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DIGITALIZAGAO ACELERADA TRAZ RISCOS E OPORTUNIDADES

O processo de digitalizagdo da banca em Portugal e do sector dos servigos financeiros, no geral, ja comegou ha décadas, o que permitiu
responder a aceleragao da procura provocada pela pandemia. A questdo, agora, é fazer a gestdo dos riscos cibernéticos crescentes,
uma adaptagao as alteragdes do mercado, como o ‘OPEN BANKING’, e aproveitar as oportunidades criadas pela nova realidade.

Chegou a era
dos banqueiros
informaticos

A crise acelerou a importéancia da
digitalizagdo, quer ao nivel da captagdo

e retengdo de clientes, quer ao nivel
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O banco

na ponta
do dedo

Diretor Adjunto

Ha eventos que chegam de
forma inesperada e podem
até ser dolorosos, mas obri-
gam-nos a acelerar repenti-
namente processos necessa-
rios e tteis. A pandemia de
Covid-19 nao criou a neces-
sidade de digitalizar o sector
da banca, até porque esse
processo ja comecou ha va-
rias décadas internamente,
nas operacoes, tendo-se vi-
rado para o exterior com a
chegada da internet. Confes-
so, por exemplo, que j4 nem
me lembro de quando fiz o
primeiro acesso a um servi-
¢o de netbanking.

Tal como noutros sectores,
o confinamento fez disparar
a procura por servicos onli-
ne e no caso da banca a rea-
¢do foi eficaz, multiplicando
a oferta de servicos, com
maior desenvolvimento de
conceitos como o open
banking e o uso de tecnolo-
gias de reconhecimento e in-
teligéncia artificial, por
exemplo. Ao permitir uma
maior captacio de clientes,
ganhos de eficiéncia e co-
branca de comissdes, por
exemplo no ‘boom’ das pla-
taformas de trading online, a
digitalizacio veio aliviar al-
guma da pressao sobre os re-
sultados da banca em perio-
do de manutencio de taxas
de juro ultra-baixas.

O roadmap do desenvolvi-
mento ird, sem duvida, tra-
zer mais inovacoes, funcio-
nalidades e velocidade para
os clientes nos préximos
tempos. Ao percorrer esse
caminho acelerado o sector
da banca ndo pode, no en-
tanto, ignorar algumas ver-
tentes que sdo cruciais para
garantir que a transi¢ao digi-
tal é feita de forma justa e se-
gura. Numa era de digitali-
zacao, a inclusido tem de ser
uma prioridade e ndo uma
nota de rodapé, pois os ban-
cos nio podem deixar nin-
guém para tras. A seguranca
tem de ser uma preocupacio
perene, aliada a transparén-
cia, especialmente no preca-
rio, para fomentar a con-
fianca dos clientes nos servi-
cos e, de forma geral, no sec-
tor como um todo.

Chegou a era
dos banqueiros
informaticos

A crise acelerou a importancia da digitalizacdo, quer ao nivel da captacao
e retencao de clientes, quer ao nivel da melhoria da eficiéncia operacional.

mtalves@jornaleconomico.pt

Foi o presidente do Crédito Agrico-
la, Licinio Pina, que disse uma vez,
numa conferéncia, que hoje, para se
ser bancério, o curso universitirio
certo é o de Informatica. De facto, hd
novas palavras que invadiram a léxi-
co bancdrio, como open banking,
sandbox, blockchain, machine learning.
O que vem dar razao a quem diz que
para gerir um banco é cada vez mais
importante perceber de informatica.

A crise atual acelerou a importin-
cia da digitalizacio na banca, quer ao
nivel da captacio e retencdo de
clientes, quer ao nivel da melhoria
da eficiéncia operacional. Os bancos
tém anunciado como prioritirio o
investimento na transformacio di-
gital. O enfoque estd na transforma-
cdo digital dos seus processos, apos-
tando nas ferramentas de relacio e
assinatura a distancia, de modo a
continuar a responder as necessida-
des dos clientes em contexto de dis-
tanciamento social imposto pela
pandemia de Covid-19.

O futuro € ja ao virar da esquina
e de acordo com o World Retail
Banking Report 2021 (WRBR),
publicado pela Capgemini e pela
Efma, “a banca de retalho ou con-
segue e decide alinhar as suas ofer-
tas com as expectativas dos seus
clientes, ou corre o sério risco de os
perder definitivamente”.

Os bancos tradicionais gozam da
vantagem do relacionamento histé-
rico dos clientes e a sua elevada inér-
cia. Mas serd uma questdo de tempo
até que a digitalizacio da sociedade
provoque uma alteracio material na
quota de mercado e na rendibilidade
dos bancos tradicionais.

A disrupcio digital criada pelos
efeitos da pandemia deu lugar a uma
nova era no sector da banca centra-
da no valor dos clientes, que o estu-
do da Capgemini e da Efma designa
por Banca 4.X. Para serem bem-su-
cedidos na era da Banca 4.X, os ban-
cos devem abracar a transformacio
digital e implementar modelos de
Banking-as-a-Service (BaaS) assen-
tes em plataformas cloud, que usam
API [Application Programming In-
terface] para incorporar a banca no
quotidiano, tornando-a mais acessi-
vel e inclusiva para os seus clientes,
defende o estudo. A mesma anilise

diz que, nos ultimos dez anos, os
neobancos [sem licenca bancéria e
que geralmente oferecem uma expe-
riéncia 100% digital através de uma
aplicacio mével] e os challenger-
-banks [bancos 100% digitais que
tém uma licenca bancaria ou de cré-
dito, que lhes permite lidar com di-
nheiro fisico], atrairam mais de 39
milhoes de clientes. O World Retail
Banking Report 2021 conclui tam-
bém que, atualmente, 81% dos con-
sumidores estdo dispostos a substi-
tuirem os bancos tradicionais por
fornecedores que lhes oferecam ser-
vicos mais flexiveis e de acesso mais
facil. Por outro lado, muitos bancos
tradicionais procuram manter e au-
mentar a sua base de clientes e ja ini-
ciaram a sua jornada de transforma-
cdo digital e de otimizacio de custos,
uma vez que a pandemia os obrigou
a acelerar substancialmente os seus
esforcos nestas dreas.

A inovacio faz parte do ADN da
banca e a aplicacdo das novas tecno-
logias ao sistema financeiro ndo é
uma novidade. Mas a utilizacao cada
vez mais frequente da banca digital
implica também uma maior aposta e
investimento na seguranca online e
no combate ao malware e pirataria.
Esta é uma das questdes fulcrais no
investimento dos bancos.

Por outro lado, a permanente evo-
lucgo tecnoldgica num contexto de
digitalizacdo das economias, a muta-
cao dos sistemas de pagamentos, a
entrada de novos atores no sector fi-
nanceiro e a discussio sobre o futuro
damoeda “encerram em si novos ris-
cos, mas representam também enor-
mes oportunidades de criagio de va-
lor para as economias”, defendeu ha
dois anos o ex-governador do Banco
de Portugal, Carlos Costa numa con-

feréncia sobre a banca do futuro. Ao
mesmo tempo que apresentou os
desafios que o novos players da ban-
ca digital e os novos produtos digi-
tais dos bancos tradicionais repre-
sentam para a supervisio bancdria,
sempre defensora da neutralidade da
regulacio em relacdo a tecnologia.
Na pritica, com a digitalizacdo da
banca vem a digitalizacio dos super-
visores que tém forcosamente de
acompanhar a evolucio tecnoldgica
dos seus supervisionados.

A crescente digitalizacio dos uti-
lizadores; a importancia que as re-
des sociais passaram a assumir no
dia-a-dia; e também ao facto de os
bancos deixarem de ser os dnicos
donos da informacdo sobre a tran-
sacionalidade financeira dos seus
clientes (com o Open Banking a ni-
vel europeu), que mudou para sem-
pre o modelo de negdcio da banca.
Recorde-se que desde 2019 os
clientes bancdrios passaram a poder
partilhar a sua informacdo finan-
ceira, até aqui apenas na posse dos
bancos, com os prestadores dos no-
vos servicos de pagamento.

H4 também quem defenda que
para a banca online atingir o seu
pleno é importante a criacio de
sandboxes legais para o sector ban-
cario. Antes de mais, o que é isto da
‘sandbox’? As ‘sandboxes’ sao campos
de teste controlado nos quais as
empresas de tecnologia podem ex-
perimentar novos produtos e servi-
¢os com um conjunto especial de
regras. Existem no universo das
fintech (empresas que desenvol-
vem tecnologia para o sector finan-
ceiro), que ai que testam os seus
produtos, servicos e modelos de ne-
gocio, em tempo real, durante um
determinado periodo de tempo, em
ambiente seguro e com acompa-
nhamento dos reguladores.

As empresas FinTech e BigTech
(ou TechFin) surgiram com vanta-
gens comparativas em relacio aos
bancos na utilizacio de big data, in-
teligéncia artificial, machine learning
e utilizacao de dados de redes sociais
para andlises de crédito (credit sco-
ring) e avaliacdo de risco. Mas ja ha
bancos e analistas financeiros a usa-
rem a inteligéncia artificial, como o
machine learning, para a detecio de
fraudes, para planear a localizacio de
filiais ou redes de diversas localiza-
¢Oes e para realizar previsdes de ava-
liacdes de risco.

Digitalizacao

O digital é hoje incontornavel nos
meios de pagamentos e no sector
bancirio em geral. A crise atual
acelerou a importancia da digitali-
zacdo quer ao nivel da captacio e
retencio de clientes, quer ao nivel
da melhoria da eficiéncia operacio-
nal. Os principais bancos portugue-
ses revelaram o seu progresso na
digitalizacdo, durante a apresenta-
¢ao dos resultados anuais.

Novo Banco

Durante 2020 a atividade digital dos
clientes do Novo Banco (NB) man-
teve um ritmo de crescimento, ten-
do em setembro a taxa de penetra-
cdo de clientes digitais atingido 48%
para clientes particulares, 79% para
clientes-empresa e 69% para clientes
de negocios. “A tendéncia de au-
mento na taxa de penetracao que se
tem vindo a sentir desde fevereiro
de 2020, com o inicio da pandemia,
continua a verificar-se, em particu-
lar no segmento particulares, onde o
mobile banking tem sido uma forte
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alavanca”, disse o Novo Banco. A
penetracdo neste canal atingiu os
35% no segmento de particulares
(mais trés pontos percentuais do que
em 2019). O ntimero de clientes ati-
vos digitais atingiu 600 mil (mais 4%
do que em 2019), dos quais 388 mil
eram ativos na NB smart app (mais
9% do que em 2019). Consequente-
mente, verificou-se um aumento do
peso das vendas realizadas através de
canais digitais medido em unidades
de produtos subscritos (+16 pontos
percentuais), relevando a crescente
importancia deste canal na relacio
com os clientes. Continuou em 2020
“a verificar-se um forte aumento no
numero de acessos ao banco via ca-
nais digitais (+15% no volume de lo-
gins), fortemente suportados pelo
aumento de acessos via canal mobile
(+22% no volume de logins), repor-
tou o NB. Atualmente, 55% dos con-
tactos dos clientes particulares com
o NB sio realizados através do mo-
bile (+11 pontos percentuais do que
em 2019)”. O banco liderado por

Anténio Ramalho revelou que em
2020 lancou vdrias ferramentas de
transformacio digital como o Home
Buying; o Business Financial Advi-
sor: NBnetwork+; o Retail
App/PFA: NB Smarter; e o Small
Business Finance. Foi também
anunciado o ‘Phygital’, conceito que
une lojas fisicas e virtuais.

Millennium BCP

Em 2020, em termos consolidados,
o BCP tinha 5,7 milhdes de clientes
ativos totais, dos quais 64% (3,7 mi-
lhdes) sio clientes digitais e os clien-
tes mobile sio 48% (2,7 milhoes). S6
em Portugal o BCP tinha 2,44 mi-
lhoes de clientes ativos, dos quais
54% (1,33 milhdes) sio clientes di-
gitais e 40% clientes mobile (967
mil). Em Portugal o BCP reportou
ainda 320 milhdes de interacoes di-
gitais, 56% de transacdes digitais; e
63% de vendas digitais (incluindo
site e app). Num ano o BCP registou
um crescimento de 68% dos logins
no mobile; mais 68% nos pagamen-

tos via mobile; um crescimento de
84% nas transferéncias no mobile; e
mais 68% das vendas. As grandes di-
mensdes de aceleracio do negécio
digital foram, segundo o BCP, o
crescimento do nimero de clientes
ativos digitais, com particular enfo-
que no mobile; a migracio das prin-
cipais transa¢des do dia a dia do
cliente para a App; o crescimento
das vendas digitais e o open banking.
Nos clientes particulares manteve-
-se a tendéncia de crescimento da
base de ativos digitais, com uma va-
riacio de 17% face a dezembro de
2019, para o qual contribuiu de for-
ma determinante o crescimento de
29% dos utilizadores do Canal App.
A penetracio digital atingiu os 58%
dos novos clientes (adquiridos) em
2020. Nas principais transacdes di-
gitais, o BCP registou um cresci-
mento de 47% face a dezembro de
2019, muito assente no canal App
(+74%). De destacar ainda o impac-
to que o contexto Covid-19 teve na
migracdo das principais transacoes
do canal selfbanking para os canais
digitais. As vendas digitais repre-
sentaram 329% das vendas totais em
2020, disse o BCP. Ao nivel do
Open Banking (plataforma que per-
mite agregar contas de outros ban-
cos), o BCP lembrou que em 2020
estendeu a agregacdo de contas ao
Revolut, Transferwise e mais sete
bancos franceses e passou a ser pos-
sivel a realizacdo de transferéncias
nacionais e internacionais SEPA a
partir de contas agregadas. Em 2020
os clientes do BCP passaram a po-
der adicionar os seus cartdes ao ser-
vico de pagamentos digitais da
Apple, que vem integrado nos
iPhone mais recentes (o Apple Pay).
Entre as ferramentas para as empre-
sas o BCP disponibilizou o TPA
Analytic e o MContabilidade. O
BCP anunciou mais de 230 opera-
coes de factoring & confirming con-
tratadas online, com processo de si-
mulacdo e contratacio end to end di-
gital, num total de 13 milhdes de eu-
ros. O BCP aposta ainda no seu ban-
co online, o ActivoBank, “avaliando
o respetivo potencial de internacio-
naliza¢do”. O plano estratégico do
BCP de 2018 22021 incorpora o pro-
cesso de transformacio digital. A
mobilizacdo do BCP para reinventar
a experiéncia bancdria, assente na di-
gitalizacdo e utilizacdo de novas tec-
nologias, acarreta desafios na gestio
do risco operacional “dos quais se
destacam o reforco da seguranca dos
canais bancdrios digitais, o reforco
dos mecanismos de prevencio e de-
tecdo de potenciais fraudes, a gestiao
adequada dos dados pessoais e o
cumprimento dos deveres de infor-
macio legalmente previstos nas
vendas através dos canais bancarios
digitais”.

Caixa Geral de Depésitos

A pandemia acelerou a digitalizacio
da atividade bancdria e fez crescer o
negbcio digital também na CGD.
Em 2020, no mercado doméstico,
aumentou o numero de clientes di-
gitais, tendo ultrapassado 1,8 mi-
Ihoes de clientes com contrato Cai-
xadirecta ativo (+8% do que em
2019), representado atualmente
53% dos clientes CGD. Com o au-
mento no numero de clientes digi-
tais, o negdcio realizado nestes ca-

nais apresentou taxas de crescimen-
to face a 2019, nomeadamente ao ni-
vel da abertura de conta (+596%); na
adesio a Conta Caixa (+97%); na
contratacio de crédito pessoal
(+93%) ou subscricio de fundos de
investimento (+76%). No tdltimo
trimestre do ano, em média, 71%
das operacoes realizadas por clien-
tes da CGD foram efetuadas através
dos canais digitais, 75% dos quais
através da App, verificando-se, pa-
ralelamente, um decréscimo acen-
tuado dos canais ATS e Agéncia,
disse a CGD. Os acessos ao servico
Caixadirecta totalizaram, em 2020,
mais de 281 milh&es (+21% face a
2019), através do lancamento de so-
lucdes digitais (para empresas e par-
ticulares). Cerca de 30% dos clientes
digitais da CGD contam ji com o
servico de Gestao a Distancia, “ser-
vico com um Gestor Dedicado, que
oferece soluc¢des financeiras a medi-
da, das 9h00 as 18h00, em qualquer
dos canais remotos disponiveis, mas
também com o servico Caixadirec-
ta, 24 horas por dia”. O banco anun-
ciou a adesdo imediata e 100% digi-
tal ao Caixadirecta via app, bem
como o desbloqueio de contratos
via Assistente Digital da App Caixa-
directa, o financiamento de curto
prazo a empresas 100% digital e
contrata¢do digital de PPR. Foram
também desenvolvidas parcerias
que facilitam os pagamentos sem
contacto como os Apple Pay e Swa-
tchPAY, “este ultimo em exclusivi-
dade para a CGD”. A solucio de
Open Banking DaBox powered by
Caixa lidera o mercado nacional de
Open Banking com 75% de quota de
mercado do SIBS API Market.

Santander Totta

Em 2020 o ntimero de clientes digi-
tais do Santander Totta aumentou
20% em relagdo ao periodo homdlo-
go, atingindo 930 mil, enquanto o
numero de clientes de banco princi-
pal teve um crescimento de 4,3%,
atingindo os 812 mil. No final do
ano o ndmero de cartdes Santander
digitalizados nas plataformas eletré-
nicas Apple, Garmin, Fitbit e Co-
mércios Online ascendeu a 950 mil.
O banco passou também a disponi-
bilizar um cartido digital de forma
imediata que permite ao cliente vi-
sualizar os dados do cartio e pagar
através da App Santander, além de
disponibilizar o Apple Pay para efe-
tuar pagamentos sem ser necessario
ter cartio bancério ou dinheiro. Os
clientes apenas tém de aproximar o
iPhone ou Apple Watch de um ter-
minal de pagamento e pagar de
modo contactless. Todas as compras
sio autenticadas com Face ID,
Touch ID ou com o cédigo de acesso
ao dispositivo Em fevereiro de
2020, o Santander abriu o seu ban-
co digital, Openbank, em Portugal.
Além da atividade de banca co-
mercial, o Openbank disponibiliza
uma plataforma para investimen-
tos “de tltima geracao”, através da
qual se podem subscrever carteiras
de fundos de investimento que sdo
geridas de forma automatizada por
um Robot Adviser.

BPI

O BPI também anunciou a acelera-
¢do do processo de transformacio
digital e inovacdo. O banco registou

um total de 711 mil utilizadores re-
gulares de banca digital em 2020, dos
quais 462 mil com a BPI App mobile.
Isto é, cerca de 76% dos clientes digi-
tais particulares sio utilizadores re-
gulares da BPI App (mobile), que re-
gistou um aumento de 61 mil utili-
zadores ativos nesse ano. Em 2020,
as vendas nos canais digitais (net e
mobile) de solucdes de poupanga,
crédito pessoal e produtos nio fi-
nanceiros cresceram 39%. Atual-
mente, 97% das transacoes realiza-
das por clientes do BPI sdo efetuadas
em canais digitais (Net, Mobile ou
ATM). No ambito das medidas de
apoio aos clientes no contexto da
pandemia, o BPI flexibilizou a ade-
sdo aos canais digitais e alargou as
funcionalidades de contato entre
clientes e gestores, com um aumen-
to significativo das capacidades de
servico a distancia e da contratacio
de novos produtos e servigos (iFac-
toring 100% digital; BPI Drive diri-
gido a concessiondrios automoveis;
alargamento da oferta de PPR nos
canais digitais; adesao aos Seguros
de Vida, Auto e Casa; BPI InTouch,
um servico que integra ferramentas
de comunicacio remota).

Banco Montepio

Em 2020 os processos de transicdo
digital foram acelerados. Prova dis-
so é o lancamento da assistente vir-
tual M.A.R.LLA - Montepio’s Auto-
mated Real-time Interaction Assis-
tant, e o robustecimento da plata-
forma digital, “permitindo o ajusta-
mento do modelo de servico e o au-
mento de forma sustentada da
eficiéncia do Grupo Banco Monte-
pio”. O banco nio avan¢ou com na-
meros de clientes digitais .

Crédito Agricola

No ano de 2020, em termos liquidos,
o Grupo Crédito Agricola (CA) cap-
tou um total de mais de 62 mil novos
clientes e registou na utilizacdo dos
seus canais digitais, um crescimento
de 9% de clientes particulares ativos
(a taxa de penetragio online é de
38,2%) e ainda um aumento de 9%
de clientes empresa ativos (taxa de
penetracio online de 69,9%). A pan-
demia veio também impulsionar a
utilizacdo dos servicos digitais do
Grupo CA no que respeita a realiza-
cdo de transacdes (ex. operacoes fi-
nanceiras e consultas). No CA Onli-
ne registou-se um crescimento do
volume de transaccdes de 27%
(+46% no canal dos clientes empre-
sariais e +10% no dos particulares) e
no canal mobile o volume de tran-
saccodes aumentou 133% (+162% nos
clientes empresariais e +130% nos
particulares), face a igual periodo de
2019. “Foram tomadas medidas para
a flexibilizacido e digitalizacio de
processos, tendo sido dinamizados
novos servicos na App moey! e a
oferta online CA Crédito Pronto”,
explicou o banco. Em setembro de
2019 o Crédito Agricola (CA) lan-
cou a aplicagdo (app) moey!, apon-
tado como “o primeiro banco por-
tugués na cloud”. O grupo quer reju-
venescer a sua base de clientes e,
percebendo que os clientes estdo
cada vez menos fiéis e mais adeptos
de aplicacdes tecnoldgicas, lancou
esta ‘app’ que no mercado nacinal
concorre diretamente com a Revo-
lut, 0 N26 e até a Paypal.
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Vogal da administrac@o e da comissao executiva da Caixa Geral de Depodsitos

“Novo plano da CGD
tera uma forte tonica
na inclusao digital”

Concluido o Plano de Transformacao, com 90% dos clientes jovens digitalmente ativos, o novo Plano
Estrategico até 2024 tera como um dos objetivos “ndo deixar ninguém para tras”, diz a administradora.

slaxmidas@jornaleconomico.pt

A pandemia de Covid-19 nio veio
alterar a estratégia digital da Caixa
Geral de Depésitos (CGD), mas
testou e acelerou processos. “O ti-
ming para a aceleracio da transfor-
magio digital da Caixa ndo poderia
ter sido mais oportuno, ji que per-
mitiu testar a capacidade de res-
posta em contexto de pandemia e
verificar os impactos das acdes que
estavam em curso”, explicou Maria
Jodo Carioca, administradora do
banco publico, em entrevista.

Essa aceleracio permitiu que a
CGD tenha sido o primeiro banco
em Portugal a colocar o seu con-
tact center 100% em teletrabalho,
realizar a maioria das transacdes
suportadas nos canais digitais e
disponibilizar rapidamente solu-
¢oes digitais para a maioria das ne-
cessidades dos clientes em contex-
to de confinamento, adiantou.

Maria Jodo Carioca, que no final
da 2019 anunciou que a CGD ia in-
vestir 200 milhoes de euros na di-
gitaliza¢do, sublinhou que o plano
de investimentos impactou tam-
bém em dimensdes estruturais que
permitiriam suportar, em contex-
to de pandemia, o novo perfil de
trabalho remoto.

“Foram cerca de 3.200 colabora-
dores a trabalhar a distancia, sem
interrupcio de servico as familias e
as empresas e com uma capacidade
de gestdo personalizada de mais de
meio milhio de clientes a distan-
cia’, referiu, frisando que a Caixa
compara cada vez melhor nos ben-
chmarkings internacionais, lidera
em dreas de futuro como o Open
Banking e regista uma forte adeso
digital nos segmentos mais jovens
com cerca de 90% dos seus clientes
até aos 35 anos com uma utilizacio
digital ativa.

Maria Jodao Carioca revelou que,
concluido em 2020 o Plano de
Reestruturacdo, o novo Plano Es-
tratégico, com horizonte em 2024

e ainda em construcio, “também
terd uma forte ténica no tema da
inclusdo digital, num objetivo de
‘ndo deixar ninguém para tras”.

Bancos tradicionais

viao continuar a dar

confianca e seguranca

A pandemia obrigou a Caixa a
reinventar o acesso aos Servicos,
com a adesdo digital integralmente
em auto-servico, sendo hoje possi-
vel realizar a gestio de pedidos de
servicos bancarios apenas por voz
com a assistente digital da App
Caixadirecta.

“Quase todos os produtos e ser-
vicos da Caixa estio hoje acessiveis
na palma da m3o, desde a possibili-
dade de total controlo da utilizagao
dos cartdes, pedidos de moraté-
rias, até aos servicos de correta-
gem”, vincou Carioca, adiantando
que o banco desafiou-se a utilizar
solucdes mais simples ou tecnolo-
gias mais sofisticadas, como a bio-
metria, Al, processamento de lin-
guagem natural ou automacio,

Foto cedida

seja para os clientes ou para as no-
vas formas de trabalho.

Questionada sobre a crescente
concorréncia de fintechs ou até
bigtechs, a administradora realcou
que os bancos tradicionais, parti-
cularmente os bancos universais
como a Caixa, vao continuar a ser
um ponto de seguranca e confian-
ca para os clientes.

“O desafio serd o de saber usar as
ferramentas que as fintech e as
bigtech colocam a nossa disposicio
e nas maos dos nossos clientes, isto
é, fazendo-o com uma estabilidade
e credibilidade que as fintech nem
sempre conseguem afirmar, mas
com um nivel de proximidade e
confianca que as bigtech frequen-
temente parecem sacrificar aos
seus objetivos corporativos”’, disse.

Recordou que quando a CGD
lancou o DABOX, com a preocu-
pacio de dar aos portugueses a ca-
pacidade de ver num s¢ sitio tudo
o que fazem na sua vida financeira
— as contas nos varios bancos, os
cartdes refeicio, os pagamentos e
os débitos em conta das despesas
de casa —, fé-o com essa visao.

“A resposta dos clientes tem sido
inequivoca: a Caixa tem mais de
70% de quota de mercado no
Openbanking e mais de um terco
dos utilizadores da DABOX nio
sdo clientes da Caixa”, salientou.

Além da aceleracio da transicdo
digital, a pandemia trouxe também
pressio a rentabilidade, um dano
que a digitalizacio pode contribuir
para atenuar. “Desde logo por per-
mitir gerir melhor o risco — anteci-
par necessidades dos clientes e fa-
cilitar o acesso as solucdes que lhes
permitam reequilibrar a sua posi-
¢do financeira depois destes meses
dificeis e antes de entrarem em di-
ficuldades financeiras”, explicou.

Numa outra dimensio, “contri-
bui também com um aumento si-
gnificativo da eficiéncia, impac-
tando nos custos operacionais, seja
por realizacdo de operacdes mais
rapidas, automatizadas, com me-
nos erros e maior seguranga’.

Numa altura em que a transicao
digital gera forte concorréncia por
especialistas, Maria Jodo Carioca
diz que o talento tecnoldgico é ine-
quivocamente importante, mas
ndo é suficiente.

“Muito do que foi feito no pro-
cesso de transformacio estrutural
em curso, mesmo em contexto de
pandemia e em tempo recorde,
com maiores impactos positivos
para o cliente, e para os bons resul-
tados da Caixa, foi feito sempre
com equipas que combinam a tec-
nologia e o conhecimento do
cliente”, disse, referindo-se ao ne-
gbcio, ao design de experiéncia,
competéncias analiticas e opera-
cionais. “E uma combinacio de ta-
lento tecnoldgico com comercial,
operacional e analitica”.

“Recrutar e reter serd sempre
um desafio. O projeto tem de ser
desafiante, as dificuldades e atritos
tém de ser enderecados, os resulta-
dos tém de aparecer”, disse.

No caso da Caixa, “o ponto de
partida para este talento nio deixa
de ser impar: participar na trans-
formacdo do maior banco portu-
gués e que é de todos e de cada um
denos”.



2020, um ano para recordar

Os Gltimos 12 meses quase que poderiam ser des-
critos como a maior experiéncia social de sempre
ater lugar durante um momento de paz; centenas
de milhoes de pessoas descobriram as vantagens
e as desvantagens de trabalhar, fazer compras e
socializar a partir de casa. Ao mesmo tempo, 0s
governos foram forcados a injetar estimulos orga-
mentais sem precedentes e quase todos os Ban-
cos Centrais adotaram politicas monetarias extre-
mamente acomodativas, num esforco para evitar
contragoes econdmicas ainda mais pronunciadas.
Felizmente, parece que o pior ja passou, com a
maioria das economias a voltar a vida ou a prepa-
rarem-se para o fazer em breve.

O sector tecnoldégico emergiu como o maior vence-
dor dos ltimos 12 meses. Empresas obscuras, das
quais poucos de nos ja tinham ouvido falar, sao
agora nomes bastante familiares: como por exem-
plo, 0 Zoom, que passou de desconhecido a indis-
pensavel. Mas nao foram apenas os relativamente
novatos que conseguiram “surfar” esta onda im-
paravel. O negocio de entrega de refeicoes em for-
mato take-away, convenientemente encomenda-
das através de aplicagoes de telemovel, cresceu
exponencialmente, como ilustrado pelos recentes
IPO da Just Eat e da Deliveroo. Impossivel nao re-
ferir também os habitos de compras online, que
aceleraram o ritmo a que o segmento tem vindo a
recuperar e a ultrapassar os tradicionais retalhis-
tas; as vendas da Amazon, que no ano passado se
tornou a empresa mais valiosa do mundo, aumen-
taram 44% no 49 trimestre de 2020 em relagao ao
periodo homologo do ano anterior.

Apesar das promessas de um regresso a “vida nor-
mal” num futuro nao muito distante, seria ingénuo
esperar um regresso a realidade de dezembro de

2019. As mudancas do ano passado vao permane-
cer connosco de uma forma ainda indefinida, com
a criacao de desafios e oportunidades imprevisi-
veis. Todos os aspetos da nossa vida foram impac-
tados, sendo que o panorama dos mercados finan-
ceiros nao é excecao.

Para muitos, uma das dinamicas mais misteriosas
que surgiu em 2020 foi a discrepancia entre uma
economia subjacente que se manteve sob a pres-
sao dos confinamentos e do desemprego massifi-
cado, e a euforia vivida nos mercados financeiros,
com as principais bolsas a atingirem valores maxi-
mos constantes. Esta correlagao invulgar &, natu-
ralmente, fruto de uma combinagao de varios fato-
res: os ganhos massivos no setor tecnologico, com
a Apple e a Amazon a tornarem-se nas primeiras
empresas a valer bilioes de dolares; os elevados
estimulos or¢gamentais e monetarios implementa-
dos pelos governos mundiais e pelos Bancos Cen-
trais e, por Gltimo, o crescimento exponencial do
sector do comércio a retalho, com milhoes de tra-
balhadores independentes e beneficiarios de che-
ques de estimulos a recorrer a instrumentos finan-
ceiros pela primeira vez. Este Gltimo ponto é par-
ticularmente relevante para a nossa indistria, en-
globando os desafios e as oportunidades que as
corretoras online - como é o caso da ActivTrades
- enfrentaram em 2020, ano que acabou por ser
de recordes em termos de volumes e receitas de
negociagao, em grande parte devido a este afluxo
macico de novos traders de retalho.

0 ano de 2020 foi, portanto, um periodo de cresci-
mento para a ActivTrades. As receitas e os volumes
de negociagao aumentaram, enquanto a empresa
conseguiu manter niveis muito elevados de satis-
facao dos clientes, acima dos 95%. Estas sao con-

quistas de que qualquer um de nos se deve orgu-
Lhar, especialmente se considerarmos os desafios
dos dltimos 12 meses, que incluiram a passagem
de todos os colaboradores para um ambiente de
home office, ao mesmo tempo que se tratou de vo-
lumes recorde de atividade dos clientes.

Ajustando-se rapidamente ao cenario de evolu-
¢ao, e com as necessidades desta nova onda de
traders em mente, a ActivTrades langou uma no-
va pagina de analise gratuita que esta disponi-
vel em: www.activtrades.eu/en/news. Esta no-
va seccao do website da empresa é atualizada
regularmente com conteldos informativos e fa-
ceis de digerir. O trader mais experiente encontra-
ra certamente valor na analise técnica aprofun-
dada e nos conhecimentos do mercado, enquanto
aqueles que procuram saber mais sobre as forcas
subjacentes que ditam o comportamento dos ins-
trumentos financeiros, poderao seguir os videos
semanais produzidos internamente, que explicam
com recurso a termos mais leigos os desenvolvi-
mentos geopoliticos e econdmicos que fazem os
mercados moverem-se e gerarem oportunidades
de negociagao.

Terminamos com a grande noticia, o langamento
da ActivTrades Europe SA. A nova subsidiaria foi
criada no Luxemburgo, licenciada e aprovada pe-
lo regulador local, o CSSF, e comecou a operara 1
de janeiro de 2021, permitindo a empresa manter
a sua capacidade de servir clientes sediados no
mercado da Unido Europeia, no rescaldo do perio-
do de transicao do Brexit.

Pode ler-se mais sobre ActivTrades
em www.activtrades.com

Com o apoio de ACTIVTRADEs(ﬁ)
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Plataformas

online foram
trampolins para
salto no ‘trading’

Negociacao na ponta dos dedos, informada e rapida. As plataformas digitais
permitem aos bancos aproveitar o ‘boom’ do investimento nos mercados e
angariar comissoes que ajudam a compensar a quebra de outras receitas.

slaxmidas@jornaleconomico.pt

“A tendéncia de digitalizacio e de
maior acessibilidade aos mercados
é um fenémeno que n3o nasceu
com a pandemia’, refere Paulo
Cruz, head of trading do MTrader,
do Millennium bcp, recordando
que o banco lancou em 2016 uma
versio browser da plataforma “que,
de uma forma disruptiva, veio dis-
ponibilizar online e em real time o
acesso aos principais mercados de
bolsa da Europa e EUA aos clientes
do banco”.

Em 2019, como resposta a uma
crescente necessidade de digitali-
zacao e mobilidade dos clientes. o
banco lancou a versio app (IOS e
Android) da MTrader, com enor-
me adesao dos clientes.”Temos re-
gistado um crescimento que tem
duplicado de ano para ano, desde
2016, com excec¢ao do ano de 2019,
ano em que quintuplicimos o nu-
mero de utilizadores”, explica
Cruz.

“Em 2020, em plena pandemia,
perante a crescente necessidade de
acessibilidade a contetdos online,
voltimos a duplicar o nimero de
utilizadores”, sublinha.

Na mesma vertente, Jodo Quei-
roz, head of trading do Banco Car-
regosa, diz que o banco ji detém ha
mais de 20 anos uma “matriz digi-
tal” assente em plataformas tecno-
l6gicas, sobretudo na negociagio
online. Sublinha que é, portanto,
“extremamente gratificante obser-
var que esta aposta estratégica foi e
continua a ser a mais adequada e a
que tem permitido obter uma van-
tagem competitiva diferenciadora
e de valor acrescentado para os in-
vestidores e que se vai estendendo
a outras vertentes relevantes do
negdcio bancario”.

Queiroz reconhece que, devido
a pandemia, o aumento dos volu-
mes de negociacio e do nimero de
transacoes continua a ser notério,
em particular no que diz respeito
aos investidores mais ativos, face
aos eventos correlacionados com

os mercados, como por exemplo
os resultados das cotadas e as ope-
races de fusdes ou aquisicoes.

A proposta de valor da platafor-
ma baseia-se “na facilidade e na
possibilidade de, através de uma
Unica plataforma, o investidor ou
trader poder aceder de forma dire-
ta, simples e 4gil a diversos merca-
dos e instrumentos e estd, cada vez
mais, a ser valorizada pelos inves-
tidores”.

O head of trading do Carregosa
sublinha que estas valéncias per-
mitem ainda “uma melhor diversi-
ficacdo, parqueamento da liquidez
e dos ativos, de forma a que possa
ser menos impactada por um pos-
sivel acréscimo de volatilidade ou
evento de mercado”.

Comissoes

com importancia crescente
Numa altura em que a pandemia
obriga a uma politica monetdria
acomodaticia, com a manutenc¢io
de taxas de juro em niveis histori-
camente baixos, os resultados dos
bancos sio pressionados pela que-
bra da margem financeira no core

business e dependem cada vez mais
das comissdes.

Paulo Cruz diz que o trading on-
line é apenas uma das componen-
tes de servico aos clientes do Mil-
lennium bcp, salientando que a
MTrader alia uma componente de
negocia¢do online e em real time a
uma componente de publica¢io de
contetdos direcionados para as
necessidades dos clientes.

“Acresce ainda a alteracio de pa-
radigma no negdcio da banca co-
mercial, onde as comissdes tém
importancia crescente num con-
texto de longo prazo, com taxas de
juro muito baixas”, explica.

“Também aqui, o negdcio de
corretagem é um importante ins-
trumento, com relevante contri-
buicdo para as receitas”.

O tema das comissdes cobradas
na corretagem de acdes e outros
ativos financeios tem sido muito
debatido nos tultimos meses, com
plataformas como a Robinhood a
cobrarem comissdes de 0% nos Es-
tados Unidos, para atrair clientes
de retalho.

No inicio do ano, o episédio Ga-
meStop - no qual um movimento
organizado por pequenos investi-
dores na rede social Reddit fez dis-
parar as acOes da retalhista de jo-
gos e causar perdas aos hedge funds
que tinham apostado na desvalori-
zacdo - trouxe renovada atencio a
Robinhood, plataforma utilizada
por muitos investidores para com-
prar as acoes.

Por c4, a sucursal da corretora
polaca XTB é a tnica, por enquan-
to, que practica esse pricing. A em-
presa diz que a oferta é transpa-
rente, que nio tem mesmo comis-
sde, apontando para um limite.

“Nao é 0% de comissdes para to-
dos os clientes — é 0% até 100 mil
euros de negociac¢do, a partir dai,
se for um grande cliente institu-
cional que abra uma conta connos-
co ja sabe que, a partir de certo vo-
lume, vai ter de pagar”, defende
Eduardo Silva, diretor geral da da
XTB em Portugal.

Os bancos e outras corretoras
dizem, contudo, que o modelo tem
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custos escondidos e limites nos
servicos que oferece aos clientes.

“Esta abordagem low cost, desti-
na-se a um target de investidores
muito especifico, nomeadamente
com reduzidas exigéncias ao nivel
do servico prestado”, diz Joao
Queiroz, do Banco Carregosa.

“Estes modelos de negdcio nio
sdo praticaveis pela generalidade
da banca, a qual se exige controlo,
supervisdo, segregacao patrimo-
nial, entre outras varidveis”, su-
blinha.

Por outro lado, as légicas das
“comissdes zero”, do ponto de vista
das entidades financeiras, verifi-
cam-se cada vez mais em contex-
tos limitados, e estio normalmen-
te relacionadas com estratégias de
penetra¢do e de aumento de quo-
tas de mercado, mas tém impacto
na geracio de receitas dos seus uti-
lizadores, adianta.

Queiroz sublinha que “hd, cada
vez mais, uma consciencializa¢io
de que existe um preco justo a pa-
gar para se ter acesso a Servicos
com qualidade, seguranca e no
cumprimento de normas estritas e
rigorosas”.

Os investidores e traders mais
informados “tém a perfeita no¢ao”
que um banco da zona euro, que
tem de prestar informacio ao mer-
cado a pelo menos dois regulado-
res (bancdrio e de mercados e/ou
adicionalmente de seguros), que
cumpre com o Fundo de Garantia
de Depésitos e o Sistema de In-
demnizacio ao Investidor, e opera
numa conjuntura de taxas de juros
negativas, “constitui uma estrutura
de encargos que tem de ser remu-
nerada para que o deixe mais de-
fendido e tranquilo”, sublinha.

Paulo Cruz vinca que o Millen-
nium bcp procura o méximo de
transparéncia na relacio com os
clientes, pelo que para cada produ-
to, “possa assegurar um prego justo
e transparente e que tem por de-
trds um servico rigoroso e com va-
lor acrescentado para os clientes”.

“O cliente sabe que quando ne-
goceia na plataforma MTrader
estd a pagar o preco efetivo do
mercado no momento em que in-
troduz a sua ordem, ou seja, tem a
garantia que a sua ordem vai exe-
cutar no mercado oficial ao me-
lhor preco possivel nesse momen-
to e que a sua instruc¢io nao é reen-
caminhada para qualquer outra
plataform ou broker, que de forma
mais ou menos direta acabara por
beneficiar com a instrucio do
cliente”, acrescenta.

Segundo Cruz, os clientes perce-
bem o valor acrescentado e a
transparéncia do servico e estdo
dispostos a pagar um preco com-
petitivo pela fiabilidade e acesso a
informacio relevante.

Novas valéncias,

novos colaboradores

Tal como em todos processos de
transformacio, o da digitalizacdo
do trading enfrenta, naturalmente,
alguns exigentes desafios tecnol6-
gicos e operacionais.

“A evolucio tecnoldgica acarre-
ta uma readequacdo de recursos
que, no Millennium bcp, tem sido
possivel efetuar internamente
através da formacdo e qualificacdo

dos profissionais do banca”, frisa
Paulo Cruz.

“Também a enriquecemos com a
entrada de alguns novos colabora-
dores, com valéncias que o banco
necessitava de reforcar”, diz, acres-
centando que a capacidade de
adaptacdo de uma equipa “muito
atenta e preparada para as novas
trends tecnoldgicas também con-
tribuiu para o shift para um negd-
Cio que, em poucos anos, se tornou
essencialmente digital”.

Segundo Joio Queiroz, o acrés-
cimo de utilizadores e respetivo
aumento do nimero de transacoes
criaram um conjunto de desafios
adicionais em termos de tecnolo-
gia, comunicacdes, seguranca e
pessoas. “Mais uma vez no Banco
Carregosa, recorremos a solucoes
state of art, que sdo incorporadas
nas plataformas de negociacio,
por forma a manter o mais elevado
nivel de servico, seguranca, veloci-
dade, menores quebras de acessos
e menores tempos de espera”.

“Os utilizadores de ecossistemas
de negociacio, que ja sdo auténti-
cos marketplaces, encontram uma
oferta e uma experiéncia de utili-
zador muito diferente, mas mais
enriquecedora, estimulante e mo-
tivadora da que existia ha menos
de uma década”, adianta.

Velocidade das redes

vai ser crucial

Depois dessa evolucio, qual pode-
ra ser o roadmap de desesenvolvi-

mento? “A tecnologia atingiu um
limiar, cada vez mais relacionado
com a velocidade das atuais redes
de comunicacdes, que ird ser ainda
mais determinante em termos de
experiéncia e que por sua vez dara
ainda mais poder aos investidores
e traders, tal como se observou em
fevereiro passado com o short
squeeze e algumas acdes dos EUA”,
refere Jodo Queiroz.

Explica que a evolucio das plata-
formas de negociacio online para
marketplaces, é uma tendéncia in-
contornivel e marca o seu proxi-
mo desafio.

“O cliente bancdrio necessita,
cada vez mais, de um ponto de
acesso ao seu patrimoénio financei-

ro para one stop shop ou para ter
uma perfeita e clarividente cons-
ciéncia da evolucio dos seus ativos
financeiros”, sublinha.

Paulo Cruz diz que a evolucio
ird obrigatoriamente ser ditada pe-
las necessidades que os clientes ve-
nham a manifestar. Sublinha, no
entanto, que em qualquer caso “é
fundamental manter a transparén-
cia e clareza no tratamento, com a
garantia de que os seus ativos estao
devidamente custodiados numa
instituicdo rigorosa e que é bem
regulada e supervisionada”.

O banco terd também que acom-
panhar as evolucées do mercado,
que poderio passar pela possibili-
dade de negociacio de novos pro-
dutos de investimento, novas tipo-
logias de ordens que permitam ao
cliente programar a sua interven-
¢do no mercado e ainda alertas re-
levantes dos eventos que ocorrem
diariamente.

Isto sem esquecer uma constan-
te aposta na melhoria dos servigos
ja oferecidos e na acessibilidade da
plataforma, que cada vez mais é
um fator de sucesso, vinca.

“O cliente particular tem vindo a
transformar-se num trader por
conta propria, tendo-se tornado
um investidor mais conhecedor da
dinidmica dos mercados financei-
ros, atento a todos os indicadores
qualitativos e quantitativos, ajus-
tando a sua estratégia de investi-
mento a contextos muito dinami-
cos”, conclui Paulo Cruz.

PUB

Faca crescer 6%
negdcio alem fr
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Vulnerabilidade dos bancos
pode ter impacto no ‘rating’

A Fitch analisou a ciberseguranca da banca e concluiu que se trata de um risco crescente, que quem tem melhor rating sera mais
seguro, mas que os maiores nem sempre sao os melhores. Avisa que vulnerabilidades poderao ter impacto na notacao financeira.

jrodrigues@jornaleconomico.pt

O recurso aos canais digitais na
banca era ji uma tendéncia em
afirmacdo, antes da pandemia da
Covid-19, mas as restricoes im-
postas em resposta a crise de saude
publica vieram acelerar o uso de
ferramentas digitais, tanto pelas
organiza¢des, como pelos particu-
lares. Neste processo, o risco ci-
bernético também aumentou, in-
cluindo para o sector financeiro,
que foi analisado pela empresa de
informacio de seguranca Secu-
rityScorecard, a pedido da agéncia
de notacdo financeira Fitch, que
tratou a informacdo. As conclu-
sdes indicam que as institui¢des fi-
nanceiras com melhores ratings
tém melhores pontuacdes na ava-
liacdo de ciberseguranca, que os
bancos dos paises mais desenvol-
vidos terao maior capacidade do
que os de mercados emergentes,
mas que 0s maiores nem sempre
sdo os mais bem preparados para
enfrentar os riscos cibernéticos.

No estudo “Exploring Bank
Cybersecurity Risk” (Explorando
os Riscos para Ciberseguranca),
refere-se que “a dimens@o finan-
ceira [do banco], em termos de ati-
Vos ou receita operacional, nio é
necessariamente um bom indica-
dor de saude cibernética”.

Isto, porque as instituicdes fi-
nanceiras de maior dimensdo “sdo
mais propensas a ter uma infraes-
trutura de tecnologias da informa-
¢do complexa e também hierarqui-
zada, em comparacio com bancos
mais pequenos”. Ou seja, se uma
ameaca nio for gerida de forma
adequada, os riscos cibernéticos do
banco podem aumentar.

Para este trabalho, foram analisa-
dos 484 bancos de todas as geogra-
fias, representativos de 70% dos ati-
vos bancirios globais, avaliados em
111 bilides de délares (cerca de 92,2
bilides de euros). Os dados foram
recolhidos a 4 de marco, pela Secu-
rityScorecard, que depois pontuou
os dominios da web de nivel supe-
rior associados a amostra.

Da anilise, a Fitch concluiu que
“os bancos com classificacdes de
crédito mais altas geralmente exi-
bem melhores pontuacdes de ciber-
seguranca do que os bancos com
classificacoes de crédito mais bai-
xas, enquanto os bancos de merca-
dos desenvolvidos pontuam mais e
com menos variabilidade face aos
bancos de mercados emergentes”.

O estudo refere, no entanto, que
foram analisados bancos de merca-

dos emergentes que registam boas
pontuacdes e nota que, “na Europa
Ocidental, os bancos sob pressio
para terem rendibilidade em paises
que sofreram com crises bancdrias
(por exemplo, Italia e Grécia) tam-
bém tém pontuacdes de cibersegu-
ranca relativamente mais baixas,
possivelmente porque podem nio
ter sido capazes de investir em ci-
berseguranca a0 mesmo ritmo que
o sector em geral”.

Diz a Fitch que o risco de segu-
ranca cibernética tem sido um ris-
co “nido financeiro” crescente para
os bancos ao longo dos anos, nor-
malmente considerado um dos
maiores riscos para muitas empre-
sas financeiras.

“Embora o risco de seguranca ci-
bernética muitas vezes caia na ru-

brica de risco ndo financeiro, hd
um impacto financeiro muito real
e crescente que exige investimento
para mitigar riscos e custos asso-
ciados a multas, custos diretos de
violac¢do, danos a reputacio, inter-
rupcdes da cadeia de suprimentos
e negécios perdidos quando ocor-
re uma violacio”, refere a agéncia.

Para se ter uma ideia, de acordo
com um outro estudo, este da
IBM, sobre o custo de uma viola-
¢ao de dados, a banca mundial leva
em média 177 dias para identificar
um ataque ou uma viola¢io de ci-
berseguranca. Feita a identifica-
¢30, sao precisos mais 56 dias para
a solucionar.

Avisa a agéncia de notacio que a
vulnerabilidade em matéria de ci-
berseguranca poderd ter conse-
quéncias. “Ainda que a Fitch ndo
tenha revisto em baixa a classifica-
¢do de um banco apenas por causa
de uma ameaca a ciberseguranca,
até ao momento, as violacdes ci-
bernéticas resultaram num aumen-
to de sensibilidades no rating dos
bancos, indicando que os ratings
podem cair devido a uma violacio
da ciberseguranca’, refere.

Ataques mais comuns em
Portugal simulavam ter
origem em bancos

No caso de Portugal, nio ha dados

detalhados relativos a cibersegu-
ranc¢a da banca, mas, de acordo
com o Relatério Anual de Segu-
ranca Interna (RASI) de 2020, di-
vulgado no final de marco, sabe-se
que os ataques mais comuns simu-
lavam ter origem em instituicdes
financeiras.

Segundo o RASI, no dltimo
ano, “notou-se um considerdvel
aumento do numero de inciden-
tes, principalmente a partir do
més de marco”, época em que foi
declarado o primeiro estado de
emergéncia e em que as empresas
iniciaram a transicdo para um re-
gime de teletrabalho. Ao todo, as
autoridades portuguesas identifi-
caram 6.525 (+93% face a 2019)
incidentes de ciberseguranca, dos
quais apenas 1.418 foram analisa-
dos e resolvidos.

Os incidentes encontram-se
nas classes fraude, cédigo mali-
cioso, intrusio e seguranca da in-
formacio (ransomware), sobre-
tudo. O phishing, o SMS
phishing e o spearphishing foram
os tipos de ataques mais comuns.
As acdes maliciosas simulavam
vir de bancos ou outras institui-
¢oes de servicos financeiros, ser-
vicos do Estado, bem como em-
presas de logistica e de transpor-
te, para obter indevidamente da-
dos ou dinheiro.

O cibercrime custou & economia
global mais de um bilido de
dolares (cerca de 830 mil
milhdes de euros), no ano
passado, o que representa um
aumento de 50 por cento face
ao verificado em 2019, de
acordo com a empresa de
seguranca digital McAfee.

No relatério sobre “Os Custos
Escondidos do Cibercrime”, a
empresa, que produz software
antivirus, aponta que 96 por
cento das empresas analisadas
reportaram ter tido um incidente
cibernético em 2020, que
consumiu recursos e tempo,
obrigando as organizagbes a
ficarem inativas, além de outros
custos, como de imagem, que
nao sao referidos.

A McAfee refere que a maioria
das organizagdes leva 19 horas,
em média, para passar da
descoberta dos incidentes a sua
corregédo e que consome o tempo
de trabalho de oito pessoas para
detetar e responder a um
incidente de seguranca de
tecnologias de informacao.

Mais de dois tergos das
empresas foram obrigadas a um
periodo de inatividade que, em
média, n&o ultrapassou um dia.
Mesmo assim, cada uma destas
paragens forgadas teve um
custo médio de 590 mil délares
(cerca de 490 mil euros).
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ENTREVISTA

Managing Director da Integrity

“Area financeira e das

com maior maturidade

na ciberseguranca”

Maior utilizacao de canais digitais aumentou o risco, mas Rui Shantilal diz
que a preocupacio ¢ com o utilizador final, alvo prioritario dos ataques.

rsferreira@jornaleconomico.pt

A pandemia aumentou o recurso a
canais digitais. Em entrevista, Rui
Shantilal, managing director da
Integrity, diz que a inddstria fi-
nanceira é das mais experientes e
que os riscos que tém vindo a cres-
cer tém como principal alvo o uti-
lizador final, mais do que as orga-
nizacoes.

O crescimento

das comunicacdes digitais
entre instituicoes financeiras

e clientes fez aumentar

o risco da relacao?

Nio diria que aumentou o risco da
relacio, diria que incrementou o
risco no canal digital em detrimento
do canal presencial, ou seja, existe
um shift do risco. Se antes existia
maior perigo de roubo ou fraude fi-
sica, porque a relacao era mais “fisi-
ca”, agora, com a crescente utiliza-
¢do do canal digital, de facto densifi-
ca-se gradualmente o risco nesta
componente, que na realidade ja
nio é nova, pois a banca online exis-
te em Portugal hd mais de 20 anos.

Que tipos de riscos
aumentaram?

Os riscos tém vindo a crescer prin-
cipalmente nos que tém como alvo
o utilizador final. Veja-se, qual-
quer acio de ciberataque pode ter
como alvo direto a prépria entida-
de financeira, o utilizador final, ou
ambos. No vetor da entidade fi-
nanceira, estamos a falar de uma
industria com uma consideravel
maturidade e cada vez serd mais
complexo e desafiante um atacante
conseguir ter sucesso neste vetor.
O que tem acontecido com natura-
lidade é estes orientarem os ata-
ques aos utilizadores finais com o
objetivo de roubo ou intercecio de
credenciais e/ou transacdes com o
natural objetivo de monetizarem o
resultado do ciberataque. Uma das
formas mais sofisticadas para além
dos usuais phishing ou smishing,
tem consistido na instalacio “si-
lenciosa” de software malicioso,
em técnicas de engenharia social
com personificacio, ou até de se-
questro do dispositivo mével ou
do cartdo SIM da vitima.

As organizacdes tém-se
mostrado preparadas para
lidar com o aumento do risco?
O investimento foi suficiente?

A questdo do investimento é muito
pertinente, mas como em qualquer
drea que envolva seguranca, tal
como nas dreas da satde, seguranca
fisica, mobilidade, estamos a falar
sempre de tentar equilibrar o cus-
to/beneficio e o fine tuning entre
estas varidveis é a chave. O sistema
mais seguro é o que esté desligado,
mas sabemos que o sistema desliga-
do ndo serve o propdsito. A drea fi-
nanceira é das com maior maturi-
dade, ha décadas que trabalham a
drea da ciberseguranca com estru-
tura, organizacio, processos, tec-
nologia, testes certificados e com
uma sofisticacio em crescendo.
Atualmente, as entidades financei-
ras, para além de acdes crescentes
de consciencializa¢io dos utilizado-
res, estdo cada vez mais proativos
na identificacido de ameacas que vi-
sam ndo sé a organizacio de forma
direta, mas também de forma indi-
reta, ou seja, através da vitimizacao
dos seus utilizadores. Um exemplo
tipico é a capacidade que as entida-
des financeiras hoje em dia tém de
conseguirem identificar um site
“falso” que se tenta fazer passar pelo
banco, no contexto de um ataque
de phishing, e conseguir, em alguns
contextos, desencadear a sua desati-
vacdo, ainda antes da campanha de
phishing se iniciar.

E os particulares?

Os utilizadores finais, sejam parti-
culares ou empresas, é de facto o
vetor mais suscetivel neste mo-
mento, porque estamos a falar de
recursos com menor maturidade e
consciéncia para com os riscos
quando em comparagio com as
entidades financeiras.

No contexto das empresas, princi-
palmente quando falamos de
PME, ha um longo caminho a per-
correr, principalmente porque es-
tamos a falar de recursos que po-
dem ser dispendiosos. Hi muito
por fazer, desde a questdo da cons-
ciencializa¢do, organizacdo, arqui-
tetura, resiliéncia, tecnologia,
processos, testes, etc. Existem
ainda organizacdes que tratam a
tecnologia como um simples utili-
tario, uma calculadora, por exem-
plo. Mas a tecnologia, hoje, é mui-
to mais do que isso. E um meio
potente de interacio com benefi-
cios gigantescos na eficiéncia e efi-
cacia, mas com todos os riscos ine-
rentes. Mais que nunca, as organi-
zacdes devem ganhar consciéncia
destes riscos e, infelizmente, em
muitos casos esta consciéncia é ga-
nha através de mas experiéncias. E
como as “fichas” sio sempre limi-
tadas, podem comecar por garantir
a formacdo, consciencializacio e
responsabilizacio das pessoas, o
vetor que estd cada vez mais a ser
explorado no contexto dos riscos
de que estamos a falar.

Falando estritamente de particula-
res, é de facto o elo mais fraco des-
ta relacio e de forma similar as
empresas, existe um longo cami-
nho de consciencializacio e execu-
¢do a percorrer, sendo, no entanto,
de realcar que jé se denota um shift
nos ultimos anos, as pessoas estao
cada vez mais despertas e “donas”
dos seus recursos e da sua infor-
macio, talvez como resultado in-
direto da aplicabilidade do RGPD,
mas também de todas as acoes de
consciencializacdo que tém sido
realizadas em crescendo.

Foto cedida

A Pandemia
na aceleracao
digital da Banca

Enterprise Solutions
Director da Noesis

Vivemos momentos dificeis
para todos os sectores econd-
micos e também para o sector
financeiro. Num contexto de
moratérias e quando se pers-
petiva o final das mesmas, este
foi um mecanismo bastante
utilizado para aliviar o esfor¢o
financeiro dos nossos cidadaos
e empresas.

Se por um lado, esta iniciati-
va procurou mitigar parte do
impacto causado por esta pan-
demia, veio também criar um
problema processual para as
instituicdes financeiras, com o
surgimento subito de pedidos e
a necessidade de resposta rapi-
da, acrescido da situacao de
confinamento em que nos en-
contravamos.

Este é um bom exemplo de
como pode a pandemia (e a tec-
nologia) acelerar a transforma-
¢do digital do sector financeiro.
Na maioria dos processos que
foram implementados pela
maioria dos Bancos, para fazer
face aos pedidos de moratérias
de crédito, foram disponibiliza-
dos os tradicionais documentos
PDF, solicitando-se ao cliente
um conjunto de passos pouco
ageis — download do documen-
to, impressio do mesmo,
preenchimento e assinatura
manual, digitalizacdo do papel e
envio para uma conta de email
criada para o efeito. A este pro-
cesso pouco “4gil” e muito pou-
co user friendly para o cliente,
juntou-se o processo de back-
-office subsequente onde, ata-
refadamente, sem quaisquer
(ou poucas) integragdes ou au-
tomatiza¢des, funciondrios de-
dicados dessas instituicoes tive-
ram de processar todos esses
pedidos e “dar andamento” aos
processos. Enfim, uma tarefa
dantesca de ineficiéncia buro-
cratica mais ou menos visivel
ao cliente final, que, entretanto,
desesperou por uma resposta ao
seu pedido.

E perante este tipo de inefi-
ciéncias que a tecnologia pode
fazer realmente a diferenca. E
necessario inovar nos proces-
so0s, apostando numa visao de
efetiva digitalizacdo do canal e
dos touchpoints com os clien-
tes. Mas esta aposta deve inci-
dir nio apenas na customer

experience, facilitando quem
procura submeter um pedido,
mas também no proprio fluxo
interno de resposta da institui-
¢do, apoiando quem tem de-
pois a missdo de avaliar o pedi-
do e dar provimento interno
40 mesmo.

Essa inovacdo, na aborda-
gem e nas ferramentas utiliza-
das, possibilita, por exemplo,
desenhar um servico de atendi-
mento personalizado 24x7 com
recurso a inteligéncia artificial
em conversacio — bot ou
chatbot. O Bot permite “guiar”
um cliente em todo o processo,
ao longo dos diferentes passos
necessarios a submissao dos
seus pedidos. E também res-
ponsavel por validar previa-
mente a elegibilidade desses pe-
didos, bem como a documenta-
¢do exigida em cada passo. In-
tegrando este bot com outro
tipo de solucdes, é possivel des-
materializar verdadeiramente
todo o processo, com recurso a
funcionalidades de assinatura
eletrénica e com integracdo
com os sistemas informaticos
da organizacio.

Garante-se assim uma maior
rapidez em todo o processo,
acessivel a partir de qualquer
dispositivo, com baixa necessi-
dade de literacia técnica, pro-
cessual ou informadtica e, mais
importante, proporcionando
ao cliente uma experiéncia de
interacdo mais facil e eficiente
com o seu Banco. Também ao
nivel da eficiéncia interna e
custos associados, os ganhos
sdo evidentes.

Esta visdo de que um cliente,
com o seu dispositivo mével,
pode interagir com um assis-
tente virtual, beneficiando de
um servico completamente
desmaterializado sem recurso
ao uso de papel e, garantindo
uma reducdo clara de esforco
quer do préprio quer da insti-
tuicdo financeira, pode pare-
cer quase uma miragem, mas
estd a disposicdo de qualquer
organizacao.

Voltando ao exemplo das
moratorias, a aplicacdo pratica
deste conceito, foi testada
numa institui¢ao bancaria,
com um aumento de até 10x
mais processos no mesmo pe-
riodo de tempo e com os mes-
mos recursos humanos. Algo
que anteriormente demorava
horas passou a ser executado
em poucos minutos.

Uma solucio relativamente
simples, de baixo investimento,
com resultados comprovados e
de rapida implementacio, que é
um claro exemplo da acelera-
cdo digital que o contexto de
pandemia veio proporcionar.
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NOVA REALIDADE DE MERGADO
GRIADA PELO OPEN BANKING
TAMBEM GERA OPORTUNIDADES

O Open Banking veio criar uma nova realidade, em que os consumidores se afirmam como donos
dos seus dados. Obriga a adaptacao, mas também gera oportunidades para novos produtos e servicos.

QUE DESAFIOS TROUXE O OPEN BANKING PARA A HEIJ\GI\I]

DAS INSTITUIGOES FINANCEIRAS COM 0S CLIENTES?

Country Manager
da Revolut em Portugal

O primeiro grande desafio com Open
Banking foi dar a conhecer aos
clientes uma nova realidade na qual
580 eles os detentores da sua
informagao financeira, e ndo os
bancos - como acontecia até aqui. Os
clientes passaram a ter o controlo dos
seus dados, podendo decidir quem
tinha acesso a essa informacao. No
plano imediato, a medida aportava
beneficios ébvios - maior supervisao
por parte dos clientes, consequente
incremento da sua literacia financeira
e também uma preocupagao maior
com a seguranga.

Por outro lado, um dos principais
desafios, podendo ser menos 6ébvio,

nao é de somenos importancia: a
inovacao do sistema financeiro.
Tradicionalmente, as comissoes e
juros variam pouco entre contas e
entre bancos e a oferta € muito
idéntica entre si. Havendo menos
incentivo, raramente as pessoas
trocavam de fornecedor. Por isso,
nao tendo necessidade, os bancos
raramente desenvolviam novas
tecnologias ou novas ferramentas
para os seus clientes. Ao ser mais
facil para os clientes escolher que
servigos financeiros querem usar, o
Open Banking promove a
competitividade na industria. Para os
clientes, abre-se um mar de
possibilidades - existem mais de 200
bancos regulados e fintechs que
oferecem novas e Uteis formas de
permitir ao cliente gerir o seu
dinheiro. Para os bancos, aumenta o
uso de APIs abertas, a medida que
mais informagao flui através delas.
Mais dados resultam em melhores
servigos, sendo criados produtos
financeiros melhores e customizados,
assentes em Open Data, aportando
ao cliente uma maior compreensao
dos seus orgamentos e patriménio. O
Open Banking pode agitar as aguas.
Beneficiando bancos, empresas third-
-party e clientes, o Open Banking
pode representar uma auténtica
revolucao na banca.

Founder & CEO
da LOQR

O Open Banking traz desafios mas,
acima de tudo, traz beneficios e
oportunidades para as instituicdes
financeiras se reinventarem e para
aprimorarem as relagbes com os
seus clientes.

O desafio de exceder as expectativas
é cada vez mais exigente e ja
ultrapassa aquilo que os clientes
querem, para aquilo que os clientes
precisam, sendo esta a informagao
de valor que as instituicoes
financeiras passam a beneficiar
através do Open Banking.
Informacéao atualizada e precisa
sobre o comportamento de consumo
dos clientes, que permitira a entrega

e a oferta dos produtos/servicos
certos, na hora certa.

Esta estratégia, aliada a jornadas
digitais seguras, simples e
integradas, incrementa o negécio,
reduz custos e fideliza os clientes.
Com este modelo os clientes passam
a escolher o banco que melhor se
adequa as suas necessidades de
forma auténoma e desagregada, ou
seja, o melhor banco para um crédito
podera nao ser o melhor banco do
dia-a-dia, e a beneficiar da redugao
dos custos e das taxas associadas,
ao mesmo tempo que dispoem de
opcdes mais atrativas, vantajosas e
competitivas, associadas a
processos mais rapidos e disponiveis
24/7.

Esta nova abordagem ira obrigar a
Banca a criar canais especializados,
sendo por isso que as
Fintechs/Regtechs como a LOQR,
sd0 parceiros de negdécio vantajosos,
agilizando a digitalizacao dos
processos através de tecnologia de
ponta e do seu elevado know-how,
de negdcio e de regulamentacéo,
permitindo aos bancos a criagao
rapida e agil destes novos canais
especializados para se manterem
competitivos e atrativos para os seus
clientes.

Reuters

Area de Pagamentos - Inovagéo do
Santander

O Open Banking veio permitir aos
clientes uma nova forma de interagir
com o seu banco. A banca tradicional
tem juntado as suas apps e online
banking a possibilidade de
agregacao de contas e de iniciagao
de pagamentos. No Santander, os
clientes podem consultar os saldos e
movimentos de contas que tenham
noutras institui¢cdes financeiras
nacionais, tendo assim uma visao
global de todas as suas contas
bancarias num dnico sitio. No
homebanking é permitido também
iniciar transferéncias e pagamento de
servigos a partir de qualquer banco
nacional. Atualmente, o Santander ja
inclui praticamente todos os bancos
nacionais, tendo juntado
recentemente o Revolut. Uma
funcionalidade que se insere na
estratégia de inovacéo do Banco,
através da criacao de solugdes que
melhorem a experiéncia do cliente e
o seu dia-a-dia financeiro.

Quanto aos segmentos que mais
poderao utilizar esta ferramenta, o
segmento de negdécios e empresas é
aquele que mais pode beneficiar e
que mais tem procurado perceber as
potencialidades. Esta procura tem a
ver, naturalmente, com o facto de ser
nas empresas que existem mais
contas por titular comparativamente
com os particulares e, nesse sentido,
a necessidade de ver todas as
contas agregadas na mesma
plataforma é mais premente no setor
empresarial.

Em relagao ao acesso as contas, e
fruto da configuragao atual do
mercado portugués, temos assistido
a chegada de alguns players
europeus. A criagao do SIBS API
Market que assegura a reachability a
grande maioria dos prestadores de
servigos de pagamentos portugueses
facilita o trabalho aos third party
providers.

O Open Banking surge no
seguimento da DSP2 (Diretiva dos
Servigos de Pagamento), que visa
criar um mercado Unico de servigos
de pagamento na Europa, mais
integrado e que seja,
simultaneamente, mais seguro,
eficiente, inovador e concorrencial.
Mas pensamos que as verdadeiras
potencialidades do Open Banking
ainda estdo por chegar, assim que se
conseguir explorar toda a capacidade
de tratar os dados que sao
partilhados, para gerar ofertas e
produtos.
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Diretora
do UNIBANCO

O Open Banking traz novas
oportunidades, nomeadamente, a
melhoria dos processos de decisao
de crédito através do acesso a
informagao financeira do cliente, com
0 seu consentimento, a partir de
outras instituicées. Ao permitir o
acesso a dados do cliente, o Open
Banking possibilita ainda o
desenvolvimento de produtos e
servigos altamente personalizados,
tendo por base o perfil do
consumidor, garantindo uma maior
fidelizagao. Adicionalmente, ao
agregar toda a informacéo numa
aplicagao unica, o Open Banking
oferece um servigo de gestao
financeira integrada para o cliente —
uma verdadeira one-stop shop.

No entanto, para garantir uma oferta
robusta, as instituicdbes necessitam
de realizar elevados investimentos
ou garantir a integracao tecnolégica
com especialistas em solugdes de
Open Banking, nomeadamente,
fornecedores de solugbes APls,
fornecedores de seguranca e
certificacao, etc. Outro desafio
relevante passa pela integracéo da
informagao das varias instituicoes de
forma fluida e consistente, que nao
prejudique a experiéncia de
utilizacéo do cliente. Acresce ainda a
dificuldade da monetizagcao destas
solugdes, de forma a que sejam
rentaveis, e ainda, a percecao do
real valor destas solugdes para os
clientes, tendo em conta as
crescentes preocupacdes com a
privacidade e protecao de dados
pessoais, que poderao gerar
resisténcias.

Por ultimo, outro dos desafios é: de
que forma é que as instituicoes
financeiras podem acompanhar a
evolugao desta tendéncia de
mercado, sem perderem relevancia
na relagcao com os clientes. Neste
contexto, embora se vejam
evolugoes interessantes em termos
de Open Banking no mercado, os
desafios que se tém colocado na
implementacao de novas solugoes
estdo a condicionar a sua
aceleragao. No entanto, as
instituicoes financeiras tém feito o
seu caminho de preparagao, no
sentido de garantir agregacgao de
valor para o cliente, decorrente das
funcionalidades do Open Banking e
das possibilidades que este abre. E
este caminho pode ser muito
relevante para garantir a
continuidade da relagéo e fidelizagéo
do cliente.

Manager da area de Banca
da Everis Portugal

Em primeiro lugar, os bancos tiveram
que se adaptar a ideia de que os
clientes sao os donos dos seus
préprios dados, sendo obrigados a
partilhar informagoes com parceiros
nao financeiros, abrindo a porta a
novas funcionalidades, produtos e
servigcos baseados na gestéao
holistica das finangas dos clientes.
Em segundo lugar, os bancos
precisam de repensar o seu papel e
relevancia para os clientes. Existe
um leque alargado de novos
concorrentes que procuram
capitalizar o Open Banking como
forma de diversificagao. Estes novos
concorrentes estao a alterar as
expectativas e o comportamento dos
clientes, habituados a uma
experiéncia continua, em tempo real
e hiper personalizada e com cada
vez mais produtos e servicos sem
qualquer custo.

Em terceiro lugar, os bancos devem
rever os seus modelos de negécio e
relacionamento com os clientes, no
sentido de perceberem quem
realmente séo, focando-se cada vez
mais na criacao de propostas de
valor assentes em padrdes de
comportamento. Os modelos
tradicionais em que os bancos
conceptualizam, criam e vendem
produtos que acham que seus
clientes precisam nao se adequam
aos dias de hoje.

Esta transformagao ja esta a
acontecer e representa uma
mudanca de paradigma das
instituicoes financeiras, que passam
de um mero banco para o centro de
um ecossistema, no qual fazem a
ponte entre o cliente e um conjunto
de parceiros, que oferecem produtos
e servigos financeiros e nao-
-financeiros, dos quais o cliente
precisa no dia-a-dia e que tornam a
sua vida mais facil (ex. casa,
transporte, comunicagao, salde,
viagens e lazer).

As incertezas ainda sao muitas, mas
€ certo que ira representar muitas
oportunidades para varias empresas,
grandes e pequenas. No final, quem
mais beneficia com esta inovacao
somos todos nos, clientes.

Directora-geral
do Openbank

A pandemia impulsionou o uso de
canais digitais, o que permitiu as
empresas aproximarem-se dos seus
clientes de forma muito mais rapida e
personalizada. Muitos habitos
mudaram e a digitalizagao dos

processos acelerou. Podemos
afirmar que a banca tem sido, sem
davida, um dos principais agentes
desta mudanga.

O Openbank é um banco digital
nativo e os clientes estao
acostumados a interagir e a operar
com o banco por meio de canais
como a app ou o site, para além do
telefone. Investimos ha anos em
tecnologia e no desenvolvimento da
nossa plataforma, o que nos tem
ajudado na oferta do melhor servigo,
apesar das restricdes impostas pela
pandemia. Mas os desafios ainda
existem.

O cliente atual tem mais acesso a
informagao, sabe melhor o que quer
e é exigente no servigo que procura.
Solicita-nos rapidez, produtos e
servigos personalizados a medida
das suas necessidades especificas,
bem como a méaxima fiabilidade e
seguranga para o seu dinheiro e para
interagir com o banco a qualquer
momento e através de qualquer
canal. O segredo esta em
disponibilizar varias possibilidades ao
cliente.

Um dos principais desafios num
ambiente cada vez mais sofisticado e
complexo é continuar a investir em
tecnologia e talento que permitam
continuar a oferecer, aos clientes,
inovagoes tecnolégicas de primeira
linha que assegurem solucdes para
as suas necessidades financeiras.
No caso do Openbank, sdo exemplos
o0 servico totalmente automatizado de
investimento Robo-advisor que
permite a qualquer cliente investir a
partir de 500 euros, quer tenha ou
nao conhecimento, ou a
possibilidade de utilizar os seus
cartdes em todos os sistemas de
pagamento mével do mercado.

Director de Inovacao
e Digital do Crédito Agricola

A entrada em vigor da PSD2, foi
apelidada como uma das maiores
revolugdes no sector bancario. As
expectativas eram altas e traziam a
oportunidade para o sector se focar
mais nas necessidades do
consumidor e oferecer servicos mais
inovadores. Adicionalmente deveria
acelerar também a implementagao
de processos mais transparentes,
permitindo aos clientes ter um maior
controlo sob aos seus dados
pessoais; e quem e quando pode ter
acesso a estes. A moey!, a primeira
solucao bancaria puramente digital e
de origem Portuguesa, lancada pelo
Crédito Agricola em Setembro de
2019, foi uma das primeiras a aderir
a esta diretiva, a partir de uma
integracao total na sua app.

Os desafios que esta nova realidade
trouxe residem também nas
oportunidades. Em primeiro lugar, os
bancos precisam de mecanismos
que garantam a privacidade de
dados e o respeito pelas normas do
RGPD. Nesta l6gica, é necessario

assegurar praticas de autenticagao
da identidade do utilizador
avangadas, de forma a prevenir
fugas de informagao.

Num segundo plano, e como sempre
que falamos de big data, é
importante desenvolver um trabalho
de analise em torno dos dados que
seja benéfico para os consumidores.
E esta andlise que ira permitir
proporcionar um servigo customizado
e que responda as necessidades e
preocupacodes dos clientes.
Atualmente, os diferentes sistemas e
formatos de informacgéao apresentam-
-se como um obstaculo que é preciso
ultrapassar para garantir uma
experiéncia de utilizagao que
acrescente valor ao cliente. Na
moey! ja é possivel ver as
transacgoes realizadas em outros
bancos e de forma totalmente
agregada.

Numa global, o desafio maior passa
por manter a competitividade dos
bancos num contexto de maior
concorréncia e abertura. Ultrapassar
os desafios que se colocam ao
sucesso da PSD2 é essencial para
garantir que os consumidores
continuam a privilegiar as instituicoes
bancarias como parceiros
fundamentais da sua vida financeira.
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PROCESSO DE DIGITALIZAGAO ACELEROU,
MAS SEM GRIAR PROBLEMAS DE RESPOSTA

Trabalhar num ambiente essencialmente digital ja era uma realidade, o que fez com que a aceleracao das tendéncias de
digitalizacdo ocorresse sem sobressaltos, o que tornou possivel responder aos desafios criados pela pandemia de Covid-19.
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TEVE PARA

A ATIVIDADE?
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Senior Market Analyst
na TeleTrade

A empresa, sendo uma corretora
online, sempre teve um ambiente
tecnoldgico avangado e ferramentas
inovadoras de forma a oferecem
servicos e plataformas seguras e
fiaveis que podem ser utilizadas
pelos clientes nos seus desktops ou
telemoveis, pelo que o impacto da
pandemia nao afetou diretamente a
prestacéo de servigos de
investimento. Apesar da relacédo de
forte proximidade e confianga com
clientes ter estado sempre presente
através dos seus servicos online, o
atual contexto veio a exigir uma
adaptacao a novas exigéncias. Com
o chegar da atual crise sanitaria, veio
também o desafio de proteger a
saude e a seguranga de todos os
colaboradores, bem como
corresponder as diferentes
solicitacdes de uma populagao
confinada.

Incentivados a permanecer em casa,
os clientes acabaram por recorrer a
sua Unica forma de contacto com a
empresa: os diversos canais digitais
existentes. Beneficiando do facto de
os clientes procurarem cada vez
mais gerir a sua vida financeira
através de aplicagdes e servigos
bancarios online, muito foi realizado
de forma a proporcionar-lhes a
melhor experiéncia possivel. A forte
procura e sentido de
responsabilidade por um aumento da
literacia financeira levou-nos a
realizacao de diversos webinarios
educacionais e duas a trés sessoes
diarias de acompanhamento de
mercado.

Apesar destas consequéncias nas
nossas rotinas diarias de trabalho,
nao existiu necessariamente um
impacto negativo no volume de
negécios da empresa — antes pelo
contrario. A melhoria registada do
numero de clientes e consequente
quantidade de transagdes, pode ser
eventualmente explicada por um
maior tempo disponivel por parte das
pessoas como resultado das
medidas de contengao social bem
como pela atragao potencialmente
gerada pela boa performance de
alguns indices acionistas mundiais.

Regional Director
da Ebury

Falar de tecnologia ou de
digitalizagao é falar da Ebury. Como
fintech que somos, a modernizagao
tecnolégica sempre fez parte do
nosso ADN. Aquando do inicio da
pandemia, colocamos em menos de
24 horas todos os colaboradores dos
25 escritérios da Ebury no mundo
inteiro em trabalho remoto, sem
qualquer tipo de interrupgdo ou
percalgo. Dito isto, ndo posso dizer
que o processo de digitalizagao foi
acelerado durante este periodo da
pandemia, porque para a Ebury, ele
sempre fez parte do nosso dia a dia.
Através da digitalizagao, a Ebury
consegue oferecer as empresas
processos mais ageis, simples e
transparentes nos pagamentos
internacionais, resultando em
eficiéncia e ajuste de custos
operacionais. Isto significa que a
contribui¢ao de valor das fintech atua
tanto na vertente da reducao de
custos como cria oportunidades de
aumento de negécio e,
consequentemente, de receitas. No
centro desta nova abordagem estao
os dados: a capacidade de
processar, analisar e usa-los de
maneira inteligente no mundo dos
negécios e gragas a tecnologia.
Observamos que, para 0s nossos
clientes, a transformagao digital tem
sido uma prioridade para os seus
negécios, adaptando-os a novas
realidades. A pandemia criou ou
acelerou novos hébitos de consumo
e de fazer neg6cio. As empresas
tiveram que se adaptar, muitas delas
com profundas transformagoes
tecnolégicas. Estou convicto que
esta crise criou boas oportunidades
que trardao, com certeza, bons frutos
no futuro.

Diretor Comercial
da XTB

A aposta na formagao e literacia
financeira dos investidores e o
constante aperfeicoamento e
desenvolvimento da nossa premiada
plataforma xStation, levados a cabo
nos ultimos anos, culminou com o
melhor ano da histéria da XTB em
2020: atingiu o recorde nas receitas
€ nos lucros conjuntamente com um
numero recorde de clientes ativos.
Para isso, em muito contribuiu a
introducao da negociagao gratuita
em agoes fisicas e em ETFs para
volumes mensais até 100.000 . No
ano passado, a XTB passou a
permitir aos seus clientes
negociarem em mais de 2000 acoes
fisicas de 16 das maiores bolsas de
valores mundiais, incluindo a bolsa
de Nova York, de Londres, Madrid,
Alemanha e, como é ébvio, acesso
ao principal indice da bolsa
portuguesa, o PSI20. Além disso, a
XTB oferece também mais de 200
Exchange-Traded Funds (ETFs) das
maiores gestoras mundiais, como a
Vanguard, Blackrock, HSBC, entre
outras.

O objetivo da XTB sempre foi ser a
primeira escolha dos investidores, e
com a introducé@o desta nova oferta,
os investidores passaram a ter
acesso, numa Unica plataforma, a
negociagao de agoes, ETFs,
matérias-primas, indices, forex e
criptomoedas.

Outro dos fatores que em muito
contribuiu para os resultados
alcangados em 2020 foi a
atualizacdo do processo de
verificagdo de identidade: o processo
foi otimizado com recurso a
inteligéncia artificial, permitindo ler e
analisar os dados constantes do
documento de identificacdo do
cliente. Deste modo, o processo
torna-se mais agil e célere,
permitindo aos clientes abrir uma
conta online numa questao de
minutos.

Com estas implementagdes, 0 nosso
objetivo é continuar a crescer em
2021 e continuarmos a focar-nos no
aumento da nossa oferta e na
constante atualizagao da nossa
plataforma xStation.

Analista
da ActivTrades

A ActivTrades sempre foi uma
empresa digital para os clientes
externos. Contudo, para os clientes
internos, sempre foi uma empresa
tradicional, com varios escritérios em
diversos pontos do mundo, onde
todos os dias os nossos
colaboradores iam exercer as suas
fungdes. 2020 foi 0 ano em que a
ActivTrades se digitalizou para os
clientes internos. Londres foi o caso
mais paradigmatico. Sendo a sede
da empresa, foi sempre o escritério
de referéncia, onde os colaboradores
de diversos pontos do globo se
encontravam. Neste ultimo ano,
Londres foi um escritério fantasma.
A digitalizacé@o da ActivTrades para
os seus clientes internos ocorreu de
um dia para o outro. No dia 21 margo
2020 cada um foi para sua casa por
um periodo que se previa de duas
semanas. Hoje, dia 22 de abril de
2021 escrevo este artigo em casa e
sem uma previsao clara de quando
voltaremos a estar num escritério.
Equipas que estavam habituadas a
trabalhar num espago comum
tiveram que se habituar a trabalhar
num novo espago comum virtual.
Tecnicamente, o processo de
transicao foi quase impercetivel,
todos ja trabalhavamos de forma
remota quando estdvamos em
escritérios da empresa noutros
paises. Por isso, tecnologicamente,
estadvamos completamente
vocacionados para ser uma transi¢ao
simples e eficaz.

Mas, psicologicamente para muitos
dos colaboradores foi uma mudanga
muito complicada. Londres € uma
cidade fria e cinzenta e nao foi feita
para o distanciamento social. Haver
colaboradores que trabalham ha
mais de um ano sozinhos entre
quatro paredes sem apoio de familia
e colegas, foi um aspeto muito mais
dificil de gerir dentro das equipas, do
que ligar um computador na sala e
trabalhar virtualmente dentro do
escritério.
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Produtos de Investimento de Retalho e de Produtos de Investimento com Base em Seguros (PRIIPS)
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Risco mais baixo Risco mais elevado O resumo do indicador de risco € um guia para o nivel de risco deste produto em comparagdo com outros
produtos. Este mostra a probabilidade de perda de capital com o produto decorrente dos movimentos dos pregos

f PRIIP no mercado ou do risco de contraparte. Este produto foi classificado como 7 em 7, o que corresponde a classe de

Esta prestes a adquirir um produto que néo é simples e cuja : : Py 5 B i
Gompreensao poderd ser difcil risco mais elevada. Esta classificagao traduz uma elevada probabilidade de se poderem registar perdas. C ﬁ R R E G O S E

O risco cambial é relevante atendendo a que o investidor pode receber os pagamentos numa moeda diferente, pelo que o retorno final dependera da taxa de
cambio entre as duas divisas. Este risco ndo é considerado no indicador apresentado acima. Os riscos de negociagdo sdo ampliados pela alavancagem
(multiplicador de risco) - a perda total em que o investidor pode incorrer pode exceder significativamente o montante investido ou depositado. Os ganhos ou
perdas podem variar significativamente em tempos de elevada volatilidade ou incerteza de mercado/econémica; tais oscilagdes sdo ainda mais significativas se
as posigées do investidor forem alavancadas e também podem afetar negativamente a sua posigéo. Informe-se: 808 10 20 20

Para mais informagdes sobre o Perfil de Risco e de Remuneragdo do PRIIP, consulte por favor Documento de Informagdo Fundamental (DIF), disponivel em ) .
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