igualmente bilateral (e
crescentemente customizada)”.

Mas para Luis Barbosa ha um
espaco de confluénciaentre aban-
caeasfintechs “nodesenhodeum
modelo de negdcio mais flexivel,
eficiente, dinamico e alinhado com
asnecessidades efetivas dos clien-
tes, num quadro de continuo re-
forco darobustez das instituicoes
e dorigor e ética das suas praticas
de negdcio. A concorréncia cres-
cente fara o mercado evoluir nes-
tesentido e o sucessoamédio pra-
zo dependera da capacidade de
adaptacdo a esta mudanca, onde
multiplas opcdes de escolha, nem
todas certamente sustentaveis, es-
tdo adisposicdo”. W
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Uma iniciativa do Negdcios em parceria com a PwC
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financeiro nao regulado.

O sistema financeiro nao regulado

A transformacao digital € uma componente critica
para sustentar o crescimento do sistema financeiro
ndo regulado, o que faz da dimensao tecnolégica um
fator decisivo. Sdo aspetos chave na sustentacdo do
sistema financeiro ndo regulado tanto a construcao
de umarelacdo de confianca como “a segurancga, nas
suas dimensoes de eficacia e proatividade, na realiza-
¢do das transacdes, a guarda efetiva de informacao
pessoal, a performance e tempestividade de atuacao,
assim como a capacidade de proporcionar uma ade-
quada experiéncia do consumidor”, diz Luis Barbosa.
Mas adverte que “a reputacdo e a sustentabilidade do
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sistema financeiro nao regulado nao deixarao de estar
intimamente associadas a possiveis eventos de perda
materiais para os seus participantes e da compreensao
da substancia econémica, comportamental e ética que
presidiu a essa mesma perda, track record e gestdo de
imagem”, e “até comportamentos desviantes danosos”.
Por isso Luis Barbosa antecipa que por autorregula-
¢do ou intervencao do sistema legislativo, “esta na-
tureza ndo regulada venha no futuro a apresentar li-
mites mais contidos. Este cendrio devera ser visto
como uma trajetdria a criacdo de umaimagem de con-
fianca (credibilidade ou afirmacao) ”.
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A revolucao

do open

“Oopenbanking, proporcionado so-
bretudopela PSD2, conhecidacomo
adiretivados pagamentos,é umaau-
téntica revoluciio”, refere Luis Bar-
bosa, Financial Services Riskand Re-
gulation Partner. Consideraque tem
impacto, porque o cliente pode ob-
ter, num tnico interface, dados ge-
raisde contas bancarias abertasjun-
todevariosbancos e tomar conheci-
mento de varios servicos e produtos
bancarios, através de informacio
comparavel.

Cadabancogerianopassadoain-
formacéo no seu site e dominios,
comrecursoaAPI (Application Pro-
gramming Interfaces), muitasvezes
diferenciadas. Com o openbanking,
ocliente bancario temacessoainfor-
macio comparavel, em tempo real.
A inovacdo prende-se sobretudo
comoajustamento e aadaptabilida-
de desses dados, que até entdo eram
dodominio exclusivode cadabanco,
as caracteristicas e necessidades do
utilizador.

As API, que albergam essainfor-
macao, podem ser de um prestador
de servicos terceiro que, através do
open banking, que tem acesso aos
dados relevantes junto dos varios
bancos.

Comorefere Luis Barbosa, “jase
utilizam hoje API noutros ambitos,
por exemplo, quando consultamos
um site que agrega informacdes de
viagens ou hotéis. E, no fundo e de
modo simplificando, umaferramen-
taqueinterage comvarios sistemas,
recolhendo dados e disponibilizan-
do informacéo em tempo real aos
seus utilizadores”.

Marketplace banking
“Estatecnologia é disruptiva face ao

banking

atual modelo de negdcio dabanca”,
afirma Luis Barbosa. Um dos prin-
cipais efeitos da diretiva dos paga-
mentos € a comparabilidade. Por
exemplo, apesar de os servicos e os
produtos poderem ser comparaveis,
era dificil ao cliente obter todos os
elementos para, de uma forma efi-
ciente e eficaz, fazer essa compara-
¢do, sobretudo, quanto aos custos de
servicos e produtos, a0s riscos ¢ aos
retornos possiveis.

Segundo Luis Barbosavai contri-
buir para que a banca encontre ou-
trasformas de diferenciacdonoqua-
dro concorrencial do futuro. O
partner da PwC sublinha que “ja se
falano marketplace banking, o qual,
fruto destaelevada transparéncia, le-
vara aque as varias entidades finan-
ceiras compitam para apresentar o
melhorservicoe osmelhores produ-
tos, com um foco crescente no inte-
resse do cliente.”

Ja quanto aos produtos de re-
forma pan-europeus (PIRPE), que
conheceram desenvolvimentos
nos ultimos meses, Luis Barbosa
caracteriza-os como “um produto
interessante que aumenta a possi-
bilidade de escolha dos clientes que
procuram solucdes de poupanca.
Sao, tendo em conta a informacéo
disponivel para ja, produtos sim-
ples e semelhantes aos PPR que
existem em Portugal”. Entre as
principais vantagens para o clien-
tebancario, destaca-se avariedade
de opcdes, a portabilidade para
qualquer Estado-membroda UE, a
facilidade de alterar os prestadores,
aexisténciade um cap paraos cus-
toseatransparénciaque se preten-
dedarainformacéo que chegard as
maos dos clientes. B

Vamos continuar a premiar as Empresas e
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