Mobile Banking

Deloitte.



2 Inclusdo Financeira




: oBservatorio



Inclusao Financeira

Ao longo dos ultimos anos, o processo de inclusdo financeira tem-se
apresentado como uma prioridade para diversos paises, com especial
enfoque nos paises emergentes e em desenvolvimento. O acesso
aos servigos financeiros formais poderd permitir maior flexibilidade
na gestdo do dinheiro e maior mobilizacdo de poupancas para
investimentos futuros, incrementando a distribuicdo de rendimentos,
a formalizagdo e transparéncia da economia, e também a criacdo de
novos postos de trabalho. Deste modo, serd expectavel uma evolugdo
positiva da qualidade de vida dos cidaddos, bem como o crescimento
e o desenvolvimento da actividade econémica.

Genericamente, sociedades com percentagens superiores de
populagdo bancarizada tendem a apresentar uma situacdo mais
favoravel nos seus rdcios de riqueza, igualdade e indices de
desenvolvimento humano.

No entanto, actualmente, mais de metade da populagdo mundial em
idade adulta ndo dispde de acesso a servigos financeiros formais.
Esta situacdo advém da existéncia de debilidades quer por parte
das institui¢cGes financeiras quer por parte da populagdo. Se por um
lado, as instituicdes podem ndo ser capazes de estar presentes em
dreas remotas e de baixa densidade populacional ou de garantir
uma oferta adaptada as necessidades especificas dos individuos, por
outro lado a auséncia de um rendimento constante, debilidades ao
nivel do emprego e da educacgdo e formacdo financeira, e também
alguns factores psicoldgicos como a falta de confianga nas instituicdes
financeiras, contribuem para agravar o fenomeno da exclusdo
financeira.

2,5

mil milhGes
de pessoas, em idade adulta, ndo tém acesso
a servicos financeiros formais

Estes factores continuam a concorrer para que, aproximadamente,
2,5 mil milhdes de pessoas em idade adulta ndo possuam acesso a
servigos financeiros formais. A exclusdo do sistema financeiro leva
a que apesar de 38% da populagdo mundial em idade adulta tenha
contraido empréstimos, apenas 9% o fez junto das instituicdes
financeiras formais. Adicionalmente, refira-se que apesar de 36% da
populagdo adulta constituir poupangas, apenas 22% da populagdo
adulta o faz junto de uma instituicdo financeira.

Graéfico 1 - Acesso a Crédito
(% pop. adulta)
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Note-se ainda que, esta distribuicdo ndo ¢é geograficamente
homogénea, existindo regides em que estas diferencas sdo mais
acentuadas. E essencialmente nas economias em desenvolvimento,
com baixas densidades populacionais e cuja populagdo se encontra
geralmente localizada em areas rurais e de dificil acesso, que estas
diferencas sdo mais estruturais.

A distribuicdo dos servigos financeiros, através dos modelos
tradicionais baseados em agéncias bancarias, continua a ser um
desafio, devido aos elevados custos de transacg¢do. A transformacdo
e o redesenho destes canais, tornando-os mais flexiveis, abrangentes
e inclusivos, poderd contribuir para uma oferta adaptada e mais
adequada as necessidades especificas da populagdo.
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Mobile Banking como motor do processo de Inclusao Financeira

De um modo geral, quer os paises desenvolvidos quer os paises
em desenvolvimento tém incentivado a passagem para formas
alternativas de distribuicdo dos produtos e servigos bancarios, com
o objectivo de garantir maior flexibilidade nas transacgdes e reducdo
dos custos de operagdo.

Mais recentemente, o enfoque tem sido colocado na introdugdo de
servicos bancarios moveis — Mobile Banking. Esta solugdo consiste
na disponibilizagdo de produtos e servicos bancarios através da
utilizacdo de um telemovel, ou outro dispositivo mével, resultando
do cruzamento entre a oferta de servicos bancdrios, proporcionados
tipicamente por instituices financeiras, e os servigos desenvolvidos
por operadores de telecomunicagdes.

Diferentes abordagens na introdu¢do dos servigos bancarios
moveis

O Mobile Banking pode assumir diferentes formatos e abordagens.
Estas poderdo variar, consoante o agente responsavel pela
disponibilizagdo do servigo, o objectivo da oferta, ou ainda de acordo
com o tipo de mercado a que se destina.

Para além do conceito mais “tradicional” do Mobile Banking associado
a utilizagdo do telemdvel para aceder a servigos financeiros, tem
surgido ao longo dos ultimos anos um numero significativo de
solugdes e plataformas complementares, como as Mobile/ Electronic
Wallets.

A generalidade destas solucGes diferem do mobile mais “tradicional”
por estarem centradas no tema pagamentos. Estas solugdes
procuram explorar toda a cadeia de valor do processo de compra,
contemplando dimensdes como a pesquisa de produtos, aquisicdo e
pagamento, servicos de pds venda, desenvolvimento de programas
de fidelizagdo, promogdo de produtos complementares e publicidade.

O mobile mais “tradicional” apresenta também vertentes
distintas. A base destas diferencas deve-se em boa parte aos
agentes associados a disponibilizagdo destes servigos. Pela sua
natureza, o Mobile Banking, representa um objectivo estratégico
quer para as instituigdes financeiras quer para os operadores de
telecomunicac¢des. Se por um lado a maioria dos operadores possui
um conhecimento reduzido sobre as necessidades financeiras da
populagdo, as suas rotinas de poupanca e de pagamentos, bem
como dos servicos que estas desejam adquirir, por outro lado os
Bancos ndo detém, tipicamente, o conhecimento necessario para a
operacionalizagdo da componente tecnoldgica e de telecomunicagdes.

Relativamente ao mobile mais “tradicional”, a disponibilizacdo de
servigos bancarios moéveis nos paises desenvolvidos esta, tipicamente,
associada as instituicGes financeiras. Estas instituicGes tém como
principal objectivo disponibilizar aos seus Clientes um canal
complementar para a realizagdo das suas operagdes, como a consulta
de informacédo, realizacdo de pagamentos, transferéncias e gestdo da
carteira de investimentos. Esta é uma vertente do Mobile Banking
designada de “aditiva”, na medida em que o sistema bancario se
encontra perfeitamente desenvolvido e tipicamente os seus Clientes
ja estdo financeiramente incluidos, sendo-lhes disponibilizado um
canal adicional aos ja existentes.

A vertente do Mobile Banking com maior potencial de contribuigdo
para o processo de inclusdo financeira surge associada aos mercados
emergentes e em desenvolvimento. Nestes casos, sdo, geralmente, os
operadores de telecomunicagdes a assumirem o papel de destaque
na oferta dos servigos bancdrios moveis.

Paises como Quénia, Africa do Sul, Tanzinia ou Filipinas sdo
exemplos de sucesso da aplicagdo do Mobile Banking. Pela natureza
destas geografias, os servigos bancarios moéveis surgem como uma
abordagem “transformacional”, na medida em que os servigos sdo
tipicamente direccionados para a populagdo ndo-bancarizada.

Nestes casos, o Mobile Banking apresenta-se como um mecanismo
para a promoc¢do do processo de inclusdo financeira, permitindo
alcangar segmentos da populagdo que, naturalmente, ndo
estariam inseridos no sistema financeiro formal. Nos paises em
desenvolvimento, este mecanismo vai, provavelmente, constituir o
Unico canal de distribuicdo para uma percentagem significativa da
populagdo. O utilizador poderd guardar o dinheiro electronicamente,
e posteriormente, envia-lo para outros telemdveis dentro e fora da
rede, de modo a que possa realizar as suas transacgoes financeiras.
Adicionalmente, o utilizador também poderd levantar o seu
dinheiro através da articulagdo do mobile com a rede de agentes
ou correspondentes locais. O grande potencial desta vertente estd
intimamente relacionado com o facto de disponibilizar ao Cliente, a
um custo marginal, o acesso rapido e flexivel a servicos e produtos
financeiros através de um simples telemovel.
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Telemodvel como instrumento para a inclusdo financeira

Um dos factores que potencia o crescimento exponencial do mobile
advém da rapida adopgdo do uso de telemdveis e outros dispositivos
maveis, quer em paises desenvolvidos quer nos paises emergentes.

70%

da populacao
mundial

5 mil milhoces s3o°

de pessoas tém acesso
a telemoveis

Com uma populacdo mundial de aproximadamente 7 mil milhdes de
pessoas, mais de 5 mil milhdes (cerca de 70% da populagdo mundial)
dispGem de acesso a telemdveis. No entanto, apenas cerca de 2,5 mil
milhdes (cerca de 35% da populacdo mundial) tém acesso a conta
bancaria.

Grafico 3 — Conta bancaria numa IF
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Existem 93 telemdveis
por cada 100 habitantes,
a nivel mundial

Apenas metade da populagdo
mundial, em idade adulta, tem conta
bancéria numa Instituicdo Financeira

Inclusdo Financeira

A nivel mundial, em 2013, aproximadamente 590 milhGes de pessoas
utilizaram o seu telemovel para aceder a servigos bancérios, sendo
expectavel que este nuimero alcance, em 2017, mil milhdes de
pessoas.

O potencial de penetracdo do Mobile Banking podera ser facilmente
compreendido com a andlise dos resultados alcangados em paises
especificos, nos quais foram desenvolvidos servicos desta natureza.
Em 2007, o operador de telecomunicagdes Safaricom, langou
no Quénia o M-Pesa — servico que permite aos seus utilizadores
depositar, levantar e transferir dinheiro através do telemdvel. Tendo
hoje o Quénia uma populacdo de 43 milhdes de pessoas, em que
apenas 10,3 milhdes tem acesso a conta bancdria, existiam em 2013
aproximadamente 17 milhdes de utilizadores do M-Pesa.
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No que concerne ao numero de transacgdes e pagamentos tem-se
verificado a nivel mundial uma evolugdo significativa nos Ultimos anos,
tanto ao nivel do nimero como dos montantes transaccionados. Entre
2008 e 2013, o nimero de transacgdes passou de 30 mil milhdes para
181 mil milhdes, atingindo uma taxa média de crescimento anual de
43%, enquanto os montantes passaram de 71 mil milhdes de USD
para 862 mil milhdes de USD, com uma taxa média de crescimento
anual de 65%. O montante médio das transacgbes moveis verificou
também um crescimento significativo entre 2008 e 2013, passando
de 2,4 USD para 4,8 USD. As perspectivas actuais apontam para a
manutencdo deste ritmo de crescimento.



Esta realidade demonstra o elevado potencial dos servicos moveis
no reforco da inclusdo financeira da populagdo, na medida em que
uma larga percentagem da populagdo continua a ndo ter acesso a
servicos financeiros formais ou tem grandes dificuldades para realizar
operagdes tipicamente simples, como depdsitos, pagamentos ou o
envio e recepgdo de remessas.

N&o obstante o seu potencial, a percentagem da populagdo que utiliza
o telemdvel para fazer transacgdes financeiras é ainda relativamente
reduzida. No entanto, é possivel verificar que nos paises em que
foram desenvolvidas soluges estruturadas de Mobile Banking, é
registada uma apeténcia superior da populacdo na utilizagdo destes
servigos.

Acesso a Utilizagdo do Utilizagdo do
telemoveis telemoével para  telemovel para
(por 100 habitantes) fazer pagamentos receber dinheiro
(% pop. adulta) (% pop. adulta)
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Pelas suas caracteristicas, o telemdével poderd constituir um substituto
de outros dispositivos, tais como os cartdes bancarios, terminais POS,
caixas automaticas ou terminais de internet banking.

Os telemdveis podem ser utilizados para
guardar informagdes sobre os utilizadores,
instituicdes e operadores. Os cartdes SIM
(Subscriber Identity Module), inseridos na
maioria dos telefones GSM, funcionam
como um cartdo bancario virtual, onde
o PIN do utilizador e o nimero de conta
podem ser guardados.

Cartao Bancario
Virtual

Os telemdveis podem ser utilizados para
iniciar uma transac¢do e comunicar com
a instituicdo bancéria para que esta possa
autoriza-la. O telemdvel funciona com
as mesmas fungdes de um terminal POS
tradicional, onde o utilizador regista os
detalhes da transacgdo.

Terminal POS

)

O telemodvel permite o levantamento de
dinheiro e 0 acesso a poupangas através da
articulagdo com agentes e correspondentes
locais, fungBes igualmente existentes num
ATM (Multicaixa).
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Fonte: FMI; ITU

Potenciagdo da utilizagao do telemdvel enquanto substituto de
outros equipamentos

O potencial que advém da implementacdo do Mobile Banking esta
associado as capacidades dos dispositivos mdveis, mas essencialmente
ao facto de estas poderem ser exploradas praticamente em qualquer
lugar.

Neste contexto, o Mobile Banking pode ser entendido como uma
alternativa mais conveniente, cdmoda e segura comparativamente,
por exemplo, as viagens de autocarro para envio de remessas, a 0p¢ao
de guardar o dinheiro em casa ou a compra de activos fisicos, como
reserva de valor. Estes Ultimos mecanismos tornam-se, naturalmente,
inseguros, dispendiosos e ineficientes.

O telemovel proporciona o acesso imediato
a contas bancdrias e a possibilidade de
realizar transacgdes como pagamentos e
transferéncias.

Terminal de
Internet Banking

A utilizacdo dos servigos bancarios méveis permite ao sector bancario
a reducdo dos custos de transacc¢do na oferta de produtos e servigos
financeiros, sendo esta inversdo particularmente significativa nos
paises com baixas densidades populacionais e baixo rendimento
per capita. Neste sentido, localizagdes e utilizadores que estavam
anteriormente excluidos dos servicos financeiros formais devido aos
elevados custos de disponibilizagdo destes servigos, passam a ser
comercialmente apeteciveis através dos servigos bancarios moveis.

Mobile Banking como fonte de beneficios para os diversos
agentes envolvidos

A implementagdo do Mobile Banking, enquanto alternativa ao
modelo tradicional de distribui¢do dos servigos bancarios, apresenta
um conjunto de vantagens, a diversos niveis. O facto de esta ser
uma alternativa que resulta da intersecgdo entre a oferta de servigos
financeiros e os servicos de telecomunicagdes, leva a que surja um
numero alargado de stakeholders e de potenciais beneficidrios, tais
como instituicdes financeiras, operadores de telecomunicacses,
agentes, consumidores, instituicdes publicas e érgdos reguladores.

Para as instituicGes financeiras o mobile representa a possibilidade
de alargar a sua base de Clientes, potenciando servigos a novos
segmentos da populagdo. Os operadores de telecomunicac¢des por seu
lado, poderdo explorar o mobile como um veiculo na disponibilizagdo
de novos produtos que fomentem a exploragdo e consolidagdo da
sua base de Clientes. Os drgdos reguladores e entidades supervisoras
poderdo promover a utilizagdo do mobile como um mecanismo
adicional na promogdo do processo de educagdo e inclusdo financeira,
enguanto a populagdo em geral, passa a ter a sua disposi¢do solugdes
adaptadas que permitem uma resposta efectiva as suas necessidades
financeiras correntes.
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Evolugdao do niimero de pessoas com acesso
a telemovel (2005 - 2014)

Grafico 5 — Numero de teleméveis, por 100 habitantes
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Distribuicdo do numero de pessoas com acesso
a telemovel (2014)

Grafico 6 — Distribuigdo geografica do nimero de teleméveis, por 100 habi e
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Evolucdo do nimero de transacg¢oes e do montante dos pagamentos mdéveis mundiais (2008 — 2015)

Grafico 7 — Numero de transacgdes (mil milhdes)
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Caracterizacdo de beneficios

Consumidores

* Redugdo do risco de detengdo de
numerario

* Reduzida curva de aprendizagem
« Disponibilidade de novos servigos
* Facilidade de acesso

* Reduzidos custos adicionais

* Maior seguranga e conveniéncia das
transacgoes

* Capacidade para receber e enviar
remessas, nacionais e internacionais

Operadores de Telecomunicagées

* Adiciona valor acrescentado aos
servigos ja existentes

¢ Aumento do volume de informagdo
sobre os Clientes

* Aumento dos niveis de fidelizagdo
* Novos canais para obtengdo de receita

* Aumento da receita média por Cliente

Inclusdo Financeira

Grafico 8 — Montante das transacgdes (mil milhdes USD)
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Agentes/ Correspondentes

* Ganho de comiss@es sobre as transacgdes

* Novas fontes de receita e aumento do volume
de negdcios

& * Aumento do nimero de Clientes

Reguladores e Supervisores

* Promogdo da inclusdo financeira
da populagdo

* Promogdo da interoperabilidade entre
servicos de pagamento

* Maior formalizagdo das transac¢des
financeiras

Instituigbes Financeiras

* Aumento dos niveis de fidelizagdo

* Aumento do volume de informagdo
sobre os Clientes

* Captacdo de novos Clientes

* Exploragdo de novos segmentos
de Clientes

* Redugdo dos custos de distribui¢do



Mobile Banking: Desafios e Perspectivas Futuras

Tendo em conta a realidade dos paises emergentes e em
desenvolvimento, a introdugdo dos servicos financeiros moéveis nestes
mercados enfrenta um conjunto de desafios, como a seguranga e
facilidade de utilizagdo, interoperabilidade de servicos e temas de
natureza regulamentar.

A superagdo gradual destes desafios é fundamental para a evolugdo
do mobile e para o desenvolvimento e consolidacdo do processo de
inclusdo financeira.

Seguranga e facilidade na utilizacdo

Para garantir um crescimento sustentado do mobile é essencial que
sejam desenvolvidas aplicacBes que garantam a seguranga dos seus
utilizadores. O acesso a servigos financeiros moveis pressupde que
os utilizadores executam o download de aplicagdes para os seus
dispositivos mdveis, correndo o risco de transferir e instalar software
ndo desejado. Estas circunstancias poderdo fragilizar a confianca dos
utilizadores, ao mesmo tempo que colocam questBes relevantes
sobre a seguranca e confidencialidade dos dados.

Existem algumas barreiras psicoldgicas por parte dos utilizadores,
como a falta de confianca na utilizagdo de dinheiro electrénico ou
a falta de conhecimento sobre o uso potencial dos equipamentos
moveis. Os telemdveis tém sido tradicionalmente encarados como
dipositivos para a realizagdo de chamadas e envio de SMS. O facto
da generalidade da populagdo ndo ter experiéncia na utilizagdo
de servigos financeiros formais, aumenta a probabilidade de os
utilizadores cometerem erros, e de continuarem a dar preferéncia a
utilizagdo de moeda fisica.

Desta forma, e adicionalmente a seguranga do software, estas
aplicacdes deverdo ser caracterizadas pela facilidade e rapidez de
utilizagdo, garantindo que sdo uma resposta pratica, simples e efectiva
as necessidades diarias das populacdes.

Interoperabilidade de servigos

De forma complementar a questdo da seguranga, a interoperabilidade
dos servicos — capacidade para fazer transferéncias de dinheiro entre
diferentes operadores — assume-se também como um elemento
chave para o crescimento do mobile.

Tendo em conta a proliferagdo de diferentes aplicacGes e servigos
méveis, bem como a disponibilizacdo de transac¢Ges mais complexas,
serd reforgada nos proximos anos a importancia deste factor para a
consolidagdo e utilizagdo massificada do mobile.

Considerando a relevancia da interoperabilidade entre sistemas,
em determinadas geografias jd foram dados passos significativos
neste tema. Em Maio de 2013, as trés principais operadoras de
telecomunicagdes na Indonésia (Telkomsel, Indosat e XL) juntaram
esforcos para conciliar as suas plataformas, de forma a permitir a
interoperabilidade entre as suas redes. Desta forma, Clientes de
cada uma das operadoras, para além das operagBes correntes de
pagamento de contas e levantamentos e depdsitos de numerario
passaram a ser capazes de transferir fundos entre as diferentes
plataformas.

A implementagdo de servigos moéveis ndo elimina a necessidade de
existéncia de redes fisicas, capazes de disponibilizar determinada
tipologia de transacgbes, como depodsitos e levantamentos de
numerdrio. A articulagdo destas duas solugdes permite potenciar a
qualidade e flexibilidade dos servigos e produtos disponibilizados,
devendo como tal o desenvolvimento do mobile ser complementado
com exploragdo das redes fisicas, como a colocagdo de dispositivos
ATM e redes de agentes locais.

Cooperagao e Regulamentagao

Adicionalmente, é fundamental garantir a cooperagdo entre os érgaos
reguladores de ambos os sectores, promovendo o desenvolvimento
de mecanismos de regulamentagdo e supervisdo adaptados.

Um dos passos a assegurar € a caracterizagdo das entidades elegiveis
para desenvolver esta actividade. Em muitos paises em que o mobile
estd centrado em operadores de telecomunicagdes, estas empresas
ocupam uma zona cinzenta da legislagdo, ndo estando muitas vezes
esta actividade totalmente regulamentada e supervisionada.

De forma complementar, devem ser definidas regras concretas
que regulem a actividade. Em muitos dos paises em que o mobile
se encontra suportado em operadores de telecomunicagdes
foram criadas regras para limitar a dimensdo das contas,
funcionalidades disponiveis e montantes maximos das transacgdes.

A regulamentagdo é uma dimensdo basilar para o desenvolvimento
de solugdes adequadas, que permitam um crescimento sustentado
do mobile.

llustragdo: Jodo Catarino
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Actuacao futura

Tendo em conta a natureza dos servicos de Mobile Banking, para
que possam ser desenvolvidas solucdes sustentadas, o sector
publico e privado, as instituicdes financeiras e os operadores de
telecomunicagbes, os reguladores e supervisores de ambos os
sectores, terdo de estar disponiveis para uma parceria de longo
prazo. Esta parceria devera ser capaz de assegurar o desenvolvimento
de produtos adequados e garantir a modernizagdo constante dos
servicos financeiros moveis.

O objectivo Ultimo desta parceria devera estar centrado em minimizar
a vulnerabilidade econdémica de um segmento consideravel da
populagdo, estimulando a sua formacdo e inclusdo financeira. Face
ao envolvimento de diferentes sectores de actividade, deverdo ser
criados féruns de discussdo entre os varios intervenientes, bem como
ser definido um roadmap de estratégias e iniciativas, com o objectivo
de garantir a expansdo da oferta e a efectiva operacionalizacdo dos
servigos bancérios moveis.

O sector publico e privado, as instituicdes financeiras
e os operadores de telecomunicagdes, os reguladores
e supervisores, terao de estar disponiveis para uma
parceria de longo prazo

Um dos elementos chave para o sucesso e crescimento do mobile é
a comunicagdo com os Clientes finais, garantindo a criagdo de uma
relacdo de confianca e transparéncia. Considerando que a mensagem
final se destina fundamentalmente a segmentos populacionais
localizados em dreas rurais e com pouca experiéncia na utilizacdo de
servicos financeiros, é crucial que a comunicagdo entre as instituicoes
financeiras, os operadores de telecomunicacdes e os utilizadores
finais seja clara e intuitiva.

Neste sentido, devem ser definidas campanhas de divulgacdo e
sensibilizacdo dos servigos bancarios moveis, reforcando a confianca
dos utilizadores e realgando a conveniéncia da sua utilizagdo.
Paralelamente, deverdo ser criados eventos onde os utilizadores
possam ter a possibilidade de esclarecer as suas duvidas e de interagir
com as instituicGes financeiras e os operadores de telecomunicacdes.

Quanto melhor for a percepgdo e o entendimento dos servicos
oferecidos e a publicitagdo e demonstragdo dos seus beneficios, maior
serd a sua aceitacdo e utilizagdo, e portanto maior o contributo do
Mobile Banking para o processo de inclusdo financeira da populagdo.

Embora ndo exista uma solugdo ou modelo Unico capaz de ser
exportado para todas as economias, o desenvolvimento continuo de
estratégias para a promogdo da inclusdo financeira, em geral, e do
Mobile Banking, em particular, poderd passar pela compreensdo e
internalizacdo de experiéncias bem sucedidas noutras geografias.

Inclusdo Financeira
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