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RESUMO

O presente artigo teve como finalidade analisar o potencial crescimento das fintechs de crédito em relacdo as
instituicdes bancarias tradicionais nos Gltimos anos na concepgao de atrair players e revelou as principais variaveis
que levam os consumidores a ter um comportamento preferencial em uma instituicdo ou a outra. Além disso, listar
alguns dos possiveis impactos que podem gerar nas entidades por consequéncia dessas condutas de clientes. Com
iSs0, a pergunta que norteou a execucdo do problema da pesquisa é: Fintechs x Bancos Tradicionais: Quais 0s
possiveis impactos do cenario bancario estdo sujeitos com a mudanca comportamental de seus consumidores? O
artigo teve como principal objetivo identificar alguns dos impactos dentro das instituicGes, devido ao
comportamento dos clientes em relacéo ao processo de digitalizacdo da informacédo. O estudo do artigo utilizou a
pesquisa bibliografica buscando informacdes em materiais ja publicados, artigos cientificos, livros e websites,
tendo como propdsito apresentar o referencial tedrico de carater descritivo e abordagem qualitativa para obter
informacdes essenciais. Com base nisso foi aplicado um questionario adaptado aos alunos da faculdade UNA de
Cataldo, como forma de estudo de caso. Os resultados mostraram que os consumidores preferem os servi¢os dos
bancos tradicionais, porém os bancos digitais segmentados pelas fintechs ja possuem captacédo de muitos players.
Além disso esta pesquisa revela que este acirramento de negdcios e demandas especificas, gera cada vez mais
estimulos em servicos mais seguros, inovadores, eficientes e com custo beneficio melhor no mercado,
transformando os sistemas arcaicos para atender essas mudancas.
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1. INTRODUCAO

A transformacdo digital tem provocado grandes impactos em inimeras entidades de
forma geral. Devido a demanda dos consumidores, algumas caracteristicas inovadoras no
mercado passaram a ser indispensaveis e atrativas para alcancar clientes. No cenario bancario,
o ramo apresentado neste trabalho, ndo é diferente. InstituicGes bancarias tradicionais estdo
sendo confrontadas em equivaléncia as fintechs do segmento bancéario digital. Em vista disso,
é inevitavel a abrangéncia das instituicdes financeiras em aderir os meios tecnoldgicos para
acompanhar as tendéncias e necessidades de mercado.

A justificativa desta pesquisa reside na importancia que o tema pode trazer em relacéo
a economia nacional e internacional, observando que as instituicdes financeiras e as fintechs,
oferecem servicos financeiros, facilitam transacbes e pagamento, crédito pessoal, e
desenvolvimento do comércio. Também promove para as instituic@es e individuos, um estimulo
visionario e perceptivel dos negocios em relacdo aos processos das tecnologias e inovacdes na

sociedade. Na contabilidade é observado a importancia deste trabalho para analisar o mercado
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e tracar estratégias para dentro dos negdcios deste ramo para alcancar seus objetivos e metas.
Pressuposto que, a contabilidade é uma ferramenta fundamental para o controle de um
empreendimento gerando informagdes relevantes para a tomada de decisdo.

Sendo assim, a pergunta utilizada para demonstrar o problema da pesquisa foi: Fintechs
x Bancos Convencionais: Quais 0s possiveis impactos do cenario bancario, estdo sujeitos com
a mudanca comportamental de seus consumidores?

Julgando os conceitos apresentados anteriormente, o estudo aponta que 0s bancos
convencionais, devido a necessidade de possuir agéncias fisicas, gastos com muitos
funcionarios, entre outros fatores que contribui com as altas despesas e que acabam sendo
repassadas aos clientes por meio das taxas e anuidades; leva muitas vezes a busca pelas fintechs
como alternativas menos abusivas. Esse fator possibilita mudancas dentro dos bancos
convencionais, em adaptar-se para bancos digitalizados, adotando estratégias modernas e
viaveis no meio on-line, alcangando novos clientes e usuarios. As instituicdes convencionais
sofrem estimulos externos para aprimorarem seus processos ou fazerem parcerias e distribuicéo
de fungdes, melhorando e modificando seus processos de atendimento, fornecimento de
servicos e produtos com base na tecnologia e inovagéo.

Apesar destas modificacdes, esta evolugdo ainda se da de forma lenta nas instituices
maiores, que tem sistemas legados ou efetivados, personalizados e complexos que requerem
altos investimentos. Em contrapartida, as fintechs que ja se dispde de alguns atributos:
utilizacdo da tecnologia e a inovacgdo; crescem cada vez mais rapido por serem mais atrativos
aos consumidores nos fatores de custo beneficio juntamente com a simplificacdo nos servicos
e produtos fornecidos, otimizando o tempo e disponibilizando um acesso pratico e inovador no
mercado atraves dos meios digitais.

Portanto, o objetivo geral deste artigo foi analisar 0 avango de startups segmentadas
pelas fintechs do ramo challenger banks, relacionado ao alcance de clientes e provaveis
impactos gerados nas instituicdes financeiras tradicionais. Também analisou se houve
crescimento na captacdo de clientes atraves do estudo de caso aplicado aos estudantes da
faculdade UNA de Cataldo. Diante disso, como objetivos especificos escolhidos: apresentar as
principais caracteristicas dos bancos convencionais e fintechs segmentadas pelos bancos
digitais. Identificar se existe potencial superior na obtencdo de players por parte de alguma
dessas instituicfes e quais fatores foram propicios para suprir estas necessidades. Para atender
aos resultados finais, foi utilizado na metodologia, uma pesquisa descritiva, utilizando
instrumentos de coleta de dados, por meio de questionario. A forma da pesquisa teve abordagem

qualitativa, para realizar o estudo e interpretar de forma subjetiva as motivagdes das pessoas



em relacdo ao tema. Assim a pesquisa bibliogréafica foi desenvolvida a partir do referencial

tedrico adequado e utilizando artigos ja publicados.

2. REFERENCIAL TEORICO

Nessa secdo serdo revisados inicialmente, as teorias ja apresentadas, seguidas pelos
resultados empiricos encontrados pelos autores acerca das caracteristicas sobre os modelos das
instituices escolhidas. Foi examinado um breve estudo sobre o crescimento das fintechs do
ramo de challenger banks e razbes pelas quais os consumidores buscam esse arquétipo.
Também foi apresentado uma analise dos impactos nos bancos tradicionais em vinculo com a

transformagcé&o digital.

2.1. Instituigdes financeiras no Sistema Financeiro Nacional

O Sistema Financeiro Nacional (SFN), é estruturado por 6rgédos regulamentadores que
desenvolvem normas e politicas que equilibram e promovem o crescimento do pais, servindo
0s interesses da sociedade, por meio de um sistema que movimenta o dinheiro, faz investimento
e solve as dividas. Segundo Filgueiras (2010), define 0 SFN como conjunto de instituicdes que
sdo responsaveis pela intermediacéo do fluxo monetario entre 0s que poupam e 0s que investem.

Tortima (2002) refere-se as instituicoes da seguinte forma:

Instituicbes financeiras sdo institui¢des, que tenham por escopo a captagdo,
intermediacdo ou aplicacdo de recursos financeiros de terceiros, no &mbito das tipicas
atividades bancérias de crédito e financiamento, numa palavra, instituicbes do
Mercado Financeiro (v. G. Bancos comerciais ou multiplos, sociedades de crédito,
financiamento e investimento etc.). Sdo entidades sujeitas as normas disciplinadoras
e a fiscalizagdo do Branco Central. JOSE CARLOS TORTIMA. Crimes contra o
sistema financeiro nacional, 22 Edicdo, pag. 11/12.

O SFN ¢ estruturado por 6rgaos normativos, supervisores e operadores, onde o primeiro
Orgao estabelece regras gerais para o bom funcionamento do sistema financeiro. O segundo
fiscaliza as instituicGes para que cumpram com as prescricdes definidas. Ja os operadores sdo
0s que oferecem os servicos de intermediacdo financeira entre 0s que poupam e 0s tem tomam
crédito e prestacdo de servicos.

Na composi¢do do SFN de instituicGes que fazem essa mediacdo financeira, o estudo
apresenta os bancos que sdo supervisionados pelo Banco Central (BC) e se encontram

enquadrados como operadores, conforme o Quadro 1 a seguir:



Quadro 1. Entidades do SFN

Moeda, crédito, capitais e cambio Seguros privados | Previdéncia fechada
Orgdos CMN CNSP CNPC
normativos
Supervisores BC cMY Susep Previc
Bancos e Caixas | Administradoras | Bolsa de valores Seguradoras e Entidades fechadas
Econdmicas de consorcio Resseguradores de previdéncia

complementar
(fundos de pensao)

Operadores Cooperativas de Corretoras e Bolsa de Entidades abertas
crédito distribuidoras mercadorias e de previdéncia
futuros
Instituigoes de Demais - Sociedades de
pagamentos instituigdes ndo capitalizagdo
bancarias

Fonte: Adaptagdo BACEN (s.d.)

Neste sentido, a imposicéo, fiscalizacdo e cumprimento das regras determinadas pelos

orgaos reguladores, possibilita um sistema financeiro eficiente.

2.2. Caracteristicas dos Bancos Tradicionais

Segundo o Banco Central, “Banco ¢ uma instituicdo financeira especializada em
intermediar o dinheiro entre poupadores e aqueles que precisam de empréstimos, além de
custodiar esse dinheiro. Ele viabiliza servicos financeiros para os clientes como saques,
empréstimos, investimentos, entre outros”. A classificacao dos bancos ¢ definida com banco de
cambio, banco de desenvolvimento, banco de investimento, banco maultiplo e o banco
comercial.

Os mais conhecidos e tradicionais entre eles no mercado financeiro nacional, sdo 0s
bancos comerciais. Essas instituicbes dominam mais de 80% do mercado com apenas cinco
grandes bancos: Banco do Brasil, Bradesco, Caixa, Ital e Santander, de acordo com estudo
divulgado com dados do relatério do BACEN (2018).

Esse tipo de instituicdo possui anos de legado e uma das caracteristicas populares
relevantes, esta na infraestrutura estabelecida, por conter redes préprias de atendimento através
de agéncias espalhadas por diversas regides do Brasil. Estes possuem uma poténcia financeira
para ofertar crédito e investimentos, devido a concentracdo do capital que é efetivado apenas
nestas organizagdes por muitos anos. Essas peculiaridades tornaram o conceito, principalmente

dos bancos comerciais, como classicos no mercado.

2.3. Fintechs



As fintechs sdo startups do setor financeiro, que surgiu das palavras financial
(financeiro) technology (tecnologia) que tem o objetivo de desenvolver solugdes tecnoldgicas
para servigos financeiros nacional por meio de inovacgdes e melhorias conforme descreve Puga
(2020). Segundo o BACEN podem ser autorizadas a funcionar no pais dois tipos de fintechs:
Sociedade de Crédito Direto (SCD) e a Sociedade de Empréstimo entre Pessoas (SEP),
regulamentadas desde abril de 2018 pelo CMN segundo a resolucdo 4.656 e 4.657.

Por meio destas regulamentacdes, sdo promovidos aos consumidores mais confianga no
ramo de atuacdo das fintechs e impbe a importéncia de estabelecer legalidades para a
funcionamento dessas institui¢cdes que estdo crescendo no mercado. Segundo pesquisa realizada
pelo Radar Fintechlab, no ano de 2020, s&o apresentadas diversas categorias que as fintechs

possuem.
Quadro 2. Radar Fintechlab

Radar

Fintechlab
Brasil | 08.2020

fintechs

zen e mn
Fntechlab
129

Byjsoueul] ORSID

Fonte: Fintechlab (2020)

Mediante as extensas divisdes das fintechs, foi escolhido para fins comparativos os
challengers banks. Termo apresentado por um estudo da CB Insights (2021), que define essa
expressé@o como empresas de tecnologia que utilizam softwares para digitalizar e simplificar os

bancos tradicionais. Com isso a categorizacdo deste termo encontra-se dentro dos bancos



digitais. Alguns challengers banks que foram considerados pelo estudo da Idwall no Brasil
foram, o Agibank, Banco Inter, Banco Original, C6 Bank, Next, Nubank, etc.

Segundo um artigo desenvolvido pelo Fidem Bank, expde que as principais
diferenciagdes das fintechs segmentadas pelos challenger banks estdo no atendimento on-line,
cobrancas baixas de tarifas, ndo possuir agéncias fisicas, ser um mercado novo. As mesmas sao

consideradas pequenas em relacdo as instituicGes financeiras convencionais.

2.4. Crescimento dos Challenger Banks

Segundo Menezes (2019), afirma que os challenger banks saem na frente dos bancos
tradicionais quando exibem uma forma completamente inovadora em lidar com servigos
financeiros, o que faz com que eles adquiram vantagens no que diz respeito a aquisicdo de
clientes. Ainda afirma que, apesar do market share dessa estrutura ndo chegue perto dos grandes
bancos, que detém a maior parte do mercado, a migracdo de usuarios para as contas digitais ja
comegca a incomodar.

Segundo o Ranking de Onboarding Digital 2021 desenvolvido e publicado pela Idwall
no ano de 2022, pelo evento de ldsummit, detectaram um crescimento de players nas
instituicbes 100% digitais nos ultimos anos. O estudo feito por entrevista possui a participacao
de pessoas de diferentes regides do pais, classes, género e idade. Nele revela que em 2019
obtinham contas digitais um total de 44,6%, em 2020 passou para 64,3% e no ano de 2021
alcancou 13,3% a mais em relacdo ao ano anterior. Ainda identificou que os bancos
convencionais ainda séo utilizados como contas principais. Porém existe uma variacdo de novas
tendéncias, onde em 2020 os bancos convencionais mantinham 78,7% das escolhas, ja 0s
challengers banks tinham 21,3%; ja em 2021 apenas 62,03% optaram pelos modelos
tradicionais e 37,97% indicaram os challengers banks. Nesta ultima analise revela que ainda
existe favoritismo pelos modelos tradicionais e um pequeno aumento na aceitacdo pelos
usuarios nos bancos digitais de um ano para outro, mas esta alteracdo ressalta uma

predisposicdo a novos interesses pelos usuarios.
2.5. Caracteristicas Principais que Influenciaram a Adesao Pelos Clientes
Alguns dos fatores elementares que sdo mostrados através do estudo feito pela Idwall,

apontado pelos respondentes para escolher uma instituicdo, foram as condigdes de melhores

taxas e tarifas, possuirem menor burocracia e facilidade na hora da abertura da conta.



Destacaram também que o mau atendimento, cenérios onde existe oferta de melhores tarifas,
além da necessidade de ter seguranca de informacGes e protecdo de dados sdo as razdes
preponderantes para trocar de instituicdo. Desta maneira, evidencia que o comportamento dos
usuarios sobre o fator experiéncia, esta diretamente relacionado com o0s processos de
atendimento, simplificacdo dos servigos, possuir um custo beneficio melhor e oferecer
seguranca.

Segundo Diniz (2019) as vantagens principais das fintechs e dos bancos digitais sao
apresentadas no fornecimento de servigos com precos, taxas e cobrancas mais baixos que as
instituicbes financeiras tradicionais. Esse fator se define por consequéncia da utilizacdo da
tecnologia, que segundo ele, permite que as startups trabalhem com estruturas menores, total
ou parcialmente on-line, sem necessidade de gastos com pessoal e locacdo de espacos.

Em equivaléncia a seguranga Duque (2021) salienta a importancia de a experiéncia
digital estar aliada com a seguranca e prevencdo de fraudes, uma vez que esses fatores
influenciam na satisfacdo e retencdo de consumidores. Ainda destacou algumas ferramentas
que ajudardo nesses processos como: inteligéncia na deteccdo de fraudes pelos clientes,
reconhecimento facial, integracdo dos processos na experiéncia digital, hiperautomacdo dos
processos, fortalecimento da seguranca cibernética, entre outros.

Nesta perspectiva identifica-se que as tendéncias estdo favorecendo os bancos digitais,
devido aos elementos da digitalizacéo e possuir menores taxas no mercado sendo para algumas
instituicbes quase ou completamente zeradas. Além disso, com a imposi¢do dos usuarios de
haver seguranca nos meios digitais, a implementacdo de técnicas mais convictas sera

indispensavel, tornando a qualidade no servico prestado mais eficiente.

2.6. Impacto nas instituicdes bancarias

O Banco Central do Brasil estimula e concede a abertura de fintechs para diversas
operacdes que antes eram desenvolvidas apenas pelas instituicdes financeiras tradicionais. A
concorréncia trard no mercado econdmico diversos beneficios e ainda impactos dentro das
instituicbes que segundo o Estudo Especial n® 89/2020 feito pelo Banco Central, descreve da

seguinte forma:

O ingresso de novas instituicdes financeiras no Sistema Financeiro Nacional (SFN)
tem o potencial de trazer uma contribui¢do positiva a economia. Ha a expectativa de
que as fintechs de crédito e os bancos digitais aumentem a concorréncia no sistema,
por meio da expansdo da oferta de produtos e servigos devido ao uso de recursos
tecnolégicos mais avangados e especializados. Adicionalmente, espera-se que elas
estimulem as instituicdes tradicionais a aprimorarem seus processos de



funcionamento e a se estabelecerem em novos nichos de negdcio e segmentos de
mercado. Também se espera que eventuais parcerias e compartilhamento de
atividades e custos com as institui¢bes tradicionais tragam ganhos a sociedade.
ESTUDO ESPECIAL 89/2020.

Analisando esse contexto podemos observar que possui uma necessidade devido a
concorréncia das instituicbes bancérias tradicionais de investir recursos em novas tecnologias,
que ajudam a alcancar melhores resultados, tornando esse, alguns dos impactos que levam ao
aperfeicoamento dos sistemas. Em concordancia, Magalhédes (2018) afirma que o surgimento
das fintechs ndo afastard a importancia e relevancia dos Bancos Tradicionais, no entanto sera
possivel democratizar a utilizacdo dos servicos bancarios e com a competitividade possibilitara
melhorias voltadas ao atendimento de clientes.

Além disso, outros fatores a serem observados, estdo presentes nas possiveis
cooperacdes ou parcerias de negocios entre as instituicdes financeiras tradicionais e 0s bancos
digitais. De acordo com Menezes (2019), existird nos proximos anos um aumento nas
tendéncias de parcerias de bancos tradicionais com os challengers banks, como meio de
oferecer servicos financeiros inovadores para 0s usuarios e trazer vantagens para ambos 0S

lados.

2.7. Transformacao Digital

Os Bancos convencionais estdo aplicando recursos em tecnologia para nao ficarem
obsoletos, oferecendo servigos por meio dos bancos digitalizados. Dessa forma estdo ganhando
mercado através da expansdo dos negocios, gerando mais eficiéncia, reduzindo as perdas
operacionais e melhorando o atendimento ao cliente. No Banco do Brasil, por exemplo, entre o
periodo entre 2015 a 2021 foi investido um montante de R$ 24,5 bilhdes em tecnologia, para
abranger este mercado, segundo a analise de desempenho do 4 trimestre de 2021, esse
investimento esta distribuido em capacitacdo digital de recursos em estratégia de nuvem, loja
virtual englobando produtos de marketplace, afiliados, gift cards, pen banking, inteligéncia
artificial, assisténcia virtual entre outros beneficios. Dessa forma, o Banco do Brasil adaptou-
se as diversas mudancas estabelecidas pelo comportamento do consumidor devido a demanda
e a mudanca através dos meios digitais.

Conforme Gonzélez (2019), representa a tecnologia pela transformacéo digital como
uma forma de aprimorar a performance da equipe e de aumentar consideravelmente o alcance

do negdcio, além de revolucionar o relacionamento com 0s clientes e 0s processos internos.



Quando essa tendéncia esta aplicada em instituicdes bancérias, evidencia uma disruptura do
modelo tradicional de negdcios.

Apesar destas grandes inovagOes dentro dos bancos convencionais, ainda enxergamos
que seus processos no atendimento ao cliente, satisfacdo das necessidades e utilizacdo da
tecnologia ainda se da de forma lenta em relacéo as fintechs. Sobre a transformacéo digital,
Manoel Lemos socio da Redpoint Ventures em entrevista a revista Rl — Relagdes com
Investidores publicado por Borges (2019), acredita que:

Ainda vemos que ha muito chdo pela frente. A transformacdo ndo é somente a
digitalizagdo, é a mudanga inteira na maneira de pensar da organizagio. E olhar como
a empresa interage com seus stakeholders e atrai tecnologia. Por muito tempo, as
empresas mantiveram o mesmo modo de trabalhar e agora precisam encarar esta nova
onda baseada em tecnologia. MANOEL LEMOS, 2019.

Este processo, na adaptacdo digital, ainda € complexo devido aos sistemas utilizados
serem especificos deste modelo, como na utilizacdo de agéncias fisicas, pessoal qualificado
para trabalhar no atendimento presencial e na utilizacdo de programas particulares, carregados
de dados e que tiveram um investimento alto durante longos anos. Essa estrutura influencia
diretamente na cobranca superior de servigcos, pois sdo geradores de gastos com pessoal e
também da locacdo de espacos. Com as possiveis tendéncias comportamentais dos
consumidores e a competitividade das instituicdes, torna-se um estimulo para a adaptacéo a
nova realidade, isso significa que as utilizacdes de servigos serdo cada vez mais digitais e

simplificadas, otimizando processos e consequentemente gerando menores cobrangas.

3. ESTUDO DE CASO

3.1. Metodologia da pesquisa

Para a elaboracdo deste trabalho realizou-se uma pesquisa bibliografica, buscando
informacGes em materiais ja publicados, artigos cientificos, livros, websites, com o intuito de
mostrar 0s conceitos envolvidos nas instituicdes financeiras proveniente aos bancos e das
fintechs segmentadas pelos bancos digitais, aléem de suas caracteristicas e legalidades mediante
aos O0rgdos governamentais.

O artigo empregou quanto aos objetivos, a técnica de pesquisa descritiva, para descrever
sobre o objeto de estudo e analisar a relagdo entre suas variaveis, que foram as instituicdes
financeiras e impactos gerados mediante 0 comportamento e tendéncias dos clientes. Esse

método recorreu ao instrumento de coleta de dados. No que se refere a coleta da pesquisa, agiu
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de forma subjetiva; assim, utilizou o método com abordagem qualitativa para entender e
interpretar os comportamentos, opinides e expectativas dos consumidores.

Quanto a coleta de dados, foi feita por meio de amostragem por conveniéncia, que nada
mais é que uma técnica de amostragem nao aleatéria e ndo probabilistica usada na intengédo de
criar amostras de acordo com a facilidade de acesso. A vantagem desse tipo de metodologia é
que ela a coleta de dados € mais rapida, e funciona de forma mais descomplicada.

A pesquisa foi realizada atraves de um questionario elaborado dentro da plataforma do
Survio, o qual foi enviado pelo Whatsapp e também instigado presencialmente o0 acesso ao site.
O site apresenta 10 questdes objetivas, incluindo 3 questdes com a finalidade de descobrir o
perfil do entrevistado. A coleta de dados foi efetuada e aplicada aos alunos da instituicdo Una
de Cataldo/GO, no periodo de 26 a 30 de abril de 2022 onde foi coletado informagdes de 108
alunos desta instituicdo.

O intuito foi obter respostas sobre os questionamentos abordados neste trabalho,
buscando entender o comportamento dos alunos mediante a contratacdo ou utilizacdo dos
servicos e produtos das instituicdes financeiras. Ainda, observar se existe preferéncia pelos
individuos na utilizacdo de contas digitais. Sendo assim, a obtencdo das respostas do
questionario traz maiores esclarecimentos e compreensdo sobre o assunto abordado. Os dados
obtidos foram tratados por meio de graficos, apresentando a visdo dos alunos sobre a
preferéncia na escolha pelas instituicGes financeiras, além de analisar algumas caracteristicas

que sdo importantes e que motivam a fidelizacdo, ou interesse pelas organizacdes.

3.1. Apresentacdo dos Resultados
Com base nos dados obtidos, com a aplicacdo do questionario, o Grafico 1 apresenta a
maioria dos entrevistados com um publico formado principalmente pelo sexo feminino,

representando 60,2% do total, ja o0 masculino formado por 39,8%.

39,8% Masculino

60.2% Feminino

Gréfico 1. Entrevistados
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Fonte: Elaborado pelos autores (2022)

Com relacdo ao segundo gréfico, neste temos, a maioria dos entrevistados formado pelo
publico presentes na faixa etéria entre 21 a 30 anos representando 49,1% do total, seguido pela
faixa dos que possui menos de 20 anos, compreendendo um total de 33,3%, ja entre a idade de
31 & 40 anos obtivemos 8,3% e por fim, entre 41 a 60 anos formado por 9,3% do total.

@ Menos
de 20

21-30
31-40
® 4160

49,1%

Gréfico 2. Faixa Etaria
Fonte: Elaborado pelos autores (2022)

Com o gréafico 3 obtivemos, a maioria dos entrevistados estdo enquadrados na classe
social média tipo C, correspondendo a 72,2%. Logo em seguida, equivalente a 16,7% esta
delimitado na classe baixa tipo D/E e por fim com percentual de 11,1% encontra-se os de classe
alta tipo A/B.

Classe alta
(A/B)

. Classe

média (C)

Classe baixa
(DIE)

Gréfico 3. Classe Social
Fonte: Elaborado pelos autores (2022)

O grafico 4 mostra que 82,4% dos entrevistados possuem conta digital e 17,6% néo

possuem com margem de erro de 2,25% para mais ou menos. Logo em seguida, no grafico 5
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apresenta um total de 57,9% de pessoas com pretensdo na abertura de conta digital, com
margem de erro de 5,3% para mais ou menos referente aos entrevistados que nao possuem conta

digital.

. SIM

@ SM @ Ao

. NAO Ja tenho
conta digital
em algum
servigo

Gréfico 4. Conta Digital Graéfico 5. Pretensdo na Abertura de Conta Digital
Fonte: elaborado pelos autores (2022) Fonte: Elaborado pelos autores (2022)

Conforme o grafico 6, foi perguntado aos participantes qual tipo de conta possuem e
18,5% afirmaram possuir apenas conta com bancos convencionais, 12% apenas com bancos
digitais e 68,5% afirmaram conter ambas modalidades com margem de erro de 2,25%. Logo
em seguida, no gréafico 7, revela que 55,6% dos entrevistados utilizam como conta principal os
bancos convencionais e o restante no valor de 44,4% utilizam os bancos digitais como conta

principal, com margem de erro de 1% para mais ou menos.

@ Apenas com
bancos
convencionais

@ Apenas com

bancos digitais @ Bancos
convencionais.
Nenhum dos
dois Fintechs:
. bancqs

@ Com bancos digitais.
digitais e
bancos
convencionais

1%
Gréfico 6. Tipo de Conta Gréfico 7. Conta Principal
Fonte: Elaborado pelos autores (2022) Fonte: Elaborado pelos autores (2022)

O gréfico 8, esta relacionado aos fatores que sdo mais importantes no momento de
escolher uma instituicdo financeira onde, 56 votos apontaram que as melhores tarifas/taxas é

um fator crucial, além disso 46 votos destacaram a necessidade na facilidade de acesso, seguido



13

com 30 votos para cada modalidade seguinte sugerindo ser descomplicado e possibilidade de
ter um bom limite de crédito. Ainda, para destacar 5 caracteristicas, apresenta com 23 votos, a

necessidade de a instituicdo possuir melhores pacotes de beneficios.
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Gréfico 8. Fatores de Escolha Pela Instituigao
Fonte: Elaborado pelos autores (2022)

No gréafico 9, foi perguntado aos participantes quais fatores influenciam na troca de
instituicdo financeira. Ao observar, os principais resultados apontaram que, ter um mau
atendimento e possuir melhores tarifas, com pontuacdo de 45 e 44 respectivamente, seguido
pelas condicBes da instituicdo possuir seguranca de informacdo e protecdo de dados com 34

pontos, sdo motivos significativos.
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Graéfico 9. Motivos de Troca da Instituicdo
Fonte: Elaborado pelos autores (2022)
O grafico 10, apresenta que a caracteristica mais exorbitante imposta pelos
entrevistados, referente as medidas mais importantes que uma instituicao financeira deve ter é
a seguranca com 90 votos, seguido pela transparéncia com 40 votos e privacidade com 37 votos.
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Gréfico 10. Instituigdes
Fonte: Elaborado pelos autores (2022)

3.2. Discussao dos Resultados Obtidos

Diante do assunto que foi abordado nesse artigo, foi possivel tragar um caminho para
alcangarmos o objetivo geral. Para isso foi necessario o uso de algumas perguntas essenciais

para definir quais caracteristicas os clientes procuram no momento de escolher uma instituicdo
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financeira, se esses comportamentos trazem novas formas de atendimento e tambem
modifica¢fes na utilizagdo dos servicos e produtos por parte das organizagdes. Além disso,
observar que as fintechs segmentadas pelos bancos digitais geram interesse maior nos
consumidores, atraindo-os por ja possuirem os atributos mais estimados. Segundo o quarto
grafico apresentado no questionario, 82,4% dos entrevistados possuem contas digitais e no
quinto grafico mais da metade dos que ndo possuem conta digital pretendem abrir uma conta
digital, revelando que este ramo possui uma elevacdo significativa no mercado por captacao de
players.

Percebemos no grafico 6 que a maioria dos entrevistados possuem ambas modalidades
de contas representando 68,5%, ja 18,5% de respondentes afirmaram que possuem apenas
contas em bancos tradicionais e dos que possuem unicamente contas digitais descritas com
12%.

Apesar de ja possuir um alcance de clientes amplo por parte dos bancos digitais, o
gréfico 7 manifesta que, as principais contas utilizadas pelos usuérios sdo de bancos
convencionais, com 55,6% de preferéncia nesse modelo. Esse fator, institui que existe uma
necessidade de modelos classicos para atender as necessidades basicas dos usuarios.

Com o grafico 8 revela os principais fatores que influenciam os candidatos no momento
de escolher uma instituicdo financeira. Diante dos resultados obtidos, contém maiores
relevancias as condicdes de melhores tarifas/taxas, facilidade no acesso, ser descomplicado
além do bom limite de crédito.

Percebemos também, no grafico 9 que, circunstancias de mau atendimento, necessidade
de melhores tarifas juntamente com a seguranca de informacGes e protecdo de dados séo
motivos que fazem os entrevistados trocarem de instituicoes.

Outra andlise alegada pelos entrevistados, esta na questdo em que deve ser de mais
importancia em uma instituicdo financeira. Conforme disposto no grafico 10, os indicios sdo
gue a seguranca é essencial, sequido pelos fatores na transparéncia, privacidade e bons canais
de atendimento. Essas condicdes expressas definem que os players estdo preocupados com a
protecdo e preservacdo dos dados, além de requerer uma conducdo transparente da empresa
para ndo serem enganados.

Em funcdo disso, familiarizando os assuntos abordados, foi possivel construir uma
relacdo aos fatores que levam os consumidores a ter uma preferéncia nos tipos de contas uma
perspectiva da realidade que estdo sendo estimadas. Conforme os graficos apresentados nesse
artigo, tivemos a confirmacdo de que os entrevistados possuem tendéncias pelas instituicdes

que fornecem servigos com cobrangas mais baixas de taxas e tarifas. Provaveis circunstancias
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que levam ao crescimento das fintechs. Porém, a grande maioria ainda opta pelos bancos
convencionais, contradizendo os preceitos estabelecidos.

Em vinculo com as caracteristicas mais estimadas pelos respondentes, foi possivel
observar que a maioria se enquadra nas condi¢6es demonstradas pelo estudo, confirmando que
existe uma tendéncia comportamental. O estudo ainda mostra que as fintechs ja possuem uma
parcela consideravel de players, indicando crescimento neste setor, devido a captacdo de
clientes no curto espaco de tempo de atuacdo no mercado em relagéo aos bancos convencionais.
Revalidando estes fatos com os autores comentados anteriormente, como Menezes e

Magalhaes, estas propensdes favorecem ainda mais as fintechs no mercado.

4. CONSIDERACOES FINAIS

O conceito fintech ndo é novo, mas tem agregado inovacgoes tecnoldgicas no mercado
financeiro, trazendo impactos na relacdo do consumidor com as instituicbes financeiras
compreendido pelos esforcos em transformacdes dentro das instituicbes. Por meio de
observacGes dos impactos, verificou-se que a transformacdo digital é essencial nas
organizacgdes, tendo em vista que, grande parte das relagdes dos clientes estdo baseadas no
custo-beneficio. Dessa forma, sabendo que a relutancia na estrutura formada pelos bancos
tradicionais gera altos custos e pouco alcance de players, as transi¢cdes digitais s&0 um meio
necessario e mesmo se dando de forma lenta, revelam os novos segmentos de mercado.

Conforme apresentado neste artigo, os envolvimentos dos bancos também se encontram
em constantes disputas, com o desimpedimento pelas operacgdes das fintechs segmentadas pelos
bancos digitais. Esse mercado inovador, possui uma capacidade superior de entrada de novos
players por ndo possuir limitacdo geografica e acesso via internet por um aplicativo ou site,
além de oferecer servigos mais vantajosos em relacdo aos concorrentes.

Apesar destas novas exigéncias de ambiente e comportamentais, obtivemos o resultado
que a maioria dos entrevistados preferem fazer operacGes através dos bancos convencionais,
todavia, grande parte ja utiliza juntamente os servicos de bancos digitais. Sendo assim, é
evidenciado que nenhum dos dois tipos de instituicdes estudadas possui um nivel extremo de
envolvimento pelos consumidores. I1sso mostra que 0s bancos tradicionais ainda possuem
vantagem competitiva, porém o ambiente de desenvolvimento esta propicio as fintechs que ja
dispde de fornecimento de servigos e produtos equivalentes aos de seus concorrentes de forma

mais econdmica e simplificada devido a estrutura enxuta e utilizacdo efetivada da tecnologia.
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Este processo inovador, traz aos gestores uma visdo de novos modelos de prestacéo de servigos
a sociedade.

Algumas das consideragdes a serem feitas que podem impactar o estudo, esta no pouco
alcance e contribuicdo dos alunos para responder ao questionario, juntamente com a
impossibilidade de calcular a margem de erro de forma precisa, por consequéncia de 0s
participantes ter a possibilidade de duplicarem as respostas no site e responderem de forma
aleatéria ou ambigua para as perguntas do mesmo padrdo especulativo. Também impossibilita
o aprofundamento mais tedrico sobre o assunto abordado, o padrdo estabelecido pela
Universidade, deixando alguns critérios importantes a desejar devido a limitacdo de péginas.

Portanto, diante dos fatos analisados, é possivel concluir que o objetivo geral do trabalho
foi alcancado, e a problematica foi respondida, conforme apresentado os resultados que a
conduta dos consumidores mais efetivos gera influéncias externas devido a demanda por ofertas
mais vantajosas o que levam instituicbes a buscarem meios mais eficientes e com custos
menores para alcangar esse mercado. Também existem indicios de que a concorréncia eleva o
grau de cobrancas por servicos mais modernos e inovadores com utilizacdo da tecnologia para
otimizar 0s processos.

Conclui-se que, o artigo teve como uma das principais relevancias compreender as
tendéncias comportamentais do consumidor diante dos bancos digitais e tradicionais. Alem
disso, evidencia as transformaces digitais no setor bancario como novos recursos a serem
praticados dentro das organizacdes para tornar 0s servicos e processos mais eficientes e
eficazes.

Portanto, deixamos espaco para que outros estudiosos adicionem suas contribuicoes a
esse tema exposto dos impactos nas instituicdes financeiras diante das transformacdes digitais

mediante a concorréncia e no comportamento do consumidor.
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6. APENDICE
CURSO DE CIENCIAS CONTABEIS
Formulario de Pesquisa Sobre Preferéncia do Cliente pelas
» U n a Instituicdes Financeiras
Alunos(as): Luanny Christina Viana da Silva e Lucas Bernardes
Borges

Ol4, somos eu, Luanny Christina Viana da Silva juntamente com Lucas Bernardes
Borges estudantes do 8° Periodo do curso de graduacdo de Ciéncias Contébeis da faculdade
UNA de Cataldo Goiés, e pedimos encarecidamente, a sua assisténcia para realizar a pesquisa
apresentada neste formulario abaixo, e desde ja agradeco a cada um de vocés por tirar alguns
minutos de seu tempo para poder contribuir com esta pesquisa. Contudo deixamos claro que
nenhuma informacdo mencionada abaixo sera divulgada com seu nome, preservando assim toda
a privacidade de seus dados, afinal os resultados exibidos nas pesquisas abaixo serdo divulgados
de forma global em porcentagem de cada questdo. Portanto fique tranquilo quanto a sua
privacidade e individualidade, pois serdo resguardadas, dando liberdade para responder
confortavelmente o formulario. Isto significa que, este questionario tem como finalidade,
coletar dados para elaboracdo de Artigo Cientifico para conclusdo do Curso de Ciéncias
Contéabeis da Faculdade UNA de Cataldo. A integridade das respostas permitira avaliar melhor
os resultados. Entdo requeiro que cada participante, responda de forma mais verdadeira possivel
cada indagacdo, uma vez que s6 assim podemos obter éxito na pesquisa aplicada. Desde ja
reconheco a sua colaboracéo.

Observacdo: Deixamos claro que este formulario disposto, s6 deve ser feito pelos alunos
que estudam na faculdade Una de Cataldo, independentemente de seu periodo ou curso.

Att,
Luanny Christina Viana da Silva

Lucas Bernardes Borges

1 Sexo:

( ) Masculino ( ) Feminino

2 Faixa etéria:

( ) Menos de 20 ( ) 21-30 ( ) 31-40 ( ) 41-60

( ) 61 ou mais
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3 Classe Social:
( ) Classe alta (A/B) ( ) Classe média (C) ( ) Classe baixa (D/E)

4 Possui conta em fintechs classificadas como bancos digitais?
Instrugdes da pergunta: Fintechs: Setores financeiros 100% online e que utilizam a
tecnologia para fornecer servigo ou produto. Ex.: Nubank, Banco Inter, C6 Bank, Next,
Neon, etc.

( ) Sim ( ) Nao

Vocé possui conta:

) Apenas com bancos convencionais

5
(
( ) Apenas com bancos digitais
( ) Nenhum dos dois

(

) Com bancos digitais e bancos convencionais

6 Se ndo possuir conta em uma fintechs, segmentada pelos Bancos digitais,

considera fazer a abertura de uma no futuro?

( ) Sim ( ) Néo ( ) Ja tenho conta digital em algum servico
7 Qual modelo de conta bancaria que utiliza regularmente?

( ) Bancos convencionais. EX.: Bradesco, Banco do Brasil, Sicoob, Caixa, Itau, etc.

( ) Fintechs: bancos digitais Ex.: NuBank, C6 Bank, Inter, Next, etc

( ) ndo possuo conta em nenhum dos dois

8 Na sua opinido: o que mais importa na hora de escolher uma instituicéo principal?
InstrucOes da pergunta: Selecione uma ou mais respostas

)Melhores tarifas/taxas

) Bom limite de crédito

) Ser um banco digital, sem agéncias

) Ter muitas agéncias Outros motivos

) Ser descomplicado

) Melhor pacote de beneficios Melhores taxas de investimentos

) Ser marca conhecida

AN AN AN AN AN N N/

) Facilidade de acesso
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) Facilidade e rapidez para a abertura de conta
) Ter uma conta poupanca

) Bom limite no cheque especial

) Programa de vantagens

) Ser inovador/diferente

) Vantagens em financiamentos

AN AN AN AN AN N

) Bom limite pré-aprovado de empréstimos

9 O que é mais importante em uma instituicao financeira?
InstrucOes da pergunta: Selecione uma ou mais respostas

) Seguranga

) Facilidade de saque Agilidade no atendimento

) Transparéncia

) Bons canais de atendimento

) Ser flexivel na concesséao de crédito

) Privacidade

) Ter alguém sempre disponivel

) Solidez de mercado (atuar a mais tempo)

) Disponibilidade

) Sugestao de investimento, adequado ao cenario econdémico que vivemos

AN AN AN AN AN AN N AN N N

) Outros motivos

10 O que te motivaria a trocar de instituicao financeira/banco?
InstrucOes da pergunta: Selecione uma ou mais respostas
) Mau atendimento
) Melhores tarifas
) Seguranca de informacao e protecdo de dados
) Dificuldades com a tecnologia, utilizacdo do aplicativo, internet banking
) Néo ter que ir a uma agéncia ou pegar filas
) Outros
) Falta de atendimento ou servigos financeiros

) Falta de contato presencial ou agéncia fisica

AN AN AN AN AN AN NN/

) Nada/ ndo trocaria de banco
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de Ciéncias Contabeis declaramos, para os devidos fins, que o trabalho de curso (TC) que
elaboramos e ora apresentado, com o titulo INSTITUICOES FINANCEIRAS: a inovagdo dos
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Catalao (GO), 24 de junho de 2022.
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