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RESUMO

Este estudo procurou atender aos objetivos de identificar a atuagdo das
fintechs, junto aos clientes bancarios, pessoas fisicas, situados no interior do Rio
Grande do Sul, identificando a percepgao do cliente bancario sobre os novos
entrantes do mercado financeiro e aos movimentos de expansao e transformacéao
digital do mercado bancario, ao mesmo tempo compondo um diagndstico
comparativo entre clientes de fintech e de banco tradicional, baseado em variaveis
relativas a tangibilidade, confiancga/credibilidade, presteza/compreensao,
seguranga/garantia, empatia. A pesquisa foi realizada junto aos clientes pessoas
fisicas em uma das maiores instituigdes tradicionais brasileiras e mundiais. Os dados
foram coletados através de uma pesquisa quantitativa, junto a clientes de uma rede
de cooperagdo de agéncias do banco pesquisado, que detém caracteristicas
culturais e econémicas similares, com a utilizacdo de uma survey eletronica,
utilizando-se por base a Escala Servqual de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985),
que mede a diferenca entre as expectativas e a percepc¢ao dos clientes. Os dados
coletados foram tratados através de analises estatisticas por meio do SPSS, através
da geragao de graficos e comparativos. Os resultados obtidos mostram que o valor
percebido em relagao as fintechs e banco tradicional apresenta indices praticamente
similares na percepg¢ao da satisfacdo dos clientes, no publico pesquisado. No
entanto, algunsitens apresentam grande disparidade entre si, que podem ser pontos
de reflexdo estratégicos aos players do mercado financeiro. Percebeu-se, por fim,
que a transformacéao digital, provocada pela ultima crise financeira mundial, pelos
avangos tecnoldgicos e, mais recentemente, pela pandemia do COVID-19, acelerou
a transformacé&o do setor financeiro e, sobretudo, o perfil do atual consumidor
bancario, tais temas foram abordados no presente trabalho e espera-se contribuir

com futuras reflexoes.

Palavras-chave: Fintechs. Sistema financeiro nacional. Inovacdo no segmento

financeiro. Valor percebido. Consumidor bancario.



ABSTRACT

This study sought to meet the objectives of identifying the performance of
fintechs, with individual bank customers located in the interior of Rio Grande do Sul,
identifying the perception of the bank customer about the new entrants of the
financial market and the expansion and digital transformation movements of the
banking market, at the same time composing a comparative diagnosis between
fintech and traditional bank customers, based on variables related to tangibility, trust/
credibility, promptness / understanding, security / guarantee, empathy. The survey
was conducted with individual customers at one of the largest traditional institutions
in Brazil and worldwide. The data were collected through a quantitative research,
with customers of a cooperation network of branches of the researched bank, which
has similar cultural and economic characteristics, an electronic survey using as a
base the Servqual Scale of Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985), which
measures the difference between customers' expectations and perceptions. The
collected data were treated through statistical analysis using SPSS, through the
generation of graphs and comparatives. The results obtained demonstrate that the
perceived value in relation to the fintechs and traditional bank has practically similar
indices in the perception of customer satisfaction, in the surveyed public, however,
some items present great disparity between themselves, which can be strategic
points of reflection for the players of the financial market. Finally, it was noticed that
the digital transformation caused by the last global financial crisis, by technological
advances and, more recently, by the pandemic of COVID-19, accelerated the
transformation of the financial sectorand, above all, the profile of the current banking
consumer, such themes were addressed in the present work and it is expected to
contribute to future reflections.

Keywords: Fintechs. National financial system. Innovation in the financial segment.

Perceived value. Banking consumer.
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1 INTRODUCAO

A inovacado é fator determinante para a sustentabilidade da empresa, a
vantagem competitiva sustenta-se na capacidade de criar mais valor que seus
concorrentes (PORTER, 1986; BRANDENBURGER; STURART, 1996), detectando
oportunidades e tirando proveito delas (TIDD; BESSANT, 2015). Evidentemente, a
tecnologia desempenha papel fundamental nainovagao. (TIDD; BESSANT, 2015).

Para Freitas Junior (2019), a inovagéao impacta diretamente no desempenho
das organizagdes, pois dentre outros aspectos, influencia o comportamento dos
concorrentes, que se tornam mais competitivos e, também, dos clientes que ficam
mais exigentes.

No sistema financeiro, de fato, a transformagéo digital tornou o mercado
competitivo e os consumidores cada vez mais exigentes. O espago até ha pouco
caracteristico do setor bancario tem sido progressivamente desafiado elas fintechs.

Fintech € um termo em inglés que vem da junc¢ao de financas e tecnologia e
esta revolucionando o setor financeiro. A fintech cria um novo paradigma em que a
tecnologia da informacédo esta impulsionando a inovagédo no setor financeiro. A
fintech é apontada como uma inovacao disruptiva revolucionaria, capaz de abalar os
mercados financeiros tradicionais, trata-se de inovagdes na area de servigos
financeiros focados na analise de dados comportamentais e nas necessidades dos
usuarios. (ZHANG et al., 2015; LEONG et al., 2017; LEE; SHIN, 2018).

Segundo Christensen (2012), as tecnologias de ruptura mudam a proposi¢ao
de valor de um mercado, elas sdo comumente mais baratas, menores, simples e
convenientes de usar. Porém, sdo elas que abrem mercados e com o passar do
tempo, agregando experiéncia e investimento, sdo capazes de controlar antigos
mercados.

As fintechs tomaram a iniciativa, definindo direcéo, forma e ritmo da inovacao
em quase todos os subsetores de servigos financeiros, bem sucedidas como
empresas autbnomas, tornaram-se parte crucial da cadeia de valor financeiro,
remodelando as expectativas dos clientes, definindo novas e mais altas métricas
para a experiéncia do usuario. (DELOITTE, 2020).

De acordo com dados divulgados pela Serasa Experian, em Janeiro de 2020,

as startups trouxeram, através da tecnologia, maior acessibilidade aos servigos,
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bancarizacdo e solucbes de educacao financeira para volumosa parcela de
inadimplentes.

Gilbert (2020, p.01) alerta que a expansao das fintechs deve aumentar em
todo o mundo, inclusive em mercados ja saturados como os EUA e a Europa
Ocidental. O autor sugestiona que o0 sucesso do banco tradicional estd em
transformar-se em banco digital, considerado que a maioria de clientes estado
envolvidos em canais somente digitais: “Sao cliques, nao tijolos. A aquisi¢ao e
retencéo de clientes por meio de canais digitais em um mundo de aplicativos moveis
€ o futuro dos servigos financeiros”.

O ano de 2020, com o impacto da pandemia do Covid-19, que assolou todo o
territério mundial, foi um ano muito intenso e, ao mesmo tempo, transformador para
varios setores da economia. Em varios segmentos pequenas, médias e grandes
empresas, 0s players do mercado precisaram se adaptar, mudar e, principalmente,
criar novas estratégias de negdcios.

Segundo o relatério Startse (2021, p.10) com enfoque em tendéncias de
inovagédo e transformacado digital, “muito mais do que resistir, os empresarios e
CEOs de todas as companhias devem se adaptar a todos os novos tipos de
interferéncias que podem acontecer”. A nova tendéncia € que, além de sustentavel,
0 negécio seja também maleavel, para adaptar-se rapidamente em qualquer
intempérie que afete o seu contexto.

O relatério Startse (2021) relata que a empresa, ainda alicergada em
processos frageis, ndo resistiu ao impacto da crise provocada pela pandemia.
Porém, muitos viram na transformacéao digital a grande oportunidade de sustentagao
e tornaram-se referéncia no seu mercado de atuagao.

Segundo pesquisa publicada pelo Euromonitorem Junho de 2020, o Covid-19
estd acelerando a transicdo do sistema financeiro tradicional para o sistema
financeiro digital. A pesquisa salienta, ainda que, o m-commerce (mobile commerce),
0 e-banking e outros servigos de pagamento digital irdo moldar o futuro do segmento
financeiro. (EUROMONITOR, 2021b).

O lockdown, imposto para conter a pandemia, reduziu significativamente o
uso do dinheiro em espécie e retiradas nos caixas de autoatendimento, devido aos
riscos de contagio, aponta a pesquisa da Euromonitor (2021a). A pesquisa ainda
prevé que as transagdes monetarias realizadas através de dispositivos digitais

devem aumentar de 2 a 3 vezes nos proximos anos, ja que a cautela dos
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consumidores nas interagdes humanas os motivara a escolheropgdes mais seguras
para suas transagoes.

Nesse novo cenario do mercado, acompanhar a transformacéao digital e ter o
cliente no centro de suas atividades, a adogédo de estratégias omnichanel (criar
experiéncias unicas aos clientes em diversos canais integrados) revelam-se como
estratégias decisivas e pontos de reflexdo constantes para todas as empresas.

Um estudo de tendéncias realizado pela Simply (2017), ja apontava que o
banco do futuro deve estar focado em trés diferenciais basicos: foco na experiéncia
do cliente, antecipar-se as tendéncias e proximidade no dia a dia dos clientes.

Nesse contexto, estar atenta a percepgdo, posicionamento, novos
comportamentos e expectativas do cliente em relagdo as mudancgas que estao
ocorrendo no cenario bancario mundial, é vital para sustentabilidade de uma
instituicdo financeira de qualquer porte ou relevancia. E a partir desse enfoque que o
tema dessa dissertacdo € pautado na atuacao das fintechs no Rio Grande do Sul,
essencialmente na diferenga da percepgao de valor, pelo cliente, entre as fintechs e

os bancos tradicionais.

1.1 Tema

A percepcgao de valor do cliente bancario em relagao a atuacao das fintechs

no Rio Grande do Sul.
1.2 Delimitagdo do tema

Neste estudo, foi investigada a percepgédo de valor do cliente bancario em
relacao a atuacao das fintechs no interior do estado do Rio Grande do Sul, tendo-se

como base uma regido especifica com caracteristicas culturais e econdmicas

similares, utilizando-se uma pesquisa quantitativa descritiva.

1.3 Problema

Qual a percepcéao de valor do cliente bancario em relagéo as fintechs com as

quais se relaciona?
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1.4 Objetivos

Séao os seguintes o objetivo geral e os objetivos especificos do trabalho:

1.4.1 Objetivo geral

O objetivo geral deste estudo é identificar, junto ao clientes de um banco
tradicional, a atuacao das fintechs e a percepcao de valor dos clientes bancarios,

pessoas fisicas, situados em determinada regido do interiordo Rio Grande do Sul.

1.4.2 Objetivos especificos

Os obijetivos especificos deste estudo sao:

a) ldentificar a atuagdo das fintechs, junto aos clientes bancarios, pessoas
fisicas, situados em uma determinada regido do interior do Rio Grande do
Sul;

b) compor um diagndéstico comparativo entre clientes de fintech e de banco
tradicional, baseado em variaveis relativas a tangibilidade,
confianga/credibilidade,  presteza/compreensdo, seguranga/garantia,
empatia:

c) verificar, através de analise estatistica de variancia, se ha discrepancias

entre a percepcao de valor entre clientes de fintech e de banco tradicional.

1.5 JUSTIFICATIVA

A expansao no setor financeiro é reflexo da resposta tecnoldgica as
deficiéncias da industria financeira tradicional, que ficou sob pressao apos a crise
financeira mundial de 2008, aponta pesquisa da Deloitte publicada em dez/2020.

O poder disruptivo das fintechs tém intensificado a competi¢ao local, criado
novos produtos, desafiado o nivel de digitalizacdo. Elas vém se posicionando
naturalmente em relagdo aos consumidores e garantindo imposi¢gdo no mercado
com base em tecnologia, os limites dos modelos de negdcios tradicionais séo
desafiados, os servicos financeiros podem ser fornecidos com maior

responsabilidade, eficiéncia e acessibilidade. (DING et al., 2018).
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As fintechs ganharam relevancia por impulsionarem a inovagao de servigos
financeiros. O avanco da tecnologia e a transformagao digital permitiram a
disseminagao de sua atuagao junto a consumidor bancario cada vez mais exigente.
(DAPP; SLOMKA; HOFFMAN, 2014).

Fonseca, Meireles e Diniz (2010), relatam que o novo consumidor deseja
comodidade, transparéncia, agilidade, cordialidade, inovagao; &€ mais exigentee néao
demonstra apego a marcas ou produtos tradicionais.

De acordo com a 92 edigdo do Radar Fintechlab (2020), o volume total de
fintechs e iniciativas de eficiéncia financeira em atuag¢ao no Brasil, que era 453 em
agosto de 2018, 604 em junho de 2019 saltou para 771 em agosto de 2020,
revelando um crescimento de quase 28% em relagdo ano anterior. O estudo
compreende a soma de fintechs propriamente ditas e plataformas dedicadas a
eficiéncia financeira, considerando como fintechs as empresas ou iniciativas que
trazem novas abordagens e modelos de negdcios em servigos financeiros e séo
escalaveis principalmente através de tecnologia.

O estudo ainda revela que das 771 empresas presentes, 270 delas nao
constavam no relatério do ano anterior, o que representa, segundo o cofundador do
Fintechlab, Fabio Gonsalez, que o ecossistema continua crescendo, melhorando
servicos e criando novas solugbes ao consumidor, devido especialmente aos
avancos de regulagdo como o open banking, o sandbox regulatorio e o pix.

O relatdrio Inside Fintech Brasil (2020) aponta que o surgimento de novas
fintechs, influenciado pelas novas regulagdes, foi mais evidente entre os anos de
2014 a 2018, nos ultimos 02 anos o crescimento foi menor pela dificuldade de
identificar o nascimento de novas fintechs e, também, pelo fato de as novas fintechs
estarem buscando operar em grau maior de complexidade e especializagao.

O tema relativo a fintechs, embora relativamente novo ja dispde de ampla
literatura. Todavia, a abrangéncia da atuacéo das fintechs e como ela é percebida
pelo cliente bancério, ndo vinculado a grandes centros urbanos, ainda apresenta
lacunas. Assim, pretende-se contribuir para enriquecer esta area de pesquisa e
preencher tais espacos. Dessa forma, sob o ponto de vista académico, o estudo se
justifica.

A partir do estudo, pretendeu-se, também, possibilitar uma reflexdo as
instituicdes financeiras, em especial ao banco tradicional pesquisado, em relagcdo a

adocgao de estratégias para atendimento as novas demandas percebidas do cliente
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bancario apdés o fenbmeno das fintechs, com enfoque na aceleracdo da
transformacéo digital, na melhoria da experiéncia do cliente e, também, da melhoria
da eficiéncia operacional.

Por fim, o fato da pesquisadora estar inserida no segmento financeiro,
impactado pela atuagao das fintechs, € fator de motivagado pessoal e profissional

para realizacdo desta pesquisa.

1.6 Estrutura do trabalho

Este trabalho esta organizado em 5 capitulos. O capitulo 1 contemplou a
introducao, tema, delimitacdo do tema, definicdo do problema, objetivos e
justificativa do estudo. Em seguida, o capitulo 2 apresenta a revisdo da literatura
com a fundamentacgao tedrica dos temas e assuntos abordados nesta dissertacao.

No capitulo 3 é apresentada a metodologia, com a apresentagcdo do método
de pesquisa, de trabalho, amostra, delimitagdes da pesquisa e, por fim, a analise e
discussdo dos dados coletados. O capitulo 4 contempla a analise e discussio dos
resultados alcangados. O capitulo 5 apresenta as consideragodes finais do trabalho,
bem como as limitagdes da pesquisa e sugestdes para trabalhos futuros. Por fim, as

referéncias utilizadas, apéndices e anexos.



19

2 REVISAO DE LITERATURA

Com o objetivo de fundamentar o presente estudo, este capitulo tem o intuito
de apresentar os conceitos envolvidos nesta pesquisa para a sustentacao tedrica
dos objetivos e problema de pesquisa.

Buscou-se-, neste sentido, a revisao da literatura sobre o sistema financeiro
nacional, concorréncia no sistema financeiro, inovagao, inovagdo no segmento
financeiro, open banking, pix, sandbox regulatorio, fintechs, consumidor financeiro,
qualidade de servigos, valor percebido, escala SERVQUAL, apresentando conceitos

a partir de autores com relevancia em cada area.

2.1 Sistema Financeiro Nacional

O Sistema Financeiro Nacional (SFN) & constituido por um conjunto de
entidades e instituicdes com o objetivo de promover a intermediacao financeira, ou
seja, € o encontro entre credores e tomadores de recursos. Através do sistema
financeiro € que as pessoas, as empresas € governo transacionam parte dos seus
ativos, ou seja, pagam suas dividas e realizam seus investimentos. (ABREU; SILVA,
2017).

O SFN consiste em um conjunto de instituicbes dedicadas, de alguma
maneira, ao trabalho de viabilizar condigbes para a manutencdo de um fluxo de
recursos entre tomadores e investidores (LEVINE, 2000; FORTUNA, 2010), de forma
equilibrada (ASSAF NETO, 2015) tendo como objetivo o aumento da atividade
produtiva. (ABREU; SILVA, 2017).

Segundo Llewellyn (2006), um sistema financeiro eficiente e estavel tem
influéncia determinante no desenvolvimento econémico do pais, pois pode impactar
o nivel de formacao de capital, a eficiéncia na alocacao de capital entre concorrentes
e o nivel de confianga que os consumidores possuem na integridade do sistema
financeiro nacional. E enfatiza que a estabilidade e eficiéncia do sistema financeiro
esta intrinsicamente ligada a um regime regulatério bem estruturado.

O SFN é organizado por agentes normativos, supervisores e operadores,
conforme apresenta a Figura 1. Em linhas gerais, os 6rgaos normativos determinam
as regras gerais para o funcionamento do sistema. As entidades supervisoras sdo

responsaveis pela supervisdo do cumprimento das regras pelos entes integrantes e
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os operadores sao os intermediarios responsaveis pela disponibilizacado e oferta de
produtos e servigos financeiros. (ABREU; SILVA, 2017).

Figura 1 - Organizagao do Sistema Financeiro Nacional
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Fonte: BACEN (2020).

Dentre os 6rgaos normativos esta o Conselho Monetario Nacional (CMN) que
€ o responsavel pela formulacdo da politica da moeda e do crédito, ou ainda, € a
instdncia de coordenacao da politica macroecondmica do governo federal, onde é
decidida a meta de inflacdo, diretrizes de cambio e a normatizacdo para
funcionamento das institui¢des financeiras. Ao Banco Central do Brasil (BACEN), no

papel de supervisor, compete garantir o cumprimento das normas do CMN, a
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execucdo das politicas monetaria, cambial e fiscal e a fiscalizagcdo do sistema
financeiro. (ABREU; SILVA, 2017).

Llewellyn (2006), enfatiza que a fungao primordial do banco central moderno
deve estar centrada em sistemas de pagamentos eficientes, acordos de liquidez,
segurancga, € na manutencgao da estabilidade do sistema financeiro como um todo,
independentemente de serem ou n&o responsaveis pela regulamentacdo e
supervisdo das instituigcdes financeiras.

Sistemas financeiros bons, dependem de boas institui¢gdes, que incluem ndo
somente mercados e intermediarios financeiros, mas também marcos regulatérios
legais e judiciais. Tal base, permite ao sistema financeiro o desempenho de suas
fungdes. Segundo afirmacéo no site do BACEN (2020a, p. 01), “a manutencao da
estabilidade e da solidez do SFN e, consequentemente, da economia de um pais,
passa por um sistema bancario eficiente e seguidor das regras determinadas pelo
regulador”.

Segundo Rutledge (2010), a crise de 2008, que sacudiu os mercados
financeiros mundiais, revelou a urgente necessidade de protecdo adequada do
consumidor alicercada na educacgao financeira do consumidor com vistas a
estabilidade de longo prazo do setor financeiro.

A crise, ainda deixou evidente alguns problemas de conduta do setor
financeiro, que acabaram por afetar ndo s6 consumidores, mas toda a economia
mundial. (AKINBAMI, 2011).

Segundo Porto e Gongalves (2013, p. 104), “o sistema bancario brasileiro
evoluiu, aprendeu, cresceu, desenvolveu-se”. Os autores enfatizam que apesar de
ser impossivel imaginar “uma total impermeabilizagdo as crises financeiras nacionais
e globais”, € notério que o sistema financeiro brasileiro se tornou mais forte e

robusto para enfrentar crises mundiais.

2.1.1 Concorréncia no sistema financeiro

De acordo com Diniz, (2019), a partir de 1988, houve, no sistema bancario
uma grande mudanca, onde diversos servigos financeiros foram permitidos, surgindo
assim os bancos multiplos, ou seja, instituigdes constituidas como sociedades

andénimas, com, no minimo, possuir duas carteiras, sendo que uma delas comercial
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ou de investimento. O autor salienta que até entao, a oferta de operagdes, produtos

e servigos financeiros eram limitadas.

As regulamentagcbes € o avango no sistema bancario, provocados
por eventos como a globalizagdo, a abertura econémica, o Plano
Real, a adesdo do Brasil ao Acordo de Basileia— que regula o
funcionamento das instituicdes financeiras em todo mundo — e a
revolugado da tecnologia da informagao, alteraram completamente os
métodos e as praticas da atividade bancaria nacional, destacando-se
a reducdo e o controle dos custos operacionais e a universalizagao
dos servicos. (DINIZ, 2019, p. 269).

A partir do Plano Real, de 1994, a economia brasileira foi bastante afetada e a
competicdo no sistema bancario aumentou em consequéncia da restruturagao de
instituicdes financeiras no pais, inclusive comincorporagdes e, também, do ingresso
de bancos estrangeiros no mercado brasileiro. (DINIZ, 2019).

Independente da estrutura regulatoria institucional de cada pais, quatro
aspectos importantes referentes a regulagdo e supervisdo do sistema financeiro
devem ser observados. (LLEWELLYN, 2006):

a) regulamentacdo prudencial: com enfoque na seguranga para pessoas

instituicdes financeiras (bancos, seguradoras, corretoras, etc.);

b) regulamentacdo e supervisdo sistémica: com foco na supervisdo da
estabilidade do sistema financeiro como um todo;

c) defesa do consumidor: relativa a acordos para protegdo do consumidor em
relagao a informacgdes incompletas, praticas desleais, etc.;

d) concorréncia: com o intuito de garantir um grau adequado de concorréncia
entre instituicbes no sistema financeiro, coibindo praticas
anticoncorrenciais.

Wald (2011, p. 23) € enfatico quando afirma:

Ja se disse que a moeda é o sangue da economia; sistema
financeiro, seu coragao, pois condiciona todas as demais atividades.
Nao se trata de conceitos puramente econdmicos, pois o valor da
moeda e o bom funcionamento do sistema bancario dependem da
confianga da populagdo. E em virtude da sua credibilidade que a
sociedade garante a paz e o progresso.

Dentre as premissas do BACEN, esta a de incentivar o aumento do nivel de

concorréncia no sistema financeiro, pois considera que quanto maior a concorréncia
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entre instituicdes, mais eficiéncia alcancarao tais instituicdes e menores serdo os

custos dos produtos e servigos ofertados.

No entanto, cabe salientar, que a concentragdo percebida no setor bancario,

também esta em outros setores da economia, como por exemplo em alguns setores

industriais. Os ganhos de escala (reduc¢ao de custos) sdo proporcionais ao tamanho

da empresa, por isso a concentragdo em poucas grandes empresas.

Dentre as iniciativas do BACEN para estimulara concorréncia estao:

a)

b)

d)

e)

fintechs: startups de tecnologia, voltadas a oferta de servigos inovadores
ao setor financeiro através de em plataformas online;

laboratério de inovacgdes financeiras e tecnologias (LIFT): definido como
um ecossistema de inovacgéo, que integra mercado, academia (escolas,
universidades), empresas de tecnologia e fintechs. Trata-se de um
ambiente colaborativo e virtual, como foco no desenvolvimento de novas
tecnologias para o sistema financeiro nacional. Atuando desde 2008,
divide-se sua atuacao através do LIFT LAB (direcionado ao incentivo a
novas ideias empreendedoras de pessoas e/ou empresas, a iniciativa é
coordenada pelo BACEN e pela Fenasbac (Federacdo Nacional dos
Servidores do Banco Central), com apoio de grandes empresas de
tecnologia, tais como, Microsoft, Oracle, AWS, IBM) e LIFT LEARNING
(direcionando a estudantes, atua em parceria com universidades e centros
de pesquisa);

portabilidade cadastral, salarial e de crédito: objetiva permitir a
transferéncia para outra instituicdo financeira de suas informagdes
cadastrais, e de recursos referentes a salario e empréstimos,
respectivamente. Cada uma dessas transag¢des possui particularidades
definidas pelo BACEN que visam dar transparéncia e seguranga ao cliente
nasua opcao de portabilidade;

cadastro positivo: definido pelo BACEN como uma espécie de ‘curriculo
financeiro do cidadao’, que objetiva permitir o acesso a linhas de crédito e
taxas de juros adequadas ao perfil de risco das pessoas fisicas e juridicas;
duplicata eletrbnica: trata-se do registro eletrénico de um titulo de crédito
no ato da venda de um produto ou prestagao de um servigo, com intuito de

permitir o lastro seguro em operagdes de tomada de crédito.
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De acordo com Fields (2001), um sistema financeiro pouco desenvolvido
exerce influéncia na desigualdade de renda, manutenc¢éo da pobreza, e crescimento
econOmico de maior lentidao, pois restringe o acesso da populagdo ao crédito e
demais produtos e servicos financeiros, e consequentemente, sua participacao
efetiva na atividade econémica, quer seja no consumo de bens e servigos ou através
de criagcdo de pequenos empreendimentos.

Para Zalan e Toufaily (2017), o sistema financeiro global esta passando por
uma verdadeira revolugdo, em que um agrupamento de fatores atraiu novos
participantes ao setor, especialmente, starfups e empresas de tecnologia. Os
autores promovem debate em torno das consequéncias dos movimentos no setor
financeiro e sobre qual serdo os papéis dos entes envolvidos. Eles provocam o
questionamento considerando duas possibilidades: as fintechs atuando como
substitutas dos bancos ou a coexisténcia das fintechs e bancos tradicionais.

Philippon (2016) observa que a partir dos novos entrantes e aumento da
concorréncia espera-se uma melhora significativa da eficiéncia geral do sistema
econbmico, com diminuigdo dos custos finais dos servicos financeiros ao
consumidor.

Para Lumpkin e Schich (2020), os bancos sdo elementos centrais no
financiamento da economia e na manutencao da liquidez econémica, através da
disponibilizacdo de seus produtos e servigos. Eles salientam que os bancos digitais
surgiram com o intuito de reconfigurar a oferta e prestagdo de servigos ao varejo,
quer seja pela oferta de novos produtos, ou reconfiguragao dos ja existentes, porém
observando a conveniéncia para o cliente.

Levine (2000), defende que as politicas do sistema financeiro devem ser
voltadas para o encorajamento do desenvolvimento da estrutura financeira, pois
sistemas financeiros bem desenvolvidos possuem influéncia direta no crescimento
econdmico, quer seja baseado em bancos ou mercados, onde o sistema legal pode
ser considerado determinante no nivel e na qualidade do crescimento, a partir do

incentivo de servigos financeiros eficientes.

2.2 Inovacao

No Manual de Oslo, inovacdo é a implementacdo de um novo ou

significativamente melhorado bem ou servigo, ou processo, ou um novo método de
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marketing ou, ainda, uma nova organizagao de praticas de trabalho ou relagdes
externas em um processo dinamico de inovagao. (OECD, 2005).

Para Pinheiro (2017) “inovar é transformar ideias em valor. E sobre gerar
solugcbes que transformam a maneira como as pessoas vivem e trabalham e,
principalmente equilibram beneficios para negdcios e sociedade”.

Schumpeter, considerado um dos mais importantes economistas do século
XX, foi um dos autores de relevancia na conceituagao de inovagao. Nao é possivel
conceituar inovagao sem referir-se a visdo schumpeteriana. O economista defendia
que quem buscasse o lucro deveria inovar, que a inovagao é o que estimula a
competitividade e o dinamismo econémico, reforcando a adocido da “destruicdo
criativa”, ou seja, ir substituindo antigas dinamicas e criando novas estruturas
econOmicas. (SCHUMPETER,1961).

As atividades de inovagao de uma empresa dependem em parte da variedade
e estrutura de sua relagdo com fontes de informagédo, conhecimento, tecnologias,
praticas, recursos humanos e financeiros. Cada elo de sua relagdo conecta a
empresa a outros atores do sistema de inovagao: governo, universidades, entidades
reguladoras, concorrentes, fornecedores e clientes. (OECD, 2005).

Segundo Schumpeter (1961), o impulso fundamental que mantéma maquina
capitalista em acdo vem de novos produtos, novos meétodos de producido, novos
métodos de transporte, novas formas de organizagdo, novas formas de

investimento. Em suas proprias palavras:

Mas, na realidade capitalista e ndo na descricdo contida nos
manuais, 0 que conta ndo é esse tipo de concorréncia (de pregos),
mas a concorréncia de novas mercadorias, novas técnicas, novas
fontes de suprimento, novo tipo de organizagdo (a unidade de
controle na maior escala possivel, por exemplo) — a concorréncia
que determina uma superioridade decisiva no custo ou na qualidade
e que fere ndo a margem de lucros e a produgcdo de firmas
existentes, mas seus alicerces e a propria existéncia.
(SCHUMPETER, 1961, p. 112).

Christensen (2012) destaca que empresas bem administradas alcangam
resultados inovadores excelentes ao desenvolver tecnologias incrementais,
melhorando o desempenho de seus produtos pela maneira que se importam com

seus clientes. As praticas dessas empesas estdo baseados em: escutar os clientes,
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investirem tecnologias para atender as demandas de seus clientes, buscarmargens
mais altas, focar em mercados maiores.

Pinheiro (2017) defende que a inovacéo é resultado da criatividade colocada
em pratica com o objetivo de geracao de resultados positivos para o negocio e de

criagao de impacto positivo para as pessoas.

2.2.1 Inovagao no segmento financeiro

De acordo com o Manual de Oslo, a importancia da inovacédo no setor de
servigos € indiscutivel e esta diretamente relacionada ao crescimento econdmico,
por isso tende a ser um processo continuo consistindo em uma série de mudancas
incrementais nos processos. (OCDE, 2005).

Tidd e Bessant (2015) destacam que a inovagado no segmento de servigos &
muito mais que aplicagdo tecnoldgica, envolvendo investimentos em métodos e
competéncias de trabalho para alterar o modelo de negdcios e até o plano de
marketing. A complexidade do mercado onde a empresa esta inserida, a
customizacdo da oferta e a incerteza do mercado devem ser considerados nos
processos de inovacao, adequando-se ao ambiente do mercado.

Arner, Barberis e Buckley (2015), em relagdo a evolugcado da inovagao no
segmento financeiro, abordam a inovagédo em trés momentos distintos:

a) fintech 1.0: periodo entre 1866 a 1967 foi marcado pela implementagao da
infraestrutura tecnolégica em todo o mundo, permitindo que fossem
realizadas interligagdes financeiras além das fronteiras dos paises
viabilizando a transmissao de informacdes e a realizagao de transagdes e
pagamentos. O periodo foi marcado pela implementagao do primeiro ATM
(Automatic Teller Machine), no Reino Unido, marcando, segundos os
autores, indiscutivelmente, o inicio da evolugéo tecnoldgica financeira. O
impacto da implantagado dos caixas eletrénicos foi tdo grande que Paul
Volker (ex-presidente do Federal Reserve dos EUA, declarou em 2009,
que a inovacgao financeira mais importante, na sua opiniao nos ultimos 20
anos refere-se ao caixa automatico, pois considera que o equipamento
tecnolégico realmente auxilia as pessoas, evitando visitas ao banco, além

de possibilitaruma conveniéncia de fato;
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b) fintech 2.0: periodo entre 1967 e 2008, marcado pelo desenvolvimento
tecnolégico nas comunicagdes e no processamento de transagdes e,
principalmente, momento de transicdo no setor financeiro do analdgico
para digital.

c) fintech 3.0: periodo que iniciou em 2008 e se estende at¢ o momento
atual, marcado pelo surgimento das startups financeiras, competindo com
as instituicées financeiras tradicionais.

Para Arner, Barberis e Buckley (2015), a ligacao entre finangas e tecnologia
sempre existiu, mas ganhou maior relevancia a partir da crise de 2008, tanto em
paises desenvolvidos quanto em desenvolvimento. O autor enfatiza que o grande
desafio dos participantes do mercado financeiro esta em equilibrar os beneficios da
inovagao e os possiveis riscos que as novas abordagens apresentam.

Segundo Marous (2017), o maior desafio para os bancos nessa época de
ruptura é livrar-se dos proprios niveis de padrao e conforto do passado e aceitar as
realidades dessa nova era digital.

Cordeiro, Oliveira e Duarte (2017), salientam que a utilizacdo da tecnologia
tem modificado os servicos financeiros, mas a chegada dos millenials, a chamada
geragao da internet, no mercado consumidor e a entrada das fintechs com solugbes
transformadoras e inovadoras tem transformado o modelo de negdcios do segmento
bancario.

Para Lumpkin e Schich (2020), os bancos e as fintechs nem sempre sao
concorrentes diretos, pois existem varias formas de interacbes colaborativas, tais
como, parcerias, aquisicdes, relagdes contratuais e o uso de interfaces de
programacéao de aplicativos (APIs). Os APIs tém revelado um mecanismo pelo qual o
banco permite que a fintechs desenvolva, em sua propria infraestrutura, aplicativos
utilizando a base de clientes do banco. No entanto, é preciso estar atento as
questdes segurancga aos riscos envolvidos.

Nao obstante as instituicbes financeiras ja utilizarem inovagdes tecnolégicas
em seus negocios, ha importantes oportunidades sendo apresentadas pelas
fintechs, segundo a HBRAS (2019):

a) utilizar analise de dados para melhorar a experiéncia do cliente,

personalizando a oferta, gerenciando riscos, langando novos produtos e

servicos, medindo a lealdade do cliente, etc.;



28

b) superar obstaculos organizacionais a evolugdo, tais como a inércia
institucional e a falta de habilidades para analise de dados e, adotar
estratégias de curto prazo com foco na competitividade. Um dos desafios
das instituicbes financeiras de capital aberto € buscar o equilibro em
atender as demandas dos acionistas no curto prazo com investimento no
longo prazo;

c) continuar alancar as atuais vantagens competitivas da instituicao
financeira, por exemplo, confianga do cliente, marca, etc.

Segundo Roberto Campos Neto, presidente do BACEN, (INSTITUTO

FENASBASC, 2020,p. 01):

A tecnologia € um dos principais focos do Banco Central, assim
como o de todo o setor bancario brasileiro. Nés somos 0s que mais
investimos em tecnologia no Brasil nos ultimos anos. A quantidade,
complexidade e variedade do setor bancario fazem da tecnologia
uma ferramenta essencial para lidar com esse universo.

Corroborando esse posicionamento do setor bancario, o Banco do Brasil, foi
uma das instituicbes premiadas na oitava edicdo de reconhecimento das institui¢cdes
financeiras mais inovadoras do mundo, realizada pela revista Global Finance (2020)
e intitulada “The Innovators 2020”. A instituicdo financeira também recebeu o
reconhecimento como Banco mais inovador da América Latina, pelo segundo ano
consecutivo, com o desenvolvimento de uma solucdo no Google Assistant, o
Assistente Bancario BB.

A solugdo desenvolvida permite a interacdo, por voz ou texto, com a
instituicao financeira possibilitando acesso a diversos servigos e informacodes, tanto
para pessoas fisicas quanto para juridicas, que compreende desde a geracéo de
senha para atendimento no ambiente fisico das dependéncias, localizacdo de
agéncias até informagdes sobre conta corrente, cartdo, entre outros. O Banco do
Brasil também recebeu pela mesma inovagao o reconhecimento como uma das 100
instituicdes de Tecnologia da Informagao (Tl) que mais impulsionam o crescimento
de negdcios digitais no mundo, concedido pela revista americana CIO no 2020 CIO
100 Awards.

Carolina Campos, administradora do BACEN, salienta também que a
tecnologia tem permitido a abertura de novos caminhos as transagdes financeiras,

viabilizando a criagdo de um sistema agil e de inclusdo. Em suas palavras:
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[...] o mercado financeiro do futuro sera 100% digital. Eis um caminho
sem volta e que gerara grande valor para a sociedade, pois ampliara
em larga escala o acesso a servicos e produtos financeiros, com
menos burocracia e menos intermediarios. (INSTITUTO FENABASC,
2020, p. 01)

Diniz (2019) afirma que a partir da crise financeira de 2008, o crescimento,
popularizagcdo e barateamento de novas tecnologias ganhou énfase alinhada a
novas demandas do publico consumidor por maior transparéncia, simplificacao,
custo e experiéncia melhores. Esses fatores influenciaram o surgimento de novos
produtos e servicos financeiros e, também, de novos entrantes no mercado
financeiro. As atividades bancarias até hoje praticadas detém um papel de grande
relevancia na sociedade, no desenvolvimento da economia, “mas que estao sendo
substituidas por algoritmos e tecnologias que priorizam o usuario ao elevar a sua
experiéncia e coloca-lo no centro de suas decisdes financeiras, € o alicerce sobre o
qual se baseiam as fintechs”. (DINIZ, 2019, p. 221).

Edwin Van Bommel, Diretor de inovacido do ABN AMRO Bank NV, Holanda,
salienta que “criou-se uma urgéncia para acelerar nossos processos de inovagao”.
Para ele a fintech é vista mais como um facilitador do que uma ameaca
propriamente dita, sendo vista como fator inspirador para o desenvolvimento da
propria organizagao. (HBRAS, 2019, p. 10).

Figo e Lewgoy (2020) provocam um olhar critico a crescente inovagao do
sistema bancario, sugerindo lembrar como eram os bancos ha cinco anos atras. E
ponderam que apesar de ainda existir vasto caminho para inovagao nas instituicées
financeiras tradicionais, o caminho percorrido nos Uultimos anos é bastante
significativo, em func¢do do impacto das fintechs no setor bancario.

Gustavo Fosse, diretor de tecnologia da Febraban, enfatiza que os bancos
visualizam a concorréncia das fintechs como oportunidade para disponibilizar
melhores servigos e produtos financeiros aos clientes e usuarios. E complementa
que ambos, fintechs e bancos, devem ficar cada vez mais parecidos. (FIGO;
LEWGOY, 2020).

A pesquisa desenvolvida pela HBRAS em 2019 destaca entre outros aspectos
que tecnologia e talento possuem o0 mesmo grau de importancia, revelando que a
revolugdo causada pelas fintechs exigiu das IFs novas iniciativas tecnolégicas, bem

como avaliar como a empresa esta sendo administrada, sua capacidade de
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negoécios e exigiu a contratacdo ou desenvolvimento de funcionarios capacitados
para a nova era digital.

E notério que as instituicdes concentrem seus esforcos em alguns aspectos
cruciais, diante do movimento disruptivo das fintechs (HBRAS, 2019):

a) aproveitar dados internos e de terceiros: aproveitar a vasta quantidade
dados a disposigao, incluindo de terceiros, como por exemplo os de
processamento de pagamentos;

b) estabelecer parcerias de longo prazo com as fintechs: a parceria pode ser
mais eficaz a curto prazo que o desenvolvimento interno;

c) ofertar novos produtos e servigos: viabilizar através das inovagdes digitais
a oferta de novos produtos e servicos;

d) personalizar a experiéncia do cliente: o cliente foi tido como rei e assim
permanecera, mas expectativas maiores;

e) buscar continuamente novos modelos e oportunidades de negdcios: é
preciso ampliar o caminho para o crescimento;

f) mensurar as iniciativas de tecnologia financeira: com intuito de medir a
eficacia e a lucratividade gerada, bem como, proporcionar a revisao e
adoc¢ao de novas inciativas.

Apesar da COVID-19, segundo pesquisa publicada pelo Deloitte (2020), o
setor de tecnologia financeira entrou numa nova fase com a evolugédo do
pensamento das instituicbes financeiras: buscado parceria com empresas de
tecnologia emergentes com foco em sua receita de inovagao e, ao mesmo tempo
algumas fintechs estao se unindo a grandes instituigées financeiras para ampliar seu
mercado e buscar conhecimento sobre regulamentagdo e sobre a industria
financeira em si.

Dentre as estratégias para inovagao dentro do sistema financeiro estdo: o

open banking, pix e o sandbox regulatério, que serdo abordados na sequéncia.

2.2.1.1 Open Banking

O Open Banking, pautado pelo BACEN como inovagdo ao estimulo da
concorréncia no SFN, consiste em compartilhar dados e servigos padronizados
através da abertura e integracdo de plataformas e sistemas de informacéo,

utilizando uma interface para tal finalidade, por instituicdes financeiras e demais
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instituicdbes que detenham autorizacdo para operar concedida pelo BACEN.
(BACEN, 2020c).b

Segundo a instituicdo o Open Banking tem o objetivo principal de favorecer a
criacdo de modelos de negocios para facilitar a comparagdo entre produtos e
servicos ofertados no sistema financeiro, com o intuito de criar um ambiente
financeiro mais competitivo e eficiente, primando pela transparéncia, seguranga ao
consumidor. (BACEN, 2020c).

O Banco Central anunciou, no segundo semestre de 2018, o projeto para
regulamentar o Open Banking (sistema financeiro aberto) no Brasil, provocando
muitas discussdes, pois o cliente passa a ser o dono de seus dados e ndo mais as
instituicdes financeiras, decidindo, sobretudo, como e para quem deseja
compartilhar seus dados. (Figo; Lewgoy, 2020).

A aprovagao da Lei 13.709 de 14 de agosto de 2018, foi um marco de
relevancia para o desenvolvimento do Open Banking no Brasil € no mesmo més
ocorreu o anuncio da primeira oferta de crédito digital com a parceria de um banco e
uma fintech.

Outro marco para o Open Banking brasileiro foi a divulgacdo do comunicado
do BACEN n. 33.455 em 24 de abril de 2019, definindo as principais diretrizes,
cronograma para implementagao e abrangéncia da futura regulamentagao.

Em novembro de 2019, o BACEN colocou em consulta publica até 31 de
janeiro de 2020, as regras para implementacao no pais do Open Banking e também
do sandbox regulatorio, permitindo aos participantes do mercado sugestionar na
definigdo da versao final das regras do sistema finan ceiro aberto.

De acordo com noticia divulgada pela Associagédo Brasileira das Entidades
dos Mercados Financeiros e de Capitais — ANBIMA em maio de 2020, a
implementac&o das regras sera gradual iniciando em junho de 2020 até outubro de
2011, dividido em 04 fases:

a) estende-se até 30 de Novembro de 2020 — as informacgdes das instituicoes
relativas a canais de atendimento, produtos e servigos referentes a contas
corrente, poupanca, contas de pagamento e operagdes de crédito, deverao
ser compartilhadas;

b) estende-se até 31 de Maio de 2021 — com o consentimento dos clientes,
deverao ser disponibilizados seus respectivos cadastros e de seus

representantes, incluindo também as informagdes previstas nafase 1;
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c) estende-se até 30 de Agosto de 2021 — prevé a inclusdo de servigos
referentes a iniciagdo de transag¢des de pagamentos e também de servigos
de encaminhamento entre instituigdes financeiras e seus correspondentes,
de operacodes de crédito;

d) estende-se até 25 de Outubro de 2021, o compartiihamento de
informagdes sobre depodsitos a prazo, outros investimentos, seguros,
previdéncia complementar e operagdes de cambio.

A ANBIMA (2020) ressalta, ainda que, o compartilhamento previsto a partir da

Fase 2, s6 sera permitido com o consentimento do cliente, a partir de um modelo
amparado na Lei Geral de Protecdo de Dados - LGPD. Participarao
obrigatoriamente do Open Banking as 13 maiores institui¢cdes financeiras do pais
(definidas de acordo com porte, atividade internacional e perfil de risco); as demais
instituicdes autorizadas a operar pelo BACEN terao adesao voluntaria.

De acordo com Figo e Lewgoy (2020) a regulamentagado do Open Banking é
mais uma das estratégias do BACEN para modernizar o sistema financeiro e
aumentar a competitividade no segmento, revelando-se em uma nova era
colaborativa em servigos financeiros (DINIZ,2019).

A partir do Open Banking, o cliente podera, através de plataformas digitais,
realizar transacdes financeiras em instituicdes financeiras ou fintechs diferentes
utilizando seus dados compartiihados pelas instituicbes que hoje detém suas
informacgdes cadastrais, crediticias e transacionais. A alimentacao das informacgdes
em tais plataformas acontecera através de APIs (Application Programming Interface
ou Interface de Programacdo de Aplicativos) onde o banco compartilhara
informagdes cadastrais de seus clientes automaticamente e com seguranga (DINIZ,
2019).

Para o consumidor isso implica na oferta de produtos e servicos mais
adequados a seu perfil, com maior competitividade de custos e maior qualidade
(inovagao). Para as instituicbes e demais participantes do segmento financeiro,
aumenta a competitividade, mas também amplia a visibilidade, se bem explorada a
oportunidade de integracdo com as plataformas de negécios através das APls.
(FIGO; LEWGOQY, 2020).

Na Unido Europeia e o Reino Unido o Open Banking esta regulamentado
desde 2018. Na Uni&o Europeia foi criado o PSD2, que obriga o compartiihamento

de dados bancarios e de pagamentos com outras empresas, o procedimento de
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compartilhamento de informacdes € bastante simplificado. J& no Reino Unido, o
compartilhamento é mais rigido, com algumas restrigcdes, protegendo mais o sistema
bancario tradicional. (FIGO; LEWGOY, 2020).

De acordo com Diniz (2019), a abertura de APIls, permitindo o
compartihamento de dados de clientes especialmente junto a fintechs, mostra a
mentalidade aberta, inovadora, colaborativa, junto ao ecossistema financeiro das
institui¢cdes financeiras, revelando que estas vislumbram maiores beneficios do que
perdas com tais atitudes.

No Brasil, o Open Banking ja mostra sinais de implementagcdo, embora
existam restrigdes ao sigilo bancario. O Banco do Brasil, por exemplo, € uma das
instituicdbes que ja opera com o compartiihamento de dados juntos a algumas
fintechs, desde que haja a anuéncia do cliente, exemplos s&o a Bxblue que permite
que o cliente compare taxas do crédito consignado do BB com outras instituigdes.
(FIGO; LEWGOQY, 2020).

De acordo com a publicacdo Inside Fintech Trends da Distrito (2021),
conforme as fases de implementacéo do open banking avangarem, espera-se que a
inteligéncia artificial, que se alimenta exatamente de informacdes e dados, seja mais
aplicadaja que esta tecnologia € um diferencial competitivo extremamente relevante.
Segundo a publicacdo, a inteligéncia artificial surgiu em 1948, quando o matematico
Alan Turing comegou a trabalhar em um algoritmo que fosse capaz de jogar xadrez.

De acordo com Agrawal, Gans e Goldfarb (2020), a técnica de capturar dados
através da inteligéncia artificial (aprendizado da maquina) tem permitido um melhor
posicionamento de mercado para muitas empresas. A inteligéncia artificial tem
estimulado varias empresas e startups a melhorarem seus processos, suas
interagdes com clientes e, também na criacdo de novos produtos ou servigos.

Agrawal, Gans e Goldfarb (2020), salientam que a grande questao para as
empresas que buscam vantagem competitiva através do uso da inteligéncia artificial
€ como desenvolver um aprendizado que os concorrentes ndo consigam imitar, por
isso destaca a importdncia da coleta e do tratamento cuidadoso e acertado dos

dados, para identificaradequadamente as necessidades dos clientes.

2.2.1.2 PIX
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Dentro da agenda de inovagbes propostas pelo BACEN, no Sistema
Financeiro Nacional, esta o PIX, lancado em 05/10/20 e implementado no dia
16/11/20. Trata-se de um novo meio de pagamento, pratico e instantdneo, que
objetiva quebrar barreiras entre instituicbes e democratizar os servigos financeiros,
caracterizado pela: velocidade, disponibilidade, seguranga, conveniéncia,
multiplicidade de casos de uso, informagdes agregadas e ambiento aberto. (BACEN,
2021).

Dados divulgados pelo BACEN em Margo de 2021, mostram que desde sua
implementagdo em 16 novembro de 2020, houve um crescimento expressivo em
comparagao a outros instrumentos de transferéncia de valores até entdo largamente
utilizados no mercado. Em 30 novembro/20 o percentual de PIX era de 22,2% na
composicao das transacdes, TED representavam 63% e DOC representavam
14,8%. Em fevereiro esse numero saltou para 71% PIX, 27% TED e DOC apenas
2%.

O numero de transacgdes saltou de 33,5 milhdes em novembro/20 para 275,3
milhdes em fevereiro de 2021, com um ticket médio de R$ 778,40, foi movimentado
R$ 29 bilhdes em novembro/20 saltando para R$ 197,7 bilhdes em fevereiro de
2021. Ja séo 174 milhdes de chaves de pessoa fisica (68,7 milhdes de cidadaos) e

4,5 milhdes de empresas cadastradas (7,8 milhdes de chaves) (BACEN, 2021).

2.2.1.3 Sandbox regulatério

O sandbox consiste na aplicagao de requisitos regulatérios diferenciados por
um tempo limitado, com o objetivo de testar produtos e servigos financeiros
inovadores num ambiente controlado, a um grupo reduzido de clientes,
possibilitando ajustes ente regulador durante os testes, avaliando-se conveniéncia,
aplicabilidade, riscos envolvidos e ao final do periodo estabelecido para testes,
regulamentar, proibir ou restringir a inovagao para o sistema financeiro. (BACEN,
2019).

Ainda de acordo com o BACEN (2020), o sandbox surgiu como resposta aos
desafios de inovacdo que os produtos e servigcos financeiros estao atrelados, quer
sejam técnicas ou infraestruturas, possibilitando especialmente o acompanhamento

e validacdo da inovacao para comercializagao.
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O inicio do primeiro ciclo do sandbox regulatério iniciou em 2021 (22/02 a
19/03 inscrigbes e 22/03 a 25/06 analise das propostas), sendo que alguns temas
estdo priorizados pelo BACEN, no primeiro ciclo: estimulo ao mercado de capitais
através da interligagdo com o mercado de crédito; solugcdes voltadas ao mercado de
cambio, solugdes para fomentar o crédito a microempreendedores e pequenas
empresas; solugdes voltadas ao open banking; ao PIX, solugdes voltadas ao
aumento da competicdo no SPB (Sistema de Pagamentos Brasileiro) e também no
SFN (Sistema Financeiro Nacional), solu¢gbes para o fomento de finangas
sustentaveis e de estimulo a inclusao financeira. (BACEN, 2021).

O sandbox regulatério ja € utilizado em diversos paises, tais como, Reino
Unido e Singapura. No Reino Unido, em 2014, foi langado um programa com o
objetivo de estimular a competitividade e desenvolver servigos financeiros
inovadores. As empresas interessadas devem ter recursos suficientes para suprir
possiveis perdas de clientes na testagem das inovagdes. (FIGO; LEWGOY, 2020).

Ja em Singapura, o sandbox iniciou em 2015, a partir da criagdo do Grupo de
Inovacdo em Tecnologias Financeiras, ligado a autoridade monetaria daquele pais.
As empresas interessadas na participagdo precisam comprovar a caracteristica
inovadora dos produtos ou servigos, quer seja solucionando algum problema ou
agregando beneficios aos consumidores e ainda disponibilizar procedimentos para
minimizar eventuais riscos gerados pela atividade inovadora (FIGO; LEWGQY,
2020).

2.3 Fintechs

Fintech, do inglés: Finance and Technology é a expressao utilizada para
novas tecnologias e inovagdes relativas ao setor financeiro. Sdo iniciativas que aliam
servigcos e inovagdes para empresas e pessoas, com foco na experiéncia do cliente
(CORDEIRO; OLIVEIRA; DUARTE, 2017; DRASH; SCHWEIZER; URBACH, 2019;
FIGO; LEWGQY, 2020) e seu surgimento é resultado da evolugdo das praticas
bancarias ao longo da histdria. (DINIZ, 2020).

As fintechs sdo consideradas startups do setor financeiro, ou seja, empresas
em fase inicial voltadas ao desenvolvimento de produtos ou servigos inovadores,
com o vetor de crescimento rapido. Elas ganham relevancia devido suas propostas

de valor que configuram novas formas de consumo ou reconfiguram a forma como
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as pessoas ou empresas se relacionam com servigos ou produtos ja consagrados no
mercado (ABSTARTUPS, 2018; FIGO; LEWGOQOY, 2020), mas sempre observando a
conveniéncia do cliente. (LUMPKIN; SCHICH, 2020).

As fintechs sao frutos da expansdo mundial de tecnologia, criadas para
atender as novas demandas de produtos e servigos financeiros do consumidor
(JAYAWARDHENA; FOLEY; 2000), revolucionaram o sistema bancario com a
transformacao de processos digitais. (HANAFIZADEH,; KEATING;
KHEDMATGOZAR, 2013), alcangando ganhos de produtividade e eficiéncia com
custo marginal zero pelo advento das tecnologias digitais. (RIFKIN, 2016).

Construidas em plataformas tecnolégicas online, as fintechs, possibilitam
troca e construgao simultanea e compartilhada, eliminando processos complexos e
burocraticos, com estrutura organizacional enxuta e comunicativa (HBRAS, 2019),
introduziram no mercado formas mais acessiveis de financiamento, bem como
métodos de pagamento mais econdmicos e rapidos. (GINE; ANTON, 2018).

No que tange ao ecossistema das fintechs, Lee e Shin (2018), destacam
quatro elementos:

a) startups fintechs: voltadas a pagamentos, empréstimos, seguros,

mercados de capitais, investimentos, etc;

b) desenvolvedores de tecnologia: empresas voltadas a criptomoedas,
desenvolvimento de midia social, big data, computagdo em nuvem, entre
outras;

c) governo: responsavel pela regulagao;

d) usuarios financeiros: pessoas e empresas.

Dentre os aspectos que diferenciam as fintechs das instituicdes financeiras
estdo: a analise de informacbdes ndo estruturadas, a utilizacdo de informacgdes
obtidas em redes sociais, o uso de telefonia médvel, a utilizacdo da inteligéncia
artificial, bem como a analise massiva de dados, a machine learning e a interface de
programacéo de aplicativos. (FREITAS JUNIOR, 2019).

Segundo pesquisa realizada pela Harvard Business Review Analytic Services
(HBRAS) em 2019 com 300 executivos das principais instituicbes financeiras
mundiais, as instituicdes financeiras tradicionais estdo buscando responder através
de diversas estratégias, a emergente concorréncia das fintechs, através de
investimento no aprimoramento interno de suas capacidades digitais, parceria com

as fintechs para desenvolver potencialidades e até aquisicao de fintechs.
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As conclusdes do relatério da pesquisa da HBRAS (2019), revelam que uma
grande parte dos entrevistados percebem as fintechs como sendo uma ameaga
significativa até 2022, 65% dos entrevistados assim acreditam que “o desafio é real
e nao e irrelevante”, diz Fernando Miranda, diretor de novos negocios do Santander
Brasil. "Estamos vivendo em um mundo muito mais complexo, e as ameagas vém
n&o apenas da industria de tecnologia, mas também da industria de varejo, incluindo
mercados online que se posicionam para fornecer servigos financeiros". (HBRAS,
2019, p. 11). Miranda destaca que o grande risco para as instituigdes financeiras
esta em n&o reconhecer o risco de ter suas atividades interrompidas e nao se
prepararem para isso.

De acordo com Diniz (2019), os principais centros financeiros do mundo,
estdo sendo transformados pelo impacto das fintechs, evidenciado através do
relatorio britAnico “Global Financial Center Index”, que classifica e avalia a
competitividade das principais centrais financeiras globais, considerando: ambiente
de negdcios, infraestrutura, capital humano, reputacéo e desenvolvimento do setor
financeiro, os principais destaques de grandes centros mundiais impactados pelas
fintechs estao: Londres e Nova lorque, seguidos de Hong Kong, Singapura, Shangai
(no biénio 2017/2018).

De acordo com Ricardo Anhesini (2019), sécio da KPMG do Brasil, o Brasil
vive o0 melhor momento para o desenvolvimento de fintechs. Ele destaca que entre
varios elementos que reforgam esse argumento, estda o fato de que o mercado
brasileiro é desproporcionalmente grande se comparado com a realidade de outros
paises e, sobretudo, a existéncia de consumidores empenhados em valorizar
solugdes inovadoras, disruptivas e desfrutar da melhor experiéncia possivel.

Segundo Diniz (2019), no Brasil, o0 movimento das fintechs € considerado
recente e tem ganhado maior estrutura e foco desde 2015. O autor ressalta que
devido a intensidade e velocidade desse movimento, considera-se praticamente
impossivel a previsdo do impacto para os proximos trés ou cinco anos, pois
considera tratar-se de um impacto sem precedentes em um mercado
tradicionalmente conservador. (DINIZ, 2019).

O Grafico 1 mostra a evolugdo dos numeros de fintechs no Brasil no periodo
de Setembro de 2015 a Agosto de 2020, baseado em dados disponiveis no Radar
Fintechlab. (FINTECHLAB, 2021).
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Grafico 1 - Numero de fintechs no Brasil
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Fonte: Elaborado pela autora.

Verifica-se que o0 mercado vem expandindo no periodo analisado,
apresentando um crescimento de 136% entre os anos de 2015 e 2016, 64% entre
2016 e 2017, 36% entre 2017 e 2018 e 33% entre o periodo analisado de 2018 e
2019. No periodo que abrange o inicio da pandemia de Covid-19 o crescimento foi
de 28% no surgimento de novas fintechs no pais.

Alguns fatores contribuiram para o crescimento das fintechs no Brasil:
iniciativas desenvolvidas no exterior, acesso a informacdo, estimulo e
amadurecimento ao empreendedorismo no Brasil, migragdo de profissionais do
segmento financeiro para startups como consultores, aumento do interesse de
investimento em empresas inovadoras pelos investidores (RADAR FINTECHLAB,
2021).

Segundo Diniz (2019), os primeiros movimentos de fintechs no Brasil foram
marcados no sistema de pagamentos, com a entrada de novos players no sistema
de adquiréncia de cartdes de crédito, até entdo explorados por apenas duas grandes
empresas. A expansdo foi rapida considerando a crescente evolucédo digital e
tornou-se um dos segmentos de fintechs que mais cresce.

O relatério Inside Fintech Brasil (2020) aponta, de fato, que a categoria mais
representativa de fintechs atuando é relativa a meios de pagamento (16,3%),

seguido por backoffice (15,5%) que sao fintechs relativas a produtos e servigos para
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gerenciar as finangas de empresas e em terceiro lugar estado as fintechs de crédito
(15%). Na sequéncia estao: risco e compliance (8,5%), servigos digitais (7,1%),
investimentos (6,4%), criptomoedas (6,3%), tecnologia (5,3%).

No entanto, o mesmo relatério aponta que servigos digitais foi a categoria de
fintechs que mais recebeu recursos em 2020, perfazendo o montante de US$ 600
milhdes de ddlares até setembro de 2020.

Para Figo e Lewgoy (2020, p. 83), “se fosse um jogo de futebol, a revolugao
das fintechs estaria ainda nos primeiros minutos do primeiro tempo”, salientando que
ainda nao é possivel prever a velocidade e a forma de manutencgao das fintechs a
longo prazo, se serdo compradas por bancos ou se fortalecerdo e farado abertura de
capital, por exemplo.

Embora a pandemia de COVID-19 cause incertezas no mercados de fintechs,
ao mesmo tempo cria muitas oportunidades, a inovacao e a adaptabilidade desses
players do mercado séo diferenciais que os tornam bem posicionados no caminho

do crescimento, aponta a pesquisa da Deloitte (2020).

2.3.1 Regulamentacao das Fintechs no Brasil

Costa e Gassi (2017) relatam que as primeiras fintechs incialmente atuavam
sem controle e fiscalizagdo dos 6rgaos governamentais, foi a partir de 2010 que o
BACEN iniciou analise sobre a regulamentacao da tecnologia financeirae,em 2013,
com a Lei 12.865 os servicos de pagamentos passaram a ser regulamentados.
Através da insergao nos servigos de pagamento que surgiram as primeiras praticas
financeiras no segmento das fintechs, pois a Lei 4.595/1964 nao prevé a prestacao
de servigos de pagamento como atividade exclusiva das instituigcdes financeiras e,
portanto, através desse viés legal, elas surgiram.

Em relagéo as fintechs de crédito, o BACEN autoriza o funcionamento de dois
tipos: a Sociedade de Crédito Direto (SCD) e Sociedade de Empréstimo entre
Pessoas (SEP).

A SEP, de acordo como BACEN, realiza operagdes peer-to-peer lending. O
peer-to-peer lending, € conhecido como empréstimo coletivo, comunidade de
empréstimos ou empréstimos entre pares, trata-se de um dos elementos inovadores
no mercado financeiro nos ultimos anos, a partir do surgimento das fintechs. Trata-

se de sites que conectam pessoas ou empresas que estdo buscando empréstimos
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com investidores que desejam retornos de seus investimentos acima da média paga

pelo mercado. A Figura 2 ilustra o funcionamento da SEP.

Figura 2 - Funcionamento da SEP
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Fonte: BACEN (2020).

Chuen e Deng (2018) salientam que as fintechs conseguiram atingir
especialmente o mercado do microcrédito, o qual grande parte da populagdo nao
possuia acesso pelos meios tradicionais do sistema financeiro, através do modelo
online de estrutura de negdcios, ou seja, utilizando-se da plataforma P2P (peer-to-
peer).

Ja a SCD esta caracterizada pela realizacdo de operacgdes de crédito, através
de plataforma eletrénica, com recursos préprios, nao podendo captar recursos do
publico. Elas estdo aptas a prestar outros servicos, tais como, cobranga de crédito
de terceiros, analise de crédito de terceiros, emissdo de moeda eletrbnica e
distribuicdo de seguro em operagdes concedidas através de sua plataforma
eletrébnica. (BACEN, 2020b).
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As fintechs para operarem como SCD ou SEP devem solicitar autorizagao ao
Banco Central, repassando informag¢des sobre os proprietarios, comprovagcao
referente a origem e da respectiva movimentacao financeira dos recursos utilizados
no empreendimento e, ainda, informacdes para verificacdo da compatibilidade da
capacidade econOmico-financeira com o porte, a natureza e o objetivo do
empreendimento. (BACEN, 2020Db).

No Brasil, as fintechs estdo regulamentadas desde abril de 2018 pelo
Conselho Monetario Nacional (CMN), através das resolug¢des n°® 4.656 e n° 4.657
(BACEN, 2020b).

A resolucdo n° 4.656, dispbe sobre a sociedade de crédito direto e a
sociedade de empréstimo entre pessoas, disciplinando a contratacdo de operagdes
de empréstimo e de financiamento entre pessoas por meio de plataforma eletrbnica
e, estabelecendo ainda, os requisitos e os procedimentos necessarios para
autorizagdo, funcionamento, transferéncia e reorganizagdo societaria e
cancelamento da autorizagao. (BACEN, 2020b).

A resolugdo n° 4.657 versa sobre a alteragdo das regras do segmento S5, o
que permite que sejam enquadradas instituicbes que operam com securitizagao,
venda e custddia de direitos creditérios, permitindo assim que as fintechs possam se
enquadrar nesse segmento, simplificando seu processo de adesdo ao mercado.
(BACEN, 2020Db).

Salienta-se que para serem enquadradas como instituicdes financeiras, as
fintechs necessitam atender a requisitos operacionais e regras prudenciais, de
acordo com seu perfil de risco, atividade internacional e porte em relagédo ao PIB.

A resolucdo 4.553, estabelece a divisdo de bancos e demais instituicdes
financeiras em cinco segmentos: S1, onde estardo os bancos cujo porte
(exposicao total) for igual ou superior a 10% do PIB, ou que operem no
exterior; S2, composto por instituicoes de porte entre 1% e 10% do PIB,
podendo conter instituicdo de porte superior a 10% do PIB desde que nao
enquadravel no segmento S1; S3, com instituicbes com porte entre 0,1% e
1% do PIB; S4, com instituicbes de porte menor a 0,1% do PIB; e S5, com
cooperativas de crédito e instituicdes nado bancarias que tenham perfil de risco
simplificado. (BACEN, 2020).
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O CMN através da Resolugdo 4.792, que passou a vigorar a partir de
04/05/2020, autorizou as fintechs de crédito que operam como Sociedades de
Crédito Direto (SCD) a emitir cartdes de crédito. Além disso, as startups
classificadas nesta modalidade poderdo financiar suas operagbées com recursos
oriundos de repasses do Banco Nacional de Desenvolvimento Econémico e Social
(BNDES), o objetivo esta em utilizar a capilaridade que as plataformas eletrénicas
possuem para apoiar a realizagao de politicas publicas e alcancar os clientes com
menor acesso a servigos financeiros.

A regulamentacao das fintechs de crédito objetiva fomentar a inovagao,
aumento da concorréncia, celeridade e rapidez nas transagdes, reducdo da
burocracia para acesso ao crédito, acesso ao sistema financeiro nacional, redugao
do custo do crédito através da criagdo de novas condigdes. (BACEN, 2020Db).

Cordeiro, Oliveira e Duarte (2017) enfatizam que a revolucgéao tecnolégica que
se apresenta € uma grande oportunidade para o sistema financeiro, seja no
segmento bancario, segurador ou de capitais. No entanto os autores salientam que
ha riscos envolvidos quem devem ser juridicamente avaliados e, caso necessario,
regulados.

A evolugdo que o sistema financeiro esta enfrentando impde diversos
desafios as autoridades monetarias, reguladoras ou supervisoras. Cordeiro, Oliveira

e Duarte (2017, p. 15) destacam a fala do governador do Banco da Inglaterra:

Face a estes novos desafios, os bancos centrais devem ter
abordagens consistentes para atividades semelhantes levadas a
cabo por diferentes instituicbes, que podem conduzir aos mesmos
riscos para a estabilidade financeira. S6 porque algo € novo, nao
significa necessariamente que deva ser tratado de forma diferente”.
E, complementa: “da mesma forma, apenas porque esta fora do
perimetro regulatério ndo significa necessariamente que precise ser
trazido para dentro.

De acordo com Fabio Gonzalez, co-fundador da FINTECHLAB (2017), as
autoridades reguladoras tém se mostrado bastante propensas ao avan¢o de normas
e procedimentos que objetivem garantir maior seguranca juridica e que estimulem a
competi¢ao no sistema financeiro. Entretanto, os investidores, entretanto, identificam
a capacidade das fintechs na exploracao das ineficiéncias do sistema financeiro e a
consequente geragao de lucros através de margem de risco mais controlada.
(ASSESPRO, 2019).
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2.4 Consumidor financeiro

Segundo Diniz (2019, p. 221):

O surgimento e desenvolvimento da internet, dos smartphones e dos
aplicativos moveis ajudaram a moldar o comportamento de uma
sociedade que tem se tornado cada vez mais adepta da tecnologia e
da maneira simples de fazer as coisas.

Segundo Lumpkin e Schich (2020), neste periodo de repentinas mudancgas
nos servicos financeiros, nao pode-se perder de vista que as necessidades basicas
do consumidor, nesse segmento, permanecem mais ou menos as mesmas. Ou seja,
clientes ainda precisam de contas, de empréstimos, de opcdes de investimentos, de
orientagao financeira, de efetuar pagamentos e transferéncias de recursos, por fim, o
que estd mudando do ponto de vista do consumidor final é como essas
necessidades sao atendidas. A compreensdo do comportamento humano exerce
grande influéncia na economia. (DINIZ, 2019).

Drucker (2016) alerta que as empresas nesse cenario de dinamismo e
crescente competitividade devem estar atentas a forma como interagem no
mercado, e que as informagdes cruciais para realizagdo de seu planejamento
estratégico e tomadas de decisbes estratégicas estdo no consumidor, na
concorréncia, nos avangos tecnoldgicos, no sistema regulatério que permeia sua
atividade, no direcionamento politico, ou seja, no ambiente externo da organizagao,
€ preciso olhar para fora.

De acordo com o HBRAS (2019) ao passo que a revolugao fintech ganha
relevancia, as institui¢oes financeiras estao sendo transformadas, através da adogao
de novas tecnologias para oferta das mesmas experiéncias entregues pelas fintechs
aos clientes, permitindo que abram e gerenciam contas e efetuem pagamentos de
bens e servigos. A experiéncia do cliente estd sendo repensada pelas instituicoes
financeiras, com a projecédo de fora para dentro, colocando o cliente no centro do
negaocio.

Para Miklos, HV e Lee (2016), a prospecgao de clientes com maior abertura
para a inovagao pode ser aspecto determinante e decisivo para seu crescimento,
especialmente os millennials, os pequenos empreendedores e 0os desbancarizados.

Salientando que, em se tratando de infraestrutura, as fintechs podem necessitar de
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parcerias com bancos tradicionais para permanecerem no ecossistema bancario. O
desenvolvimento de modelos de negdcios de relacionamentos de clientes que
equilibrem custo, inovagao e sustentabilidade financeira a longo prazo é o grande
desafio das fintechs.

O HBRAS (2019) salienta que nao se espera um efeito apocaliptico no setor
financeiro, com a extingdo das instituicbes financeiras tradicionais, desde que
busquem se adaptar especialmente as mudancas impostas pelo consumidor,
realizem inovagdes em seus negocios, realizem parcerias, imitem elementos-chaves
das fintechs ou adquiram fintechs estratégicas para seu modelo de negdcio.

“As expectativas de nossos clientes estdo em constante evolugéo, no sentido
de que eles pensam que poderiamos fazer as coisas mais rapidamente, ou fornecer
a eles mais insights ou servigos mais personalizados”, conclui Matthew Malady,
Chefe de ciéncia de decisdao e dados, produtos de varejo e riqueza do
Commonwealth Bank Australia. Malady. (HBRAS, 2019, p. 05).

O HBRAS (2019) destaca que as fintechs costumam se movimentar de forma
mais rapida que as instituigdes financeiras, se inserindo em novos mercados ou,
ainda, criando nichos de mercado antes que as institui¢des tradicionais reajam. No
entanto, reconhece que as instituigdes financeiras tradicionais através de décadas e
em alguns casos séculos, passaram construindo a confianca do cliente, construiram
marcas respeitadas e desenvolveram experiéncia em ambientes regulatérios
desafiadores e distintos.

Segundo Cortet, Rijks e Nijland (2016) o nivel de exigéncia dos consumidores
tem aumentado, eles estdo mais exigentes, em busca de maior conveniéncia e
velocidade nos sistemas de pagamentos que utilizam, na interagdo e consumo de
produtos e servigos financeiros, demonstrando preferir pagamentos online e
transagbes e interagdes por dispositivos moveis. (GULAMHUSEINWALA; BULL;
LEWIS, 2015).

Fonseca, Meireles e Diniz (2010) salientam a mudanga no perfil do
consumidor bancario ao longo do tempo e destacam algumas caracteristicas do
novo consumidor que devem estar em evidén cia nos proximos vinte anos:

a) preocupacgdo com a privacidade;

b) busca por atendimento imediato de suas necessidades;

c) utilizagao crescente da internet para realizar transagdes bancarias;

d) influéncia das redes sociais;
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€) desapego a marcas e empresas de servigos;

f) utilizac&o pelas instituigdes financeiras das informagdes de comportamento

de consumo do consumidor.

Independentemente da gerag&o social, o comportamento do consumidor foi
bastante impactado especialmente pelo uso de dispositivos moveis. Os
consumidores passaram a primar pela conveniéncia, rapidez, acessibilidade,
simplicidade e transparéncia no relacionamento com as instituicbes financeiras.
(DINIZ, 2019).

Uma pesquisa realizada pela empresa Deloitte (empresa ligada a pesquisa e
consultoria no segmento financeiro que atua em 150 paises) em 2018, intitulada
“Transformacgao digital no setor bancario: descobertas sobre consumidores”,
entrevistou 17 mil consumidores em 17 paises com o objetivo de mensurar o
envolvimento atual dos consumidores com as tecnologias digitais desenvolvidas
pelos bancos e suas percepcdes e expectativas. A pesquisa revelou que 84%
utilizam servigos bancarios online e 72% utilizam aplicativos méveis para acesso a
transacdes financeiras, porém o perfil do consumidor é diverso em diferentes
mercados e regides geograficas.

E notdrio, revela a mesma pesquisa da Deloitte, que os bancos tém percebido
que os investimentos em tecnologias digitais se revelam uma maneira de atrair
novos clientes e conquistar sua satisfagcao. O setor bancario tem percebido que os
canais virtuais tém se revelado tdo ou mais importante que as agéncias fisicas e
caixas eletrbnicos.

De acordo com Gongalves (2016), esta cada vez mais desafiador chamar a
atencdo das pessoas no universo digital. Nesse sentido, entra em cena o
neuromarketing, considerada uma nova ciéncia do comportamento do consumidor,
trata-se de uma metodologia que identifica e entende o comportamento do
consumidor e busca entender os detalhes que fazem a diferenga na cabeca das
pessoas, que chamam mais a atencéo e despertam seu desejo de consumo.

Gongalves (2016), recomenda que o neuromarketing deve ser usado em
todos os campos, desde o momento de criacdo de um site até 0 momento em que
se melhora a experiéncia do cliente dentro do ambiente fisico na empresa, por
exemplo. Na criagdo de uma comunicagdo ao consumidor € preciso trabalhar a
emocao, apresentado a importancia que esse produto ou servigo € para sua vida e

quais problemas poderiam ser sanados a partir de sua aquisigao.
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2.5 Qualidade em servigos

Servigo pode ser definido como qualquer ato ou desempenho que uma parte
pode oferecer a outra, essencialmente intangivel, ndo resultando na propriedade de
nada, podendo sua produgado estar ou nao ligada a um produto fisico. (KOTLER,
2008).

Qualidade em servigos pode ser definida como o grau em que as expectativas
do cliente sdo atendidas e excedidas em sua percepcado pelo servico prestado.
(CORREA; GIANESI, 2019).

A entrega de valor superior ao cliente e a consequente satisfagdo sao cruciais
para a vantagem competitiva de uma empresa, ou seja, sao 0s principais
impulsionadores do desempenho financeiro e podem ser melhorados através do
gerenciamento de desempenho dos atributos inerentes ao servigo a ser prestado.
(MURALI; PUGAZHENDHI; MURALIDHARAN,2016).

Revela-se fundamental para a existéncia e permanéncia no mercado, que as
empresas absorvam o conceito de satisfacédo do cliente em suas atividades: ou seja,
0 grau em que as expectativas do cliente de um produto ou servigo sdo atendidas ou
superadas em relagdo ao desempenho esperado. (KOTLER; ARMSTRONG, 2010).

Para Murali, Pugazhendhi e Muralidharan (2016), o papel dos clientes em
qualquer negoécio nédo pode ser subestimado. Todo negdcio, independente do
segmento, tem o objetivo primordial a satisfacdo de clientes e a atragao de novos.

No setor de servicos, as percepcdes de desempenho e qualidade sao fatores
importantes, especialmente em relagdo ao desempenho esperado e desempenho
percebido. (TIDD; BESSANT, 2015). No setor bancario, reveste-se de importancia a
qualidade do servigo por ser decisiva na satisfagao do cliente, na sua rentabilizagao
e retencao. (ZHOU et al., 2020).

2.5.1 Valor percebido

O posicionamento em elevado nivel de competitividade & decisivo para as
empresas que estdo no mercado de servigcos e € uma das formas de estabelecer
relacionamentos duradouros com seus clientes. (PINTO, 2006).

Nesse sentido conhecer o valor percebido do cliente em relagdo a

concorréncia, permite que a empresa adote estratégias baseadas nesse valor e
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obtenha vantagem competitiva. Aumentar o valor percebido diminui a probabilidade
de que o cliente seja sensibilizado por ofertas concorrentes. (TAl, 2011).

O valor percebido pode ser definido como um conceito que representa a
estimativa global do produto ou servico com base nas percepgdes do que foi
recebido em relacdo ao que foi dado em troca. (ZEITHAML, 1988; HANSEN;
SAMUELSEN; SILSETH, 2008).

De acordo com Boksberger e Melsen (2011), o valor percebido compreende
0s padrdes, as regras, os critérios, as normas ou ideias que servem como base para
o julgamento preferencial dos clientes em relagcdo as empresas prestadoras de
Servigos.

Segundo Zeithaml (1988) existem diferencas entre as expectativas dos
clientes quanto aos atributos de valor do produto/servico e as percepc¢des da
empresa sobre estas expectativas, ou seja, ha uma lacuna entre o que a empresa
entende que o cliente quer (visdo interna) e o que o cliente diz querer (visdo externa)
em termos de atributos de valor.

Neste sentido, de acordo com Pinto (2006), a compreenséo dos aspectos do
valor percebido pelo cliente é fundamental para as empresas atingirem e se possivel
superarem as expectativas dos seus clientes, pois a analise da qualidade percebida
traz informagdes valiosissimas para a empresa obter a exceléncia em servigos e,
sobretudo buscar rentabilizacdo dos clientes e crescimento.

No entanto, esse acompanhamento deve ser um processo continuo, pois os
clientes mudam o grau de importadncia dos atributos a medida que a relagdo com o
produto ou servico aumenta. Salienta-se também que as expectativas dos clientes
sdo sempre crescentes, ou seja, 0 que € valioso hoje, pode ser inaceitavel amanha.
(PINTO, 2006).

A abordagem da determinagdo do valor do cliente, de acordo com Pinto,
(2006) faz parte de um processo que engloba cinco passos:

1) determinar os atributos de valor, através de consulta com clientes

selecionados;

2) hierarquizar, com base na visdo dos clientes, a importancia desses

atributos de valor;

3) pesquisar a percepc¢ao dos clientes do valor entregue pela empresa nos

atributos relevantes de valor (comparando com a concorréncia);
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4) levantar as causas das percepgbes favoraveis e percepgdes
desfavoraveis dos clientes;
5) prever os futuros atributos de valor dos clientes.
Ressalta-se que a avaliagcdo do valor percebido pode ocorrer por meio de
varios instrumentos, por exemplo visitas aos clientes, tratamento de reclamacgdes ou
demandas dos clientes, telemarketing, pesquisa para medir a satisfagao do cliente e

determinar o valor percebido pelo cliente. (PINTO, 2006).

2.5.2 Escala Servqual

Uma das formas de conhecer a percepc¢ao do cliente em relagcédo a qualidade
de servicos e a consequente satisfacdo do cliente, € utilizando-se a escala
SERVQUAL. A escala SERVQUAL foi criada por Parasuraman, Berry e Zeithaml
(1985), para mensurar a diferenga entre as expectativas e a percepc¢éo dos clientes
em relacéo aos servigos. Para os autores a qualidade que o consumidor percebe em
um servigo € resultado do gap entre a expectativa esperada de um servico e a real
percepcao do servico, nesse sentido elencam os cinco gaps (lacunas) para analise
da qualidade dos servigos

a) gap1: lacuna entre as expectativas do consumidor e as percepgoes
gerenciais da organizagao;

b) gap2: lacuna entre e as percepgdes gerenciais da organizacao em relacao
as especificagdes de qualidade dos servigos;

c) gap3: lacuna entre o servigo realmente entregue pela organizagao e as
especificacdes estabelecidas de qualidade dos servigos;

d) gap4: lacuna entre o servigo realmente entregue pela organizagdo e as
comunicagdes externas (promessas) em relagao ao servigo;

e) gap5: lacuna entre as expectativas do consumidor e suas percepgéo
acerca do desempenho do servigo oferecido pela organizagao (servigo
percebido x servigo esperado).

Para afericao da qualidade de servigo, utilizam-se questionarios com vinte e
dois itens, um item para expectativa e um item para desempenho, nas cinco
dimensdes da qualidade. Para cada item tenta-se estimar o gap5 como meio de
mensuracao da qualidade em servigos. Salienta-se que no ponto de vista dos

autores, o gap5, em resumo, seria um reflexo dos demais “gaps”.



49

As cinco dimensdes mensuradas pela escala SERVQUAL de Parasuraman et
al. (1985), sao:

a) tangibilidade:instalagdes fisicas, equipamentos apresentagao pessoal;

b) confianga/confiabilidade: habilidade para realizar o servigo prometido de

forma segura;

c) presteza/compreensao: disposi¢do para ajudar os clientes e fornecer

servigos imediatos;

d) segurancga/garantia: conhecimento e habilidades dos funcionarios para

inspirar confianca e seguranca;

e) empatia: atengao individualizada e cuidadosa oferecida aos clientes.

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000) também descrevem tais dimensdes em
ordem decrescente de importancia:

a) confiabilidade;

b) responsabilidade (presteza, compreenséao);

C) seguranga;

d) empatia;

e) tangibilidade.

O instrumento, quando necessario, pode ser adaptado ou suplementado para
se adequar as caracteristicas ou pesquisas especificas de uma organizagao em
particular (PARASARUMAN, et al, 1988; ZHOU et al. 2020).

A escala likert é utilizada para aferir as respostas das questdes produzidas
através do modelo SERVQUAL. E um método de afericio das respostas com
escalas de 01 a 05 ou 01 a 07, em que 01 representa a resposta “totalmente
insatisfeito e 05 ou 07 (representa “totalmente satisfeito”). Segundo Likert (1932), a
escala é recomendada em estudos de atitutes sociais e apresenta trés vantagens: 1)
elimina a utilizagcdo de avaliadores (pessoas) e, principalmente, o erro (humano) dai
decorrente; 2) trata-se de uma escala de medicao de atitude menos trabalhosa; 3) €

uma escala confiavel, embora com menos itens de aferigao.
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3 METODO

Este capitulo objetiva esclarecer os procedimentos que foram adotados para
a realizagdo desta dissertagdo, seguindo os preceitos do método cientifico e do

processo de pesquisa utilizado.

3.1 METODO DE PESQUISA

O método cientifico pode ser definido como a linha de raciocinio utilizada para
a realizacdo de uma pesquisa, envolvendo os processos que devem ser
empregados na investigagao. (PRODANOQV; FREITAS, 2013).

A escolha de um método € o aspecto primordial para a realizacdo de uma
pesquisa, pois € nessa etapa que sao definidos os procedimentos a serem utilizados
na coleta de dados que permitir a realizagdo da analise mais adequada a pesquisa.
(YIN, 2015).

Bell, Bryman e Harley (2015) enfatizam que para condugédo de um processo
de pesquisa ou investigacdo de um fendémeno, o pesquisador pode valer-se de
diferentes métodos aceitos pela comunidade cientifica, pois o melhor método
escolhido deve estar pautado na necessidade do pesquisador e proposito da
pesquisa.

A pesquisa cientifica pode ser definida como um procedimento racional e
sistematico que tem como objetivo conhecer e explicar fenébmenos para solucionar
os problemas propostos (GIL, 2010), em que o pesquisador faz uso do
conhecimento anterioracumulado, manipulando diferentes métodos e técnicas para
buscar resultados que respondam aos seus questionamentos. (PRODANOQV;
FREITAS, 2013).

A pesquisa realizada para construgao desta dissertacdo, de acordo com
Prodanov e Freitas (2013) é de natureza aplicada, pois gera produtos, processos ou
conhecimentos com finalidades imediatas.

Para atingir os objetivos propostos neste trabalho, quanto a forma de
abordagem do problema foi escolhida a pesquisa quantitativa. A pesquisa
quantitativa é caracterizada, tanto na coleta quanto no tratamento das informagdes,

pelo uso da quantificagdo, utilizando-se de técnicas estatisticas, onde se objetiva a
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aquisicao de resultados que evitem possiveis distorcoes de analise e interpretacéao,
com vistas a maximizagdo da margem de seguranca. (DIEHL, 2004).

Segundo Prodanov e Freitas (2013), na pesquisa quantitativa busca-se
traduzir em numeros, opinides ou informagdes com o objeto de classifica-las e
posteriormente analisa-las. Trata-se de uma abordagem utilizada na descrigao de
problemas complexos, analise de interagdo de certas variaveis, compreensao de
processos dinamicos de grupos sociais, de particularidades de comportamentos ou
atitudes dos individuos.

Quanto aos fins da pesquisa, que podem ser exploratérios, descritivos ou
explicativos (DIEHL, 2004), nesse trabalho utilizou-se, primeiramente, a pesquisa
exploratdria bibliografica, com o intuito de obter-se mais informacgdes ja existentes
sobre o0 assunto foco e, especialmente, auxiliar na delimitagao do tema de pesquisa
e orientacdo na construcdo dos objetivos do estudo. Segundo Malhotra (2006), o
principal objetivo da pesquisa exploratéria estd em compreender melhor um
problema.

Posteriormente, utilizou-se a pesquisa descritiva através de levantamento de
dados de um publico especifico através da aplicagdo de um questionario, onde
obteve-se os dados primarios.

Na pesquisa descritiva, o pesquisador coleta, registra, analisa e ordena os
fatos sem interferir neles. Neste tipo de pesquisa busca-se identificar uma frequéncia
na ocorréncia de um fato, causa, caracteristicas e relagdbes com outros fatos.
Geralmente, sao utilizadas técnicas padronizadas de coleta de dados, como por
exemplo, o questionario. (PRODANOV; FREITAS, 2013).

Segundo Malhotra (2006) os dados primarios sédo originados pelo pesquisador
para o fim especifico de abordar o problema de pesquisa. A coleta destes dados
envolve seis etapas distintas e complementares: |) definicdo dos problemas, Il)
desenvolvimento de uma abordagem, lll) formulagcédo da concepgao da pesquisa, V)
coleta de dados, V) preparagdo e analise dos dados coletados, VI) preparagao e
apresentacao do relatdrio com os resultados obtidos.

Para o levantamento de dados foi realizada uma survey. Segundo Collis e
Hussey (2005), a pesquisa survey busca identificar a ocorréncia de um determinado
fendmeno. Trata-se de um método para decrescer, comparar ou explicar

conhecimentos individuais ou sociais, percepgdes, sentimentos, valores,
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preferéncias e comportamentos, utilizando-se algum tipo de questionario.
(PRODANOV; FREITAS, 2013).

A survey visa interrogar diretamente as pessoas cujo comportamento esta
sendo estudado. Desse modo, consiste na solicitacdo de informagées a um
quantitativo significativo de respondentes sobre a problematica em foco. (GIL, 2010).

A survey possui a seguinte sequéncia de estruturagao: especificagdo dos
objetivos, abordagem aos conceitos e variaveis, elaboragado do instrumento de coleta
de dados, pré-teste do instrumento de coleta, selecdo da amostra, coleta de dados,
analise e interpretagdo dos dados, apresentacdo dos resultados obtidos.
(PRODANOV; FREITAS, 2013).

3.2 Método de trabalho

Para a coleta de dados junto aos clientes foi utilizada a pesquisa tipo survey.
Para a construcdo do questionario, utilizou-se por base a escala SERVQUAL,
amplamente utilizada em pesquisas para medir a satisfacdo dos clientes.

O modelo SERVQUAL criado por Parasuraman, Berry e Zeithaml (1985), é
um modelo amplamente aceito em organizagdes do mundo todo, utlizado pelo
pesquisador para entender o que o cliente espera e o0 que ele percebe, de fato, em
relacdo as suas necessidades de servigo. (ZHOU et al. 2020).

Para adequacdo aos interesses da pesquisa foram realizadas algumas
alteracbes no questionario proposto pela escala SERVQUAL, relativas a redugao do
numero de afirmativas pesquisadas e a adequacado dos termos das afirmativas
originais para termos da area financeira, porém mantendo-se na abordagem as
cinco dimensdes que a escala se propde a medir: tangibilidade, confiabilidade,
compreensao, segurancga e empatia.

De acordo com Prodanov e Freitas (2013), o questionario deve ser objetivo, de
linguagem adequada ao publico pesquisado, de facil compreenséo, limitado em
extensdo, devendo estar acompanhado de informacdes referentes a natureza e
objetivos da pesquisa, bem como destacar a importancia do respondente nesse
processo para o éxito da pesquisa. Torna-se fundamental a realizacdo de um preé-
teste com um grupo reduzido de respondentes, no intuito de validar o questionario,

verificar alguns erros ou inadequagdes no questionario.
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Com o intuito de aumentar a assertividade, a validade e a confiabilidade do
instrumento de pesquisa foi realizada a validagdo do questionario desenvolvido com
10 clientes do publico-alvo, vinculados a agéncia Santa Cruz do Sul e também junto
a diretoria responsavel pela autorizagdo da pesquisa no banco pesquisado. A partir
disso, foram realizadas adequagdes no questionario com o intuito de deixar o
questionario mais fluido e simples a compreensao do respondente, sem perder o
foco dos objetivos da pesquisa e da base (cinco dimensdes)da escala SERVQUAL.

Segundo Hair Junior et al. (2009) a mensuragdo € importante etapa da
pesquisa. Os aspectos que estdo sendo medidos devem ser adequadamente
mensurados para evitar interpretacdes e conclusdes imprecisas.

Nesse sentido, as questdes baseadas na escala SERVQUAL foram
respondidas com base na escala likert, em uma escala de 1 a 5, onde a opgao “1”
significa “totalmente insatisfeito” e “5 significa “totalmente satisfeito”.

De acordo com Hair Junior et al. (2009), a escala likert € um modelo de escala
intervalar, ou seja, utiliza niumeros para classificar objetos ou eventos de modo que a
distdncia entre os numeros seja igual. Ela € usada habitualmente em questionarios,
sendo a escala mais utilizada em pesquisas de satisfacdo ou opinido. A utilizagao
desta escala permite especificar o nivel de concordancia do entrevistado com
determinada afirmacéao, facilitando a comparagdo e a interpretacdo dos dados,
através da atribuicdo de numeros a cada uma das respostas.

Para a elaboragao do questionario foi usado o software contratado no mercado,
chamado SurveyMonkey, especializado no desenvolvimento de questionarios e
pesquisas online. Trata-se de uma plataforma online de questionarios, criada em
1999, com o intuito de ser simples, eficaz, seguro (evitar erros de digitacédo e perdas
de dados), de possivel adequacao para diversos fins, quer sejam académicos,
governamentais ou corporativos em diferentes niveis de complexidade.

O publico foi abordado através de um convite enviado via e-mail, com um link
de acesso a pesquisa. As pesquisas enviadas por e-mail sao populares e baratas,
podendo ser feitas em pouco tempo, na disponibilidade e conveniéncia do
respondente e, usualmente, produzem dados de alta qualidade. No convite de
participagao foi realizada uma breve explanagao sobre a natureza, os objetivos e,
especialmente, a importancia da participacdo do respondente, sendo também
disponibilizados os de contato com o pesquisador para esclarecimentos de duvidas

por parte dos respondentes. O e-mail foi enviado pelo pesquisador aos e-mails
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disponibilizados pelo banco pesquisado, referente ao publico-alvo da pesquisa,
preservando-se qualquer outro dado do cliente, com vistas ao sigilo e protecédo de
dados do respondente.

Apos o pré-teste, e consequente ajustes ao instrumento de pesquisa, foram
enviados 18.015 e-mails, aos clientes publico-alvo da pesquisa. O tempo de
aplicacédo do questionario foi um limitador para a realizacdo da pesquisa e, portanto,
a coleta foi realizada durante o periodo de 30 dias, em meados de fevereiro e margo
de 2021.

3.3 Amostra de pesquisa

Para participar da coleta Survey/Servqual os individuos deveriam ser clientes
pessoa fisica (PF) do interior do Estado do Rio Grande do Sul, vinculados as
agéncias de Candelaria, Passo do Sobrado, Santa Cruz do Sul, Sinimbu, Vale do
Sol, Venancio Aires, Vera Cruz. Tais cidades estdo situadas na regido do Vale do
Rio Pardo do Estado do Rio Grande do Sul e compdéem uma rede (grupamento) de
agéncias do banco pesquisado.

A rede de agéncias pesquisada engloba aproximadamente 30.000 clientes
pessoas fisica (dados janeiro/2021) e estd numa regido com caracteristica agricola e
empresarial.

Uma coleta de dados de todos que envolvesse outras agéncias de outras
regioes ou “redes” (titulacao utilizada pelo banco pesquisado) seria o recomendavel,
mas esta situacao especifica nao seria exequivel, além de dispendiosa e demorada.
Por isso, optou-se por uma amostra julgada representativa e relativamente pequena
da populacéo, porém considerada adequada para analise dos objetivos propostos. A
amostragem foi aleatéria simples, probabilistica e nao-estratificada, sendo os
clientes escolhidos aleatoriamente sem atribuicdo de nenhuma segmentacao,
selecionando-se apenas os clientes que possuiam e-mail cadastrado.

Segundo Gil (2010), na grande maioria das pesquisas ndo sao levantados
todos os dados da populacao a ser estudada. Geralmente é levantada uma amostra
do universo pesquisado, julgada significativa e relevante, onde as proje¢des obtidas
sado replicadas para a populacdo estudada. O levantamento por amostragem é o

mais populartipo de pesquisa social utilizado atualmente.
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No calculo do tamanho da amostra, faz-se necessaria uma avaliagao do
volume de risco que se esta disposto a assumir, considerando-se que € uma
amostra que esta sendo analisada e que nao serao tao precisas devido ao fato de
néo se estar questionando a populagéao inteira, € preciso considerar a margem de
erro (GIL, 2010). Assim, considerando-se uma margem de erro de 10% seriam
necessarios 300 (trezentos) respondentes validos para que fossem viaveis

inferéncias aceitaveis a populacgao definida.

3.4 Delimitacdo da pesquisa

Neste estudo, o objetivo é identificar a atuagao das fintechs e a percepgao de
valor junto aos clientes bancarios, pessoas fisicas, situados no interior do Rio
Grande do Sul em determinada regido de atuagao do banco pesquisado.

Dentre outros aspetos, optou-se por trabalhar em regides situadas do interior,
pois grande parte das pesquisas desse segmento, sdo realizadas em capitais ou
regides metropolitanas.

A pesquisa foi realizada em agéncias que pertencem a uma determinada
regiao de atuacédo de uma instituigdo financeira tradicional no interiordo Rio Grande
do Sul. Tal regiao foi estipulada em funcdo da proximidade das cidades,
compreendendo as seguintes cidades: Candelaria, Passo do Sobrado, Santa Cruz
do Sul, Sinimbu, Vale do Sol, Venancio Aires, Vera Cruz. Tais cidades estdo
situadas na regido do Vale do Rio Pardo do Estado do Rio Grande do Sul e
compdem uma rede de cooperacao do banco pesquisado.

As redes de cooperacdo facilitam a realizagdo de agdes conjuntas e a
transagcdo de recursos para o alcance de objetivos organizacionais. Podem ser
conceituadas como sendo um conjunto de transagdes sustentadas por
configuragdes relacionais e estruturais com elementos interconectados (TODEVA,
2006).

As cidades estdo situadas no Vale do Rio Pardo no Rio Grande do Sul,
contemplando aproximadamente 300.000 habitantes (conforme dados projetados
pelos IBGE em 2020) possuem forte colonizagdo alema, representam um polo
mundial de tabaco, tanto na produgéo de tabaco quanto na atuagao das industrias
fumageiras. No entanto, a regido contempla outras culturas agricolas (soja e arroz) e

pecuaria e, também, empresas de atuagdo nacional e internacional no ramo
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alimenticio, farmacéutico, embarcagdes, eletrbnicos, metalomecanico. A regido
também é polo turistico (cultura e gastronomia alema), possuindo boa estrutura de
comercio, servigos, lazer, cultura, educacao, transportes.

Salienta-se que em todas as cidades, havia uma agéncia bancaria
participante, como excec¢ao de Santa Cruz do Sul, onde duas agéncias com clientes
pessoas fisicas participaram da pesquisa.

Tal delimitagao também decorreu em face do tempo exiguo para a coleta dos
dados da pesquisa, da dificuldade de distribuicdo do questionario no caso de
ampliacdo da populagédo de clientes e da delimitagdo de formas de abordagens do

banco pesquisado, em funcdo do sigilo bancario, prote¢cdo de dados e também
COVID-19.

3.5 Analise e discussao dos dados coletados

Para a analise de dados coletados com a pesquisa survey, foi efetuada uma
analise quantitativa, com métodos estatisticos com a intencdo de identificar
mensurar a adesdo dos clientes as fintechs, observando variaveis relativas a
tangibilidade, confianga/credibilidade, presteza/compreenséao, seguranga/garantia e
empatia. Procedeu-se também a mesma analise aos respondentes que se
declararam nao ser clientes de fintechs, intitulados na analise dos dados como
“clientes do banco tradicional” para estabelecer comparacdo de dados ao que se
intitulou “clientes fintechs”.

O tratamento estatistico dos dados foi utilizado com o recurso do programa
Statistical Package for the Social Sciences (SPSS). O SPSS é um software aplicativo
do tipo cientifico que possibilita a realizacdo de analise estatistica avangada. O IBM
SPSS Statistics é o software estatistico lider mundial projetado para resolver
problemas de negdcios e de pesquisa por meio de analise ad hoc, teste de hipodtese,
analise geoespacial e anadlise preditiva. E utilizado pelas empresas para entender
dados, analisar tendéncias, realizar previsdes e planos, validar suposicdes e
impulsionar conclusdes precisas. (IBM, 2020).

Para a analise dos dados utilizou-se técnicas estatisticas como: média, moda,
mediana, desvio padrao, que segundo Hair Junior et al. (2005), sdo medidas de

tendéncia central que possibilitam sintetizar e condensar as informagdes para
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melhor compreendé-las. Assim, também as medidas de dispersdo (intervalo, a
variancia, o desvio-padrdo, a assimetria e a curtose) que objetivam descrever a
tendéncia com que as respostas partem da tendéncia central, que também tem
como finalidade a sintese dos dados.

Saleinta-se que na elaboragdo do questionario, utilizando-se o software
SurveyMonkey, foi estabelecido que o respondente ndo poderia concluir o
questionario sem que preenchesse todas as respostas. No entanto, sendo possivel a
alteracao de respostas em qualquer pagina do questionario até a sua conclusdo. O
parametro adotado ndo permitiu respostas em brancos, teve o objetivo de nao
invalidar questionarios e, consequentemente, futuras analises, bem como evitar que

o préprio respondente esquecese de responder alguma pergunta por falha humana.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Nesta etapa, o objetivo esta em sintetizar os principais resultados obtidos
através da pesquisa realizada, explicitando se os objetivos tragados foram

alcancados.

4 1 Questionario

Os resultados foram obtidos através de questionario aplicado aos clientes
alvo da amostra, sendo coletados os dados via survey, originando assim, o0s

chamados dados primarios.

4 1.1 Perfil da amostra

A amostra total obtida corresponde a 347 (trezentos e quarenta e sete)
questionarios validos respondidos em uma populagao de 18.015 e-mails enviados a
clientes pessoas fisicas das agéncias bancarias do banco tradicional situados no
estado do Rio Grande do Sul, mais especificamente nas cidades de Candelaria,
Passo do Sobrado, Santa Cruz do Sul, Sinimbu, Venancio Aires, Vale do Sol e Vera
Cruz.

O retorno total de resposta foi de 425 (quatrocentos e vinte e cinco)
questionarios. No entanto, foram excluidos os questionarios com resposta parciais.
No transcorrer do questionario, era possivel, ao respondente, alterar as respostas
em qualquer pagina do questionario até a sua conclusao, nao sendo permitido deixar
perguntas sem respostas. Dos 18.015 e-mails enviados aos clientes, foram abertos
3.992 e-mails.

Cabe observar o baixo retorno de respostas através de e-mail, em funcao de
ser uma ferramenta a qual tem suscitado cautela aos recebedores, em fungao de
acoes fraudulentas na internet e, por ser alvo de spams também, por tratar-se de
ferramenta, muitas vezes, ndo tdo comumente acessada quanto outras formas de
interacao eletrénica.

Nao foi possivel realizar uma pesquisa de forma fisica, aplicando o

questionario presencialmente, em funcado das restricbes de distanciamento social
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vigentes a época da realizagdo da pesquisa, devido a pandemia de doenca
infecciosa acometendo a populacdo mundial.

Salienta-se que o questionario aplicado € composto de 05 perguntas iniciais
para identificar o perfil demografico do cliente e, de acordo com resposta da questéo
n.° 5 (“vocé é cliente de fintech?”) o respondente é direcionado para determinado
grupo de questdes. As perguntas de n.° 06 a n.° 27 sdo direcionadas aos clientes de
banco tradicional que sdo também clientes de fintechs, e as perguntas de n.° 28 a
n.° 47 sao direcionadas aos respondentes que sao somente clientes do banco
tradicional pesquisado. Optou-se por essa construgcdo de questionario, para
possibilitar a analise da percepcao do cliente bancario em relacdo ao banco
tradicional pesquisado, caso este nao seja cliente de fintech.

O questionario aplicado possui 20 questdes respondidas, em uma escala
Likert de 5 pontos, utilizando por referéncia o modelo Servqual. Desse total, 10 séo
sobre expectativas e 10 sobre percepgao dos clientes. O questionario dos clientes
de fintech, ainda possui outras 02 questdes direcionadas a conhecer melhor o perfil
do respondente.

Do publico de respondentes validos, 123 responderam em relacao as fintechs

e 224 em relagao ao banco tradicional base desta pesquisa, conforme Grafico 2.
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Grafico 2 - Vocé é cliente de fintech?

= Sim = Ndo

Sim 123 35
Ndo 224 65
Total 347 100,0

Fonte: Elaborada pela autora.

A seguir, os Graficos 3, 4, 5 e 6 apresentam o perfil demografico dos

clientes/respondentes de fintech.
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Gréfico 3 - Faixa etaria dos clientes/respondentes fintechs
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Fonte: Elaborada pela autora.

Quanto a idade, 20 clientes (16,3%) possuem até 25 anos, 41 (33,3%)
possuem entre 26 e 35 anos, 44 (35,8%) possuem entre 36 e 50 anos e 18 (14,6%)
possuem mais de 50 anos. Constata-se, através desses dados, os representantes
da geragdo X (nascidos depois de 1965 até 1984), da Geragédo Y (os millennials,
nascidos entre 1995 e 1999, os quais cresceram em meio a transformacao digital),
tem-se também respondentes representantes dos “Baby Boomers” (nascidos entre
1945 e 1964), e da Geracgao Z (os centennials, nascidos a partir do ano 2000, que ja
nasceram em meio ao mundo das tecnologias digitais). Sendo predominante clientes

das geragbes Y e Z, porém, o numero de pertencentes a Geragao X, também é

bastante expressivo.
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Gréfico 4 - Género dos clientes/respondentes fintechs

Porcentagem

Feminino Masculino Prefiro ndo informar

Fonte: Elaborada pela autora.

Em relagéo ao género/sexo, 50 clientes (40,7%) s&o mulheres, enquanto que
72 clientes (58,5%) sdo homens. Somente 01 cliente (0,8%) deixou de informar o

seu género. Percebeu-se um numero maior de homens respondentes.
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Gréfico 5 - Faixa de renda dos clientes respondentes/fintechs
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Fonte: Elaborada pela autora.

Em relagdo a faixa de renda, 20 clientes (16,3%) possuem renda até 01
salario-minimo, enquanto 41 clientes (33,3%) possuem renda entre 02 a 03 salarios
minimos, 23 clientes (18,7) possuem renda entre 04 a 06 salarios minimos e 39
(31,7%) acima de 07 salarios minimos. Percebeu-se uma maior concentracdo de
clientes que possuem renda entre 02 e 03 salarios minimos, seguido por clientes

com renda superiora 07 salarios minimos.

Grafico 6 - Escolaridade dos clientes/respondentes fintechs
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Fonte: Elaborada pela autora.



64

Quanto a escolaridade dos respondentes, 3 clientes (2,4%) séo doutores, 11
(8,9%) sao mestres, 40 (32,5%) possuem pos-graduagdo, 34 (27,6%) possuem
ensino superior, 31 (25,2%) possuem ensino médio, e 4 (3,3%) possuem apenas o

ensino fundamental. Importante ressaltar a predominancia do publico entrevistado

com formacgao académica.
Na sequéncia, sao apresentados os Graficos 7, 8, 9 e 10 apresentam o perfil

demografico dos clientes/respondentes do banco tradicional.

Grafico 7 - Faixa etaria dos respondentes de banco tradicional

40 [37.50%]

Porcentagem

18- 25 anos 26 - 35 anos 36 - 50 anos Acima 50 anos

Fonte: Elaborada pela autora.

Quanto a idade, 19 clientes (8,5%) possuem até 25 anos, 46 (20,5%)
possuem entre 26 e 35 anos, 75 (33,5%) possuem entre 36 e 50 anos e 84 (37,5%)
possuem mais de 50 anos. Constata-se, através desses dados, comparando-se com
a amostra que é cliente de fintech, uma maior concentragédo de publico acima de 36

anos, perfazendo 71% da amostra.
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Grafico 8 - Género dos respondentes de banco tradicional

Porcentagem

Feminino Masculino

Fonte: Elaborada pela autora.

Em relacdo ao género/sexo, 86 clientes (38,4,7%) sdo mulheres, enquanto
que 138 clientes (61,6%) sdo homens. Nenhum cliente deixou de informar o seu

género. Percebeu-se um numero maior de homens respondentes, similar a amostra

de fintechs.

Grafico 9 - Faixa de renda dos respondentes de banco tradicional

Porcentagem

2 a3 Salarios Minimos 4 a 6 Salarios Minimos  Acima de 7 Salarios
Minimos

1 Salario Minimo

Fonte: Elaborada pela autora.

Em relagdo a faixa de renda, 35 clientes (15,6%) possuem renda até 01

salario-minimo, enquanto que 66 clientes (29,5%) possuem renda entre 02 a 03
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salarios minimos, 35 clientes (15,6) possuem renda entre 04 a 06 salarios minimos e
88 (39,3%) acima de 07 salarios minimos. Percebeu-se uma maior concentragao de
clientes que possuemrenda superiora 7 salarios-minimos, seguido por clientes com
renda entre 02 e 03 salarios minimos. Em relacao a amostra das fintechs o publico

acima de 7 salarios-minimos desta amostra € mais representativo.

Grafico 10 - Escolaridade dos respondentes banco tradicional
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Fonte: Elaborada pela autora.

Quanto a escolaridade dos respondentes, 04 clientes (1,8%) sdo doutores, 06
(2,7%) sdo mestres, 74 (33,0%) possuem pos-graduagéo, 48 (21,4%) possuem
ensino superior, 75 (33,5%) possuem ensino médio, e 17 (7,6%) possuem apenas o
ensino fundamental. Na comparagdo com o publico de fintech, percebe-se que
41,10% da amostra de banco tradicional tem ensino fundamental ou médio,

demonstrando maior capilaridade de idade dos clientes.

4.1.2 Resultados do questionario

O objetivo do questionario foi mensurar a percepcéo de valor do cliente
bancario em relagdo as fintechs com as quais se relaciona. Caso o cliente
entrevistado ndo tivesse relacionamento com fintechs, foi realizada a afericdo de sua
percepcao de valor em relagdo ao banco tradicional pesquisado. Utilizou-se, como

referéncia para a constru¢do do questionario, a Escala Servqual. Em relagcédo a
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essas dimensdes foram feitas duas perguntas sobre cada dimenséao, baseadas na

escala Servqual. Os resultados obtidos estao apresentados no Quadro 1.

Quadro 1 - Resultados das dimensdes da Escala SERVQUAL - fintechs

1.Percepcao das vantagens

adequados as necessidades
dos clientes.

do atendimento virtual 3,98 3,80 0,18
TANGIBILIDADE |2.Oferta de atendimento
presencial quando o cliente 2,41 3,37 -0,96
precisar.
3.Atencao especial e
interesse sincero na solugao
CONFIANGA/ | de duvidas, problemas ou| >0 3,80 0,18
CREDIBILIDADE | demandas.
4. Assertividade na primeira 241 3.37 0,96
interacdo.
5.Boa disposigao para :
PRESTEZAIN atender clientes. 4,15 4,80 Ui
COMPREENSAO 6.Atendimento  tempestivo
_ 3,86 4,72 -0,86
7.0ferta de canais,
transagbes, produtos e 4,36 4,96 -0,60
SEGURANGA/ ZeFrwgo_s c’opflavels.
Ll férr%r;(c:;lgg a:l,osco nhecimeg‘?org
necessarios para  sanar 4,24 4.89 0,65
duvidas.
9.Hor§r|o conveniente de 4.32 4.68 0,36
atendimento.
wpama [ 100TeTe G s
¢ ue 4,15 4,79 -0,64

Fonte: Elaborado pela autora.

Os resultados do Quadro 1 mostram a diferenga entre a percepgao e a

expectativa dos clientes. Nesta l6gica, quanto mais préximo de zero, maior a

aproximacao entre os valores esperados e percebidos, e quanto mais afastado de

zero, maior a diferenga entre a percepgao a expectativa. Ressalta-se que o resultado

7

negativo reflete que a expectativa € maior que a percepgao/observagao e, por
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consequéncia, o resultado apontado como ideal seria uma total aproximacao entre a
percepcgao/desejo dos clientes.

Verifica-se que todas as dimensdes avaliadas obtiveram médias negativas:
tangibilidade (-0,39), confianga/confiabilidade (-0,39), presteza/compreenséao (-0,76),
segurancga/garantia (-0,63) e empatia (-0,50). As dimensdes tangibilidade e
confianga/confiabilidade tiveram avaliagdées iguais e foram melhor avaliadas. A
dimenséao presteza/compreensao teve a pior avaliagao.

O Quadro 2 abaixo mostra um panorama geral das respostas obtidas em

cada questao, juntamente com a meédia, mediana e desvio padrao.



Quadro 2 - Panorama geral respostas - fintechs
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=5 Discordo Discordo

(B) Total Parcial

Dimenséao Questao
Perc.

Nem discordo
Nem concordo

Concordo
Parcial

Concordo
Total

(P) [ Quant |% Quant

%

Quant

%

Quant

%

Quant

Total

Média

Medi
ana

Desvio
Padréo

08. O atendimento virtual da
fintech é€ o mais vantajoso e
adequado para o cliente

4,1% 5| 4,8% 6

20,3%

25

48,8%

60

22,0%

27

123

3,8

0,975

09.Considero o atendimento
virtual da fintech mais vantajoso e [P 4,1% 5 5,7% 7
adequado para mim.

14,6%

39,0%

48

36,6%

45

123

1,056

10. A fintech deve possibilitar o
atendimento presencial ao cliente |E 13,0% 16]15,5% 19
que desejar.

19,5%

24

26,0%

32

26,0%

32

123

1,363

TTenho possibilidade de
atendimento presencial, ambiente P 43,1% 53[13,0% 16
fisico da fintech ou visita quando

eu precisar.

17.1%

21

13,0%

13,8%

123

1,487

1. A fintech deve despender
atengdo especial e interesse
sincero na solugao de E 4,1% 5( 2,4% 3
questionamentos, problemas ou
demandas.

8,90%

17,1%

21

67,5%

83

123

3,8

0,975

18.Quando possuo algum
questionamento, problemaou
demannda, a fln.tech despende p 1,6% 2| 57% 7
atengdo especial e demonstra
interesse na
resolucdo/atendimento.

8,9%

38,2%

47

45,5%

56

123

1,056

“.A fint.ech‘ deve Selj assertiva no E 0,0% o| 1,6% 2
primeiro atendimento.

8,1%

30,1%

37

60,2%

74

123

3,37

1,363

15.A fintech é assertivano meu
primeiro atendimento, ndo sendo P 57% 71 9,7% 12
necessario interagdes corretivas

posteriores.

15,4%

40,7%

50

28,5%

35

123

2,41

1,487

6. A fintech dever ter funcionarios
com boa disposicéo para atender |E 0,0% 0] 0,0% 0
clientes.

5,70%

8,1%

86,2%

106

123

4,8

0,523

17.A fintech possui funcionarios
com boa disposigéo paraos [P 0,0% of 7,3% 9
atendimentos que demando.

11,4%

39,8%

49

41,5%

51

123

4,15

0,897

18. A fintech sempre deve deve
estar disponivel para as demandas |E 0,0% 0| 0,8% 1
dos seus clientes.

4,9%

15,4%

78,9%

97

123

4,72

0,591

19.A fintech sempre esta

disponivel para atender minhas p 3,3% 4110,6% 13

demandas, n&o preciso aguardar
atendimento.

14,6%

39,8%

49

31,7%

39

123

3,86

1,081

20.0Os produtos e servigos
disponibilizados pela fintech ~ [E 0,0% 0| 0,0% 0
devem ser confidveis.

0,81%

2,4%

96,8%

119

123

4,96

0,236

21Eu posso confiar nos produtos
e servigos contratados coma |P 0,0% 0| 3.2% 4
fintech.

5,7%

43,1%

53

48,0%

59

123

4,36

0,737

22.Os funcionarios da fintech

devem possuir conhecimento E 0,0% o| 0,0% 0

necessario para sanar
questionamentos.

1,6%

7,3%

91,1%

112

123

4,89

0,358

23.Eu percebo em meus
atendimentos que os funcionarios
da fintech possuem o p 0,0% o| 4,9% 6
conhecimento necessario para
esclarecer meus
questionamentos.

12,2%

36,6%

45

46,3%

57

123

4,24

0,853

24. A fintech deve dispor de
horario conveniente para E 0,0% 0] 0,8% 1
atendimento de seus clientes.

5,7%

17,9%

22

75,6%

93

123

4,68

0,618

25.0s horarios que a fintech
dispbe para meu atendimento sao [P 0,8% 11 4,9% 6
suficientes e convenientes.

6,50%

37,4%

46

50,4%

62

123

4,32

0,862

26. A fintech devem entender as
necessidades dos clientes e E 0,0% o| 0,0% 0
ofertar produtos, servigos e

solucdes adequado

3,30%

14,6%

82,1%

101

123

4,79

0,483

27 A fintech entende as minhas
necessidades e oferta produtos, |P 0,8% 11 4,9% 6
servigos e solugdes adequados.

9,80%

47,2%

58

37,3%

46

123

4,15

0,85

Fonte: Elaborado

No que se refere a média, em relagdo a percepcao dos respondentes,

questdo n.° 21 (“Eu posso confiar nos produtos e servigos contratados com

pela autora.

fintech”) apresentou a melhor média (4,36). Ja a questdo n.° 11, relativa
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possibilidade de atendimento presencial e a questdo n.° 15, que trata da
assertividade na primeira interagcdo com a fintech, obtiveram as menores médias
(2,41).

Quanto a mediana, observa-se que na maioria das questdes o resultado € 4,
com excegao da questdo n.° 11, que apresentou mediana igual a 2. Tal fato, pode
ser explicado pela forma de atuagao das fintechs, que € essencialmente digital. A
mediana apresenta vantagem em relacdo a média por ndo sofrer a distorcéo de
respostas extremamente baixas ou altas.

Na analise dos desvios padrao das questdes, pode-se considerar que n&o ha
grandes dispersdes, podendo-se afirmar que ndo apresentaram grande variagdo em
relacdo a meédia. Porém, cabe salientar, que as questbes que apresentam desvios
maiores referem-se as percepg¢des dos clientes.

Seguindo-se a analise do questionario aplicado, o Quadro 3 apresenta os
resultados da percepcdo dos clientes do banco tradicional, em que sao
apresentadas as meédias em cada dimensdo avaliada e o respectivo nivel de

satisfagado dos clientes (percepgéao - expectativa).
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Quadro 3 - Resultados das dimensdes da Escala Servqual - banco tradicional

1.Percepcao das vantagens

adequados as necessidades
dos clientes.

do atendimento virtual 3,79 3,68 i
TANGIBILIDADE | 2.Oferta de atendimento
presencial quando o cliente 4,44 4,62 -0,18
precisar.
3.Atencgao especial e
interesse sincero na solugao
CONFIANGA/ | de duvidas, problemas ou| 1% 4,62 048
CREDIBILIDADE | demandas.
4 Assertividade na primeira 373 463 -0.90
interagao. ’ ’ ’
5.Boa  disposigao para )
PRESTEZA/ atender clientes. 4,05 4,92 —
COMPREENSAO |6.Atendimento  tempestivo 3.46 4.71 1.25
as consultas e duvidas. ’ ’ ’
7.Oferta de canais,
transagbes, produtos e 4,29 4,92 -0,63
SEGURANGA/ ZeFrwgo_s c9pf|ave|s.
SRR fc;rrl:]r;CIgg a:l,osco nhecimeg’?org
a0 4,13 4,88 0,75
necessarios para sanar
duvidas.
9.Horario conveniente de 377 457 .0.80
atendimento. ’ ’ ’
EM47PATIA 10.0_ferta de produtNos,
servicos e solugdes 3 84 477 0.93

Fonte: Elaborado pela autora.

Verifica-se que todas as dimensbes avaliadas obtiveram médias negativas:

tangibilidade (-0,04), confianga/confiabilidade (-0,69), presteza/compreenséo (-1,06),

seguranga/garantia (-0,69) e empatia (-0,87). A dimensao tangibilidade obteve a

melhor avaliagdo e a dimensao presteza/compreensao teve a pior avaliagdo. No

comparativo com as dimensdes dos respondentes fintechs

, verifica-se similaridade no destaque de ambas as dimensdes. No entanto, a

dimensédo tangibilidade na avaliagdo dos respondentes bancos tradicionais

apresentou média préxima a zero, reflexo da percepcgao positiva dos respondentes

quanto as vantagens do atendimento virtual.
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No comparativo da média geral da satisfagcdo dos clientes, entre os dois
grupos de respondentes (fintechs e banco tradicional), nota-se que as médias sao
praticamente similares, -0,53 e -0,50, respectivamente. No entanto, as dimensdes no
banco tradicional apresentam maior discrepancia na média de suas dimensdoes.

O Quadro 4 abaixo explicita um panorama geral das respostas obtidas em
cada questdo do questionario dos respondentes do banco tradicional, juntamente

com a média, mediana e desvio padrao.
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Quadro 4 - Panorama geral respostas - banco tradicional

Exp. . A
(E) Discordo Total Dlscorse (el Copeordo Concordo Total Medi | Desvio
Dimensdo Questdo Parcial Nem concordo Parcial Total | Média
Perc. ana | Padrdo
() [y Quant |% Quant [% Quant |% Quant |% Quant

28.0 atendimento virtual do
Banco é o mais vantajoso e E 4,0% 9114,7% 33| 12,1% 27| 47,3%| 106 21,9% 49| 224 3,68 4 1,093
adequado para o cliente.

29.Considero o atendimento
virtual mais vantajoso e adequado
para mim.

o

4,9% 11113,8% 31 9,4% 21| 41,1% 92| 30,8% 69| 224 3,79 4 1,166

30.0 Banco deve possibilitar o
atendimento presencial ao cliente
que desejar.

m

1,3% 3| 1,8% 4l a,9% 11| 17,4%| 39| 746%| 167 224 462 5| 0,777

31Tenho possibilidade de
atendimento presencial, loja fisica
ou visita quando eu precisar.

o

1,3% 3| 4,5% 10 5,8% 13 25,9% 58| 62,5% 140 224 4,44 5 0,891

32.0Banco deve despender
atengdo especial e interesse
sincero na solugéo de E 2,7% 6| 2,7% 6 3,1% 7| 12,9% 29| 78,6% 176 224 4,62 5 0,885
questionamentos, problemas ou
demandas.
33.Quando possuo alguma
questionamento, problema ou
demanda, o Banco despende
atengdo especial e demonstra
interesse na
resolugdo/atendimento.
34.0Banco deve ser assertiva no
primeiro atendimento.

2,2% 5| 59% 13 8,9% 20 41,5% 93| 41,5% 93 224 4,14 4 0,96

m

0,0% 0| 1,8% 4 4,0% 9| 23,7% 53] 70,5% 158| 224 4,63 5 0,65

35.0Banco é assertivo no

primeiro atendimento, ndo sendo | 4,9% 11{10,3% 23| 13,4% 30| 50,0%| 112| 21,4%| 48| 224] 3,73 4| 1,064

necessario |ntera<;oes corretivas
posteriores.

36.0 Banco dever ter funcionarios
com boa disposigéo para atender
clientes.

m

0,9% 2| 0,0% 0| 0,40% 1 3,6% 8] 951% 213 224 4,92 5 0,437

37.0 Banco possui funcionarios
com boa disposigéo para o P 2,2% 5(10,3% 23 8,9% 20| 37,1% 83| 41,5% 93| 224 4,05 4 1,057
atendimento.

38.0 Banco sempre deve deve
estar disponivel para as demandas
dos seus clientes.

m

0,4% 1| 0,4% 1 3,6% 8| 18,8% 42| 76,8% 172 224 4,71 4 0,599

39.0 Banco sempre esta
disponivel para atender minhas | p 6,3% 14|19,2%| 43| 12,5% 28| 46,4%| 104| 156%| 35| 224| 346 4| 1151
demandas, ndo preciso aguardar
atendimento.
40.Os produtos e servigos
disponibilizados pelo Banco
devem ser confidveis.
41Eu posso confiar nos produtos
e servigos contratados como  |P 1,8% 41 5,4% 12 6,7% 15| 34,4% 771 51,7% 116 224 4,29 5 0,938
Banco.
42.0s funcionarios do Banco
devem possuir conhecimento
necessario para sanar
questionamentos.

43 Eu percebo em meus
atendimentos que os funcionarios
do Banco possuem o p 1,3% 3| 8,5% 19| 8,0% 18| 40,2% 90| 42,0% 94| 224| 4,13 4] 0,973
conhecimento necessario para
esclarecer meus
questionamentos.
44.0Banco deve disporde

m

0,4% 1| 0,0% 0] 1,30% 3 4,0% 9| 94,3% 211 224 4,92 5 0,398

m

0,4% 1| 0,0% 0 1,3% 3 7,1% 16| 91,2% 204| 224 4,88 5 0,429

horario conveniente para E 0,4% 1] 2,7% 6 6,3% 14| 20,5% 46| 70,1% 157 224 4,57 5 0,766
atendimento de seus clientes.
45.0s horarios que o Banco
dispde para meu atendimento sao |P 8,0% 18]12,5% 28 9,4% 21| 34,8% 78] 35,3% 791 224 3,77 4 1,274

suficientes e convenientes.
46.0 Banco devem entender as
necessidades dos clientes e | 0,4% 1| 0,0% o 27% 6| 156%| 35| 813%| 182| 224| 477 5| o533
ofertar produtos, servigos e
solucdes adequados.

47.0 Banco entende minhas as
necessidades e oferta produtos,
servigos e solugdes adequados.

o

4,9% 11| 8,5% 19| 13,8% 31| 43,3% 97| 29,5% 66| 224 3,84 4 1,093

Fonte: Elaborado pela autora.

No que se refere a média, em relacdo a percepcao dos respondentes, a
questdo n.° 31 relativa a possibilidade de atendimento presencial, apresentou a
melhor média (4,44). Ja a questdo n.° 39 que trata de atender prontamente as

demandas dos clientes do banco tradicional, obteve a menor média (3,46).
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Quanto a mediana, observa-se que na maioria das questdes o resultado é
4,00, as demais o resultado € 5.

Na analise dos desvios padrao das questdes, pode-se considerar que as
questdes que apresentam desvios maiores referem-se as percepc¢des dos clientes.
Assim como na analise da mediana dos respondentes de finfech nao apresentam
grandes discrepancias em relacdo a média.

Com o intuito de melhor verificar a diferenca de percepgdo em cada questao
entre os dois grupos de respondentes (fintech e banco tradicional), seguem graficos
comparativos de cada questao, apresentando os resultados obtidos em expectativas
e percepgdes de cada grupo de respondentes (finfechs e banco tradicional).

Também s&o apresentadas tabelas com o calculo da variancia em relagao ao
resultado das questdes entre os dois grupos, com o objetivo de melhor identificar se
ha ou nao diferengas estatisticas nas respostas. Para o calculo da variancia foi
utilizada a média obtida em cada questao, calculando-se a variancia nas questoes
de percepgao e nas questdes de expectativa comparando-se os dois grupos de
respondentes. As médias utilizadas nos calculos estdo elencadas no quadro 02
(panorama geral respostas - fintechs) e quadro 04 (panorama geral de repostas —

banco tradicional).

Gréafico 11 - Vantagens do atendimento virtual - fintechs

60,0%

48,8%
50,0%

39,0%
40,0% 36,6%
30,0%
0,

20,3% 22,0%
20,0% 14,6%
10,0% 4,1% 4,1% 4,8% 5,7% I
w THm mH

Discordo Total Discordo Parcial Nem discordo Nem Concordo Parcial Concordo Total
concordo

m 08. O atendimento virtual da fintech é o mais vantajoso e adequado para o cliente

m 09.Considero o atendimento virtual da fintech mais vantajoso e adequado para mim.

Fonte: Elaborado pela autora.
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Grafico 12 - Vantagens do atendimento virtual - banco tradicional

50,0% 47,3%

45,0% 1,1%
40,0%
35,0% 30,8%
30,0%
25,0% 21,99
20,0%
15 00/o L PR T

e "9,4%

0,
’ (+]
0,0% - .

Discordo Total Discordo Parcial Nem discordo Concordo Parcial Concordo Total
Nem concordo

m 28. O atendimento virtual do Banco € o mais vantajoso e adequado para o cliente.

B 29.Considero o atendimento virtual mais vantajoso e adequado para mim.

Fonte: Elaborado pela autora.

Tabela 1 - Vantagens do atendimento virtual — expectativa

Independent Samples Test

Mean Std. Sig. (2-
Difference Error Difference t df tailed)
Equal variances ,120 118 1, 34 310
assumed 016 5,000
Equal variances not ,120 114 1, 27 ,295
assumed 050 6,451

Hartley test forequal variance: F = 1.257, Sig. = 0.0800

Questao Média

08. O atendimento virtual da fintech é o mais 38
vantajoso e adequado para o cliente ’
28. O atendimento virtual do Banco é o mais
vantajoso e adequado para o cliente.

3,68

Fonte: Elaborado pela autora.
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Tabela 2 - Vantagens do atendimento virtual — percepgéao

Independent Samples Test

Mean Std. Sig.
Difference Error Difference t df (2-tailed)
Equal variances ,190 127 1, 3 134
assumed 500 45,000
Equal variances not ,190 123 1, 2 124
assumed 544 73,072

Hartley test forequal variance: F = 1.219, Sig. =0.1115

Questao Média
09.Considero o atendimento virtual da fintech 398
mais vantajoso e adequado para mim. ’
29.Considero o atendimento virtual mais
vantajoso e adequado para mim.

3,79

Fonte: Elaborado pela autora.

Verifica-se a concordancia da adequag¢do do atendimento virtual pelos
clientes do banco tradicional em elevado numero, praticamente em niveis similares

aos clientes de fintechs, informacéao validada pelo calculo da variancia.

Grafico 13 - Oferta de atendimento presencial - fintechs

50,0%
45 0% 43,1%
40,0%
35,0%
30,0% 26,0% 26,0%
25,0%
19,5% .
20,0% ) 15,5% ) 17,1% ) 13 5
15,0% 13,0% 13,0% 13,0% ,0%
10,0%
5,0%
0,0%
Discordo Total Discordo Parcial Nem discordo Nem Concordo Parcial Concordo Total
concordo

m 10. Afintech deve possibilitar o atendimento presencial ao cliente que desejar.

m 11.Tenho possibilidade de atendimento presencial, ambiente fisico da fintech ou visita quando eu
precisar.

Fonte: Elaborado pela autora.
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Gréafico 14 - Oferta de atendimento presencial - banco tradicional

80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%

25,9%

17,49

10,0% [3%15% 1, 8o 5% 4,9%5,8% I
0,0% R — m

Discordo Total Discordo Parcial

Nem concordo

74,6%

2,5%

Nem discordo Concordo Parcial Concordo Total

m 30. O Banco deve possibilitar o atendimento presencial ao cliente que desejar.

m 31.Tenho possibilidade de atendimento presencial, loja fisica ou visita quando eu
precisar.

Fonte: Elaborado pela autora.

Tabela 3 - Oferta de atendimento presencial - expectativa

Independent Samples Test

Mean Std. Sig.
Difference Error Difference t df (2-tailed)
Equal variances -1,250 115 - 3 ,000
assumed 10,885 45,000
Equal variances not -1,250 ,133 - 1 ,000
assumed 9,369 66,525
Hartley test forequal variance: F = 3.077, Sig. = 0.0000
Questao Média
10. A fiptech deye possibilitar.o atendimento 337
presencial ao cliente que desejar. ’
30. O Banco deve possibilitar o atendimento 4.62

presencial ao cliente que desejar.

Fonte: Elaborado pela autora.
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Tabela 4 - Oferta de atendimento presencial - percepcao

Independent Samples Test

Mean Std. Sig.
Difference Error Difference t df (2-tailed)
Equal variances -2,030 ,128 - 3 ,000
assumed 15,895 45,000
Equal variances not -2,030 147 - 1 ,000
assume 13,838 71,205

Hartley test forequal variance: F = 2.785, Sig. = 0.0000

Questao Média
11.Tenho possibilidade de atendimento
presencial, ambiente fisico da fintech ou visita 2,41

quando eu precisar.
31.Tenho possibilidade de  atendimento
presencial, loja fisica ou visita quando eu precisar.

4,44

Fonte: Elaborado pela autora.

A possibilidade do atendimento presencial quer seja através visitas ou
atendimento em ambiente fisico do ente financeiro, mostrou-se bastante
discrepante entre os dois publicos, conforme comprovado com o calculo da

variancia nas tabelas 3 e 4.

Grafico 15 - Atencao especial e interesse sincero - fintechs

80,0%

70,0% 67,5%

60,0%
50,0% 45,5%

38,2%
40,0% e

30,0%
20,0% 17,1%

) . 8,90%8,9%
10,0% 41% 5,7%

o g EE
0.0% - — | -

Discordo Total Discordo Parcial Nem discordo Concordo Parcial Concordo Total
Nem concordo

m 12. Afintech deve despender atencdo especial e interesse sincero na solucdo de
questionamentos, problemas ou demandas.

® 13.Quando possuo algum questionamento, problema ou demanda, a fintech despende
atencdo especial e demonstra interesse na resolucdo/atendimento.



Fonte: Elaborado pela autora.

Grafico 16 - Atencao especial e interesse sincero - banco tradicional

90,0%
80,0%
70,0%
60,0%

78,6%

20,0% 41,5%
40,0%
30,0%

1,5%

20,0% o 05, 12,9%
5,9% 2%

Discordo Total Discordo Parcial Nem discordo Concordo Parcial Concordo Total
Nem concordo

10,0% 2,7%2,2% 2,7% 3:1%
0.0% . —— I _—

W 32. O Banco deve despender atencdo especial e interesse sincero na solucao de
guestionamentos, problemas ou demandas.

m 33.Quando possuo alguma questionamento, problema ou demanda, o Banco despende
atencHo especial e demonstra interesse na resolucio/atendimento.

Fonte: Elaborado pela autora.

Tabela 5 - Atengao especial e interesse sincero - expectativa

Independent Samples Test

79

Mean Std. Sig.
Difference Error Difference t df (2-tailed)
Equal variances -,820 ,103 - 3 ,000
assumed 7,961 45,000
Equal variances not -,820 ,106 - 2 ,000
assumed 7,740 31,443

Hartley test forequal variance: F = 1.214, Sig. =0.1066

Questao Média
12. A fintech deve despender atencéo especial e
interesse sincero na solugao de questionamentos, 3,8

problemas ou demandas.

32. O Banco deve despender atengao especial e
interesse sincero na solugdo de questionamentos, 4,62
problemas oudemandas.

Fonte: Elaborado pela autora.




Tabela 6 - Atencao especial e interesse sincero - percepgao

Independent Samples Test

Mean Std. Sig.
Difference Error Difference t df (2-tailed)
Equal variances -,160 112 - 3 ,153
assumed 1,433 45,000
Equal variances not -,160 115 - 2 ,165
assumed 1,394 31,744
Hartley test forequal variance:F = 1.210, Sig. =0.1103
Questao Média
13.Quando possuo algum questionamento,
problema ou demanda, a fintech despende 308
atencdo especial e demonstra interesse na ’
resolugdo/atendimento.
33.Quando possuo alguma questionamento,
problema ou demanda, o Banco despende 414

atencdo especial
resolugao/atendimento.

e demonstra interesse na

Fonte: Elaborado pela autora.

80

O grupo de respondentes de fintech apresenta percepg¢ao melhor quanto a

atencgéao recebida em suas demandas, especialmente se realizada a analise conjunta

com a expectativa, resultando no denominador de sua satisfagao (0,18), o que pode

ser verificado pela analise da variancia das percepcdes através da tabela 5.
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Grafico 17 - Assertividade na primeira interacéao - fintechs
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Discordo Total Discordo Parcial Nem discordo  Concordo Parcial Concordo Total

Nem concordo
M 14. Afintech deve ser assertiva no primeiro atendimento.

m 15.A fintech é assertiva no meu primeiro atendimento, ndo sendo necessario interaces
corretivas posteriores.

Fonte: Elaborado pela autora.

Grafico 18 - Assertividade na primeira interagao - banco tradicional
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Nem concordo
M 34. O Banco deve ser assertiva no primeiro atendimento.

M 35. O Banco é assertivo no primeiro atendimento, ndo sendo necessdario interacdes corretivas
posteriores.

Fonte: Elaborado pela autora.



Tabela 7 - Assertividade na primeira interagao — expectativa

Independent Samples Test
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Mean Std. Sig.
Difference Error Difference t df (2-tailed)
Equal variances -1,260 ,108 - 3 ,000
assumed 11,642 45,000
Equal variances not -1,260 ,130 - 1 ,000
assumed 9,667 53,067
Hartley test forequal variance: F = 4.397, Sig. = 0.0000
Questao Média
14. A fintech deve ser assertiva no primeiro
. 3,37
atendimento.
34. O Banco deve ser assertiva no primeiro
. 4,63
atendimento.
Fonte: Elaborado pela autora.
Tabela 8 - Assertividade na primeira interagcao — percepgao
Independent Samples Test
Mean Std. Sig.
Difference Error Difference t df (2-tailed)
Equal variances -1,320 ,138 - 3 ,000
assumed 9,560 45,000
Equal variances not -1,320 ,152 - 1 ,000
assumed 8,698 91,941
Hartley test forequal variance: F = 1.953, Sig. = 0.0000
Questao Média
15.A fintech é assertiva no meu primeiro
atendimento, ndo sendo necessario interagbes 2,41
corretivas posteriores.
35. O Banco ¢ assertivo no primeiro atendimento,
ndo sendo necessario interagdes corretivas 3,73

posteriores.

Fonte: Elaborado pela autora.
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Quanto a assertividade do atendimento na primeira interagdo, embora na
observagao dos graficos 17 e 18, aparentemente nao haja grande discrepancia entre
os dois grupos. Porém, através do calculo da varidncia na tabela 7 e tabela 8 ha

diferengas estatisticamente significativas.

Grafico 19 - Boa disposigao para atenderclientes - fintechs
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B 16. A fintech dever ter funcionarios com boa disposicao para atender clientes.

B 17.Afintech possui funcionarios com boa disposicao para os atendimentos que demando.

Fonte: Elaborado pela autora.

Grafico 20 - Boa disposicao para atender clientes - banco tradicional
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M 36. O Banco dever ter funcionarios com boa disposicdo para atender clientes.

M 37.0 Banco possui funcionarios com boa disposicdo para o atendimento.

Fonte: Elaborado pela autora.
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Tabela 9 - Boa disposicao para atender clientes — expectativa

Independent Samples Test

Mean Std. Sig. (2-
Difference Error Difference t df tailed)
Equal variances -120 ,053 - 34 ,023
assumed 2,279 5,000
Equal variances not -,120 ,055 - 21 ,032
assumed 2,164 6,097

Hartley test forequal variance: F = 1.432, Sig. = 0.0104

Questao Média
16. A fintech dever ter funcionarios com boa 48
disposicao para atenderclientes. ’
36. O Banco dever ter funcionarios com boa 492

disposicao para atender clientes.

Fonte: Elaborado pela autora.

Tabela 10 - Boa disposicéo para atender clientes — percepgao

Independent Samples Test

Mean Std. Sig. (2-
Difference Error Difference t df tailed)
Equal variances ,100 113 ,88 34 375
assumed 8 5,000
Equal variances not ,100 ,107 93 28 ,352
assumed 1 7,521

Hartley test forequal variance: F = 1.389, Sig. = 0.0220

Questao Média

17.A fintech possui funcionarios com boa

. - . 41
disposigéo para os atendimentos que demando. 5

37.0 Banco possui funcionarios com boa

disposigéo para o atendimento. 4,05

Fonte: Elaborado pela autora.
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Quanto a boa disposic¢ao para atende os clientes, percebe-se que no grupo de

clientes fintechs ndao houve respostas minimas (discordo totalmente), embora nas

respostas maximas os grupos explicitam percepg¢des praticamente similares.
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Grafico 21 - Atendimento tempestivo - fintechs
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M 18. A fintech sempre deve deve estar disponivel para as demandas dos seus clientes.

m 19.A fintech sempre estd disponivel para atender minhas demandas, ndo preciso aguardar
atendimento.

Fonte: Elaborado pela autora.

Gréfico 22 - Atendimento tempestivo - banco tradicional
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M 38. O Banco sempre deve deve estar disponivel para as demandas dos seus clientes.

M 39.0 Banco sempre esta disponivel para atender minhas demandas, ndo preciso aguardar
atendimento.

Fonte: Elaborado pela autora.



Tabela 11 - Atendimento tempestivo - expectativa

Independent Samples Test
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Mean Std. Sig.
Difference Error Difference t df (2-tailed)
Equal variances ,010 ,067 1 3 ,881
assumed 49 45,000
Equal variances not ,010 ,067 N 2 ,881
assumed 50 54,203
Hartley test forequal variance: F = 1.027, Sig. = 0.4390
Questao Média
18. A fintech sempre deve deve estar disponivel
para as demandas dos seusclientes. 4,72
38. O Banco sempre deve deve estar disponivel
para as demandas dos seus clientes. 4,71
Fonte: Elaborado pela autora.
Tabela 12 - Atendimento tempestivo - percepgao
Independent Samples Test
Mean Std. Sig.
Difference Error Difference t df (2-tailed)
Equal variances ,400 ,126 3, 3 ,002
assumed 163 45,000
Equal variances not 400 124 3, 2 ,001
assumed 222 64,993
Hartley test forequal variance: F = 1.134, Sig. = 0.2209
Questao Média
19.A fintech sempre esta disponivel paraatender
minhas demandas, nao preciso aguardar 3,86
atendimento.
39.0 Banco sempre esta disponivel para atender
minhas demandas, nao preciso aguardar 3,46

atendimento.

Fonte: Elaborado pela autora.

Quanto a percepgao do atendimento tempestivo as consultas e duvidas,

percebe-se que no grupo de clientes finfechs a nota maxima (concordo totalmente)
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apresenta numero expressivo superior na comparagao aos clientes de banco
tradicional. Através do calculo da variancia apresentado na tabela 12 verifica-se uma
diferenca estatisticamente significativa na comparagdo da percepgdo entre

respondentes de fintechs e banco tradicional.

Grafico 23 - Oferta de produtos e servigos confiaveis - fintechs
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m 20. Os produtos e servigos disponibilizados pela fintech devem ser confidveis.

m 21.Eu posso confiar nos produtos e servicos contratados com a fintech.

Fonte: Elaborado pela autora.

Grafico 24 - Oferta de produtos e servigos confiaveis - banco tradicional
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M 40. Os produtos e servicos disponibilizados pelo Banco devem ser confidveis.

m 41.Eu posso confiar nos produtos e servicos contratados com o Banco.

Fonte: Elaborado pela autora.
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Tabela 13 - Oferta de produtos e servigos confiaveis - expectativa

Independent Samples Test

Mean Std. Sig.
Difference Error Difference t df (2-tailed)
Equal variances ,040 ,039 1, 3 ,308
assumed 020 45,000
Equal variances not ,040 ,034 1, 3 241
assumed 174 42,974

Hartley test forequal variance: F = 2.844, Sig. = 0.0000

Questao Média

20. Os produtos e servigos disponibilizados pela
fintech devem ser confiaveis.
40. Os produtos e servigos disponibilizados pelo
Banco devem ser confiaveis.

Fonte: Elaborado pela autora.

4,96

4,92

Tabela 14 - Oferta de produtos e servigos confiaveis - percepcao

Independent Samples Test

Mean Std. Sig.
Difference Error Difference t df (2-tailed)
Equal variances ,070 ,098 N4 3 A75
assumed 15 45,000
Equal variances not ,070 ,091 N 3 444
assumed 66 03,979

Hartley test forequal variance: F = 1.620, Sig. = 0.0017

Questao Média
21.Eu posso confiar nos produtos e servigos
contratados com a fintech.
41.Eu posso confiar nos produtos e servigos
contratados com o Banco.

Fonte: Elaborado pela autora.

4,36

4,29
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Quanto a percepcao de oferta de canais, transagdes, produtos e servigcos
confiaveis percebe-se que no grupo de clientes fintechs ndo houve respostas
minimas (discordo totalmente). No entanto, na atribuicdo da nota maxima (concordo
totalmente) o percentual verificado no grupo de clientes do banco tradicional é
superior, no entanto no célculo da varidncia nao ha diferencas estatisticas

relevantes.

Grafico 25 - Formagao e conhecimentos dos funcionarios - fintechs

100,0% 91,1%
90,0%
80,0%
70,0%
60,0%

50,0% 16,3%

40,0% 36,6%

30,0%

20,0% 12,2%
7,3%

% 4,9%
10,0% 0,0%0,0% 0,0% 1,6% . =
0,0% | | —

Discordo Total Discordo Parcial Nem discordo Concordo Parcial Concordo Total
Nem concordo

W 22. Os funcionarios da fintech devem possuir conhecimento necessario para sanar
questionamentos.

M 23.Eu percebo em meus atendimentos que os funciondrios da fintech possuem o conhecimento
necessario para esclarecer meus questionamentos.

Fonte: Elaborado pela autora.

Grafico 26 - Formagao e conhecimentos dos funcionarios - banco tradicional
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10,0%

0,0%

m 42, Os funcionarios do Banco devem possuir conhecimento necessario para sanar questionamentos.

W 43.Eu percebo em meus atendimentos que os funcionarios do Banco possuem o conhecimento necessario
para esclarecer meus questionamentos.

Fonte: Elaborado pela autora.
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Tabela 15 - Formagao e conhecimentos dos funcionarios - expectativa

Independent Samples Test

Mean Std. Sig.
Difference Error Difference t df (2-tailed)
Equal variances ,010 ,045 2 3 ,826
assumed 20 45,000
Equal variances not ,010 ,043 2 2 ,817
assumed 32 91,198

Hartley test forequal variance: F = 1.436, Sig. =0.0133

Questao Média
22. Os funcionarios da fintech devem possuir 489
conhecimento necessario para sanar questionamentos. ’
42. Os funcionarios do Banco devem possuir 488

conhecimento necessario para sanar questionamentos.

Fonte: Elaborado pela autora.

Tabela 16 - Formagao e conhecimentos dos funcionarios - percepcao

Independent Samples Test

Mean Std. Sig.
Difference Error Difference t df (2-tailed)
Equal variances 110 ,105 1, 3 ,294
assumed 051 45,000
Equal variances not ,110 ,101 1, 2 276
assumed 092 80,323

Hartley test forequal variance: F = 1.301, Sig. = 0.0528

Questao Média

23.Eu percebo em meus atendimentos que os
funcionarios dafintech possuem o conhecimento
necessario para esclarecer meus
questionamentos.

43.Eu percebo em meus atendimentos que os
funcionarios do Banco possuem o conhecimento
necessario para esclarecer meus
questionamentos.

Fonte: Elaborado pela autora.

4,24

4,13
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Cabe destacar o elevado percentual de expectativa apresentada nos graficos
25 e 26, especialmente na opgao concordo totalmente, quanto a formacdo dos
funcionarios em ambos os publicos. Na andlise da varidncia nao verifica-se

discrepancia significativa nas analises realizadas.

Grafico 27 - Horario conveniente de atendimento - fintechs
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m 24. A fintech deve dispor de horéario conveniente para atendimento de seus clientes.

M 25.0s horérios que a fintech dispde para meu atendimento sdo suficientes e convenientes.

Fonte: Elaborado pela autora.

Grafico 28 - Horario conveniente de atendimento - banco tradicional
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m 44. O Banco deve dispér de horario conveniente para atendimento de seus clientes.

m 45.0s horérios que o Banco dispde para meu atendimento sdo suficientes e convenientes.

Fonte: Elaborado pela autora.
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Tabela 17 - Horario conveniente de atendimento - expectativa

Independent Samples Test

Mean Std. Sig.
Difference Error Difference t df (2-tailed)
Equal variances 110 ,080 1, 3 A73
assumed 367 45,000
Equal variances not ,110 ,076 1, 2 147
assumed 454 98,459

Hartley test forequal variance: F = 1.536, Sig. = 0.0044

Questao Média
24. Afintech deve dispor de horario conveniente 468
para atendimento de seus clientes. ’
44. O Banco deve disp6r de horario conveniente 457

para atendimento de seus clientes.
Fonte: Elaborado pela autora.

Tabela 18 - Horario conveniente de atendimento - percepgao

Independent Samples Test

Mean Std. Sig.
Difference Error Difference t df (2-tailed)
Equal variances ,550 129 4, 3 ,000
assumed 279 45,000
Equal variances not ,550 115 4, 3 ,000
assumed 771 30,251

Hartley test forequal variance: F = 2.184, Sig. = 0.0000

Questao Média

25.0s horarios que a fintech dispbe para meu
atendimento sao suficientes e convenientes.
45.0s horarios que o Banco dispde para meu
atendimento sdo suficientes e convenientes.

Fonte: Elaborado pela autora.

4,32

3,77

Na avaliagéo da suficiéncia e conveniéncia do horario de atendimento o grupo
de clientes fintech mostrou satisfacdo superior, com atribuicido de notas superiores
(concordo parcialmente e concordo totalmente), o que pode ser verificado pelo

calculo da variancia apresentado natabela 18.



Grafico 29 - Oferta adequadas as necessidades dos clientes - fintechs
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m 26. A fintech devem entender as necessidades dos clientes e ofertar produtos, servicos e
solucdes adequados.

m 27.A fintech entede as minhas necessidades e ofertam produtos, servicos e solucdes
adequados.

Fonte: Elaborado pela autora.

Grafico 30 - Oferta adequadas as necessidades dos clientes - banco tradicional
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M 46. O Banco devem entender as necessidades dos clientes e ofertar produtos, servicos e solucdes
adequados.
W 47.0 Banco entende minhas as necessidades e oferta produtos, servicos e solucdes adequados.

Fonte: Elaborado pela autora.
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Tabela 19 - Oferta adequadas as necessidades dos clientes - expectativa

Independent Samples Test

Mean Std. Sig.
Difference Error Difference t df (2-tailed)
Equal variances ,020 ,058 3 3 ,730
assumed 45 45,000
Equal variances not ,020 ,056 3 2 722
assumed 56 72,941

Hartley test forequal variance: F = 1.218, Sig. =0.1129

Questao Média

26. A fintech devem entender as necessidades
dos clientes e ofertar produtos, servigos e 4,79
solugbes adequados.

46. O Banco devem entender as necessidades
dos clientes e ofertar produtos, servicos e 4,77
solugdes adequados.

Fonte: Elaborado pela autora.

Tabela 20 - Oferta adequadas as necessidades dos clientes - percepgao

Independent Samples Test

Mean Std. Sig.
Difference Error Difference t df (2-tailed)
Equal variances 310 114 2, 3 ,007
assumed 725 45,000
Equal variances not ,310 ,106 2, 3 ,004
assumed 928 06,073

Hartley test forequal variance: F = 1.653, Sig. =0.0011

Questao Média
27.A fintech entede as minhas necessidades e ofertam 415
produtos, servigos e solu¢des adequados. ’
47.0 Banco entende minhas as necessidades e oferta 384

produtos, servigos e solugdes adequados.

Fonte: Elaborado pela autora.

No comparativo da percepcao quanto a oferta adequada de produtos,
servigos e solugdes, as notas atribuidas revelam maior satisfagao pelos clientes de

fintechs, o que pode ser evidenciado no calculo da varidancia na tabela 20. No
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entanto, chama a atencédo a expectativa elevada de ambos grupos, na opgao
“concordo totalmente quanto a adequacao da oferta ao cliente”.

Aos respondentes do grupo de clientes fintech foram realizadas 02 perguntas
que tinham por objetivo verificar a principal vantagem percebida da fintech em
relacdo ao banco tradicional e identificar como o cliente conheceu a fintech, cujas

respostas estao detalhadas nos Graficos 31 e 32.

Grafico 31 - Vantagens fintech x banco tradicional
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Atendimento e resolucao de problemas 10,57%
Produtos com melhor custo-beneficio 32,52% 40
Juros Menores 3,25% 4
Acessibilidade ao suporte 2,44% 5
Menor burocracia 29.27% 36
Mais digital 15,45% 19
Nao vejo vantagem 2,44% 3
Outra (especifique) 4,07% 5
123

Fonte: Elaborado pela autora.

A oferta de produtos com melhor custo-beneficio (40) e a menor burocracia
(36) foram as opgdes com maior numero de respostas. No outro extremo, as opgoes:
“acessibilidade ao suporte “e “ndo vejo vantagem” foram as que obtiveram menor

numeros de respostas (03 cada).
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Caso o respondente ndo se identifique em opgao de resposta entre as
elencadas, foi disponibilizado um campo para suas ponderagcdes. Dentre os
respondentes, 05 especificaram sua resposta, que estdo transcritas na integra, a
seqguir:

a) “atendimento e resolugdo de problemas - tudo pelo chat. Produtos com

melhor custo-beneficio, sem custo. Menor burocracia - fago tudo online.
Mais digital - ndo preciso me deslocar fisicamente”;

b) “quase sem taxas - sem favores de troca”;

c) ‘“utilizo o aplicativo para transferir, cobrar, pagar boletos, tudo sem sair de
casa, e nunca paguei 01 centavo pelos servigos que utilizo, ha mais ou
menos 4 anos”;

d) “transacdes de opgdes em bolsa de valores”;

e) “mais opgodes de aplicacdes financeiras”.

Grafico 32 - Como vocé conheceu a fintech?

Propaganda de uma
ReportaEintech -—-\
jornal ou TV sobre
Fintechs
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Sites na Internet—__

Indicagdo de Amigo

Redes Sociais 34,15% 42
Indicacdo de Amigo 34,15% 42
Sites na Internet 23,58% 29
Reportagem em jornal ou TV sobre Fintechs 2,44% 3
Propaganda de uma Fintech 5,69% 7

123

Fonte: Elaborado pela autora.

Verifica-se que as opgdes de resposta “indicagado de amigos” e “redes sociais”

foram as que obtiveram os maiores numeros de respostas, tendo alcangado numero
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semelhante de respondentes (42 cada). A opg¢do com menor numero de

respondentes foi a referente a reportagem em jornal ou TV sobre fintechs (03).

4.2 Analise e discussao dos resultados

Apos a apresentacdo dos resultados obtidos pela aplicagao do questionario,
segue-se com a discussao dos principais resultados encontrados.

No que tange a atuagéao das fintechs, verificou-se que 35% dos entrevistados
sao clientes de fintech, além de clientes do banco tradicional pesquisado. O numero
pode ser considerado significativo se considerado que a regido pesquisada, tem
grande vocagao para o agronegocio, com numero significativo de clientes residindo
em zona rural dos municipios pesquisados e o banco tradicional pesquisado ser
grande fomentador de linhas de crédito do agronegdcio na regiao.

Ressalta-se que no inicio do questionario foi realizada uma abordagem
sintética em relacdo a definicdo da fintech, citando-se produtos e servigos
usualmente oferecidos e, também, nominando exemplos de algumas empresas
atuantes nesse segmento, a fim garantir o entendimento do entrevistado quanto a
natureza e ao objetivo da pesquisa.

De acordo com a amostra, a maioria dos clientes de fintech sdo homens, com
idade entre 35 a 50 anos, com renda entre 02 e 03 salarios minimos e possuem pos-
graduacgao.

No entanto, na comparagdo com o publico cliente do banco tradicional,
verificou-se que 49,60% dos clientes de fintechs possuem até 35 anos, em
detrimento aos clientes de banco tradicional que alcangam o percentual de 29%.
Observou-se ainda que considerando a faixa etaria isolada de 18 a 25 anos, a
variagao é 91,76% superior no publico de fintech, o que mostra claramente a
penetragcdo das fintechs no nicho jovem.

A nova onda tecnolégica das fintechs ganhou espago rapidamente, colocando
o cliente no centro de tudo, apoiando-se especialmente na geracédo millenials. Estes
consumidores tém idade entre 18 a 34 anos e tém, especialmente, grande adesao a
tecnologia. (DINIZ, 2019).

Considerando-se o quesito renda, o banco tradicional apresenta maior
numero de clientes com renda superior a 07 salarios minimos, revelando menor

adesao as fintechs nesse publico da amostra pesquisada.
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Na analise da escolaridade, verificou-se que 71,40% dos clientes de fintech
possuem formacgao superior, sendo 21,22% superior aos entrevistados que nao sao
clientes de fintechs. Ja o banco tradicional possui percentual superior de clientes
que possuem até o ensino médio, sendo 44,21% superior que os clientes de fintech
na mesma faixa de escolaridade, isto pode ser reflexo do grande numero de clientes
vinculados nestas agéncias do ramo do agronegdcio ou trabalhadores da industria
(atividades expressivas na regido pesquisada).

De acordo com a amostra pesquisada o cliente do banco tradicional, sem
vinculos com fintechs, sdo em sua maioria homens, com idade acima de 50 anos,
renda superior a 07 salarios minimos e possuem ensino meédio. Cabe salientar o
grande numero de clientes mulheres, alcangando mais de 38% da amostra
pesquisada. O numero revela-se significativo se considerado a regido pesquisada,
em que tradicionalmente, devido a caracteristica cultural e atividade desenvolvida, o
relacionamento negocial e bancario é destinado aos homens.

Seguindo-se a discussao dos resultados, as duas questbes direcionadas ao
publico fintechs permitem algumas consideragdes relevantes. Os clientes elencaram
como vantagens mais relevantes nas fintechs os produtos oferecidos com melhor
custo-beneficio e a menor burocracia. Alguns clientes destacaram sua opiniéao
enfatizando o atendimento digital, sem deslocamento, com interagao pelo chat, a
isencao de tarifas, transacdes em bolsas de valores e maiores opcdes de aplicagdes
financeiras.

De forma geral os niveis de satisfagdo, observadas as dimensbes
pesquisadas, aproximam-se nos dois grupos analisados. No entanto, no grupo de
clientes do banco tradicional, ha maior discrepancia entre as dimensdes, que podem
ser equilibradas com pequenas agoes.

Os clientes de fintechs relevam um aspecto importante e que merece
destaque e o olhar atento do banco tradicional pesquisado: a forma como o cliente
conheceu a fintech. Redes sociais e indicagcdo de amigos foram as opg¢des com
maior numero de respondentes e em quantidade igual. Ficou perceptivel que a
indicagdo de amigos e de sua rede de contatos é decisiva para na aquisi¢cao de
produtos e servigos.

Seguindo-se a discussao dos resultados, na avaliagdo das respostas dos
entrevistados, € possivel identificar outros aspectos importantes. O cliente de fintech

valoriza sobretudo as vantagens do atendimento virtual e a atengao e interesse
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percebidos no atendimento de suas demandas junto a fintech, tendo nesses dois
aspectos obtidos avaliacéo positiva na satisfacdo do cliente.

A pontuacgao obtida dos clientes do banco tradicional, também foi positiva,
possivelmente reflexo da aceleragdo da transformacédo digital proporcionada pela
COVID 19, que acelerou o processo de oferta de canais de atendimento ao cliente
ou a atualizag&o dos canais existentes, incluindo terminais de autoatendimento (com
mais opgdes de servigos e contratacdo de produtos), aplicativos, chat, whatsApp e
atendimento telefénico. No entanto, é preciso salientar que o atendimento presencial
pode ser colocado em evidéncia como vantagem para o cliente bancario que tem
preferéncia por esse atendimento.

A disseminacado das formas de interagdo com cliente deve continuar em
énfase, pois pode revelar-se em uma alternativa para elevar a percep¢ao do cliente
quanto ao interesse do banco as demandas de seus clientes, aspecto esse
valorizado pelos clientes de fintechs.

A pandemia acelerou ainda mais a transformacgao digital, com uso intensivo
da tecnologia, com os clientes utilizando cada vez mais dispositivos eletrénicos
especialmente para transagdes tradicionais. A exploragao da inteligéncia artificial
para personalizagcao de atendimentos e produtos e servicos adequados ao cliente,
pode ser uma estratégia bastante acertada para os players do mercado financeiro

E sabido que o foco das fintechs esta no atendimento virtual. No entanto, se
considerada a expectativa deste publico (nota média 3,37) € um ponto que pode ser
explorado pelas fintechs e melhor valorizado pelo banco tradicional que ja oferece
esse atendimento historicamente.

Uma das questdes que apresentou elevada insatisfacdo para ambos os
grupos pesquisados foi a baixa assertividade na primeira interagdo com o cliente.
Diante das possibilidades da transformacéo digital que possibilitam conhecer melhor
o cliente, da abordagem de cliente no centro da estratégia da empresa, o uso de
ferramentas tecnoldgicas pode auxiliarno melhor conhecimento do cliente e de seus
anseios, resultando em maior assertividade nas interagdes. Novamente, o uso da
inteligéncia artificial integrado as habilidades humanas poder ser uma estratégia
eficiente, eficaz e rentavel.

Em um mundo dindmico, com a nitida percepg¢ao da escassez de tempo, cabe
olhar atento tanto das fintechs quanto do banco tradicional, em relagdo ao

atendimento tempestivo das demandas do cliente, onde a nota de satisfacao ficou
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em -0,86 e -1,25 respectivamente. A disponibilizagdo de canais de interacédo s6 é
eficaz se adequada as necessidades do cliente, senao eles acabam por atuar como

detratores.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Durante o desenvolvimento deste estudo, buscou-se a manutencido da
imparcialidade, o foco no tema, no problema de pesquisa e, sobretudo, nos
objetivos, a fim de proporcionar contribuicdes consistentes ao meio académico e
profissional, especialmente ao segmento financeiro.

Buscou-se, através de revisao literaria e da pesquisa de dados realizada,
identificar a abrangéncia da atuacéo das fintechs, bem como a percepgao do cliente
bancario em relagdo aos movimentos de transformacdo digital e seu nivel de
satisfagdo com os entes financeiros que se relaciona.

Verificou-se, através da aplicagao da survey, que o valor percebido do cliente
bancario em relacdo as fintechs, com as quais se relaciona, € positivo e esta
fortemente alicergado nas vantagens do atendimento virtual e na atencao especial e
interesse sincero na solucéo de seus questionamentos, problemas ou demandas.

A boa disposicdo de funcionarios para o atendimento, com formacgao
adequada, atendimento tempestivo, horario de atendimento conveniente aos clientes
e oferta de produtos e servicos adequados as necessidades dos clientes sao
proposi¢coes também bem pontuadas em relacdo ao valor percebido pelo cliente
bancario em relagao as fintechs, com as quais se relaciona, apontadas narealizacao
da survey.

Portanto, verificou-se que a expansao das tecnologias digitais tem alterado o
comportamento dos consumidores e da forma de fazer negdcios, causando
transformacdes nos modelos de negdcios, plataformas, canais, recursos utilizados
(ex. inteligéncia artificial).

No que tange o comportamento do novo consumidor, ao banco pesquisado,
como sugestao da pesquisadora, a partir de respostas obtidas na survey, pode ser
uma estratégia para manutencdo e atragao de clientes a oferta de beneficios ao
cliente na indicagdo do banco em suas redes sociais e amigos. Estda em voga
programas de beneficios, conhecidos como cashback (dinheiro de volta), que tém
atraido a ateng¢ao do publico, muito mais que isenc¢des de tarifas bancarias, por
exemplo, onde o cliente pode beneficiar-se na aquisi¢cdo de produtos ou servigos
financeiros da propria instituicdo ou de parceiros.

Ressalta-se ainda que a indicagao de amigos aos servigos ou produtos foi um

dos motivos apontados na survey para que os clientes bancarios se tornassem
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também clientes de uma fintech. Trata-se de uma estratégia acertada de
neuromarketing que ja é utilizada no segmento financeiro e que pode ser melhor
explorada.

Segundo Chishti e Janos (2017), uma estratégia acertada utilizando-se o
neuromarketing foi do NUBANK com a sua estratégia do cartdo de crédito roxo.
Dentre os motivos que os clientes elencaram para ter o cartdo, além da cor roxa, do
controle de gastos feitos pelo banco, ja muito utilizado por outros bancos, mas nao
divulgado adequadamente, o outro motivo relevante foi a indicagdo de umamigo, ou
seja, a indicagado de uma pessoa de sua inteira confianca fez com que a adesao ao
cartdo roxinho do Nubank ganhasse tanta propor¢cédo. Ressalta-se que o envio de
cartdes de créditos para os clientes ja é estratégia utilizada por muitos bancos,
porém o que fez grande diferencga foi a indicagdo dos amigos (emog¢ao em agao =
neuromarketing).

Percebeu-se, finalmente, que a transformagdo digital acelerou varias
mudancas tecnologicas e comportamentais do cliente, mostrando que a estratégia
da abordagem de cliente como centro do negdcio, o olhar cuidadoso em relagédo a
sua percepgao de valor, independente do canal escolhido para sua interacao (fisico
ou digital), aliado ao uso dos recursos da inteligéncia artificial, integrado as
habilidades humanas (funcionarios treinados com abordagens assertivas), podem
ser estratégias eficientes, eficazes, rentaveis e de diferenciagdo no mercado

financeiro tanto as fintechs quanto aos bancos tradicionais.

5.1 Contribuigbes da pesquisa

Entende-se que, devido a relevancia do tema dentro do sistema financeiro,
este trabalho gera contribuicdo tanto para as fintechs quanto ao banco tradicional
pesquisado, pois coloca em evidéncia as expectativas e percepc¢des da suarazao de

ser: o cliente.

5.2 Limitagdes da pesquisa

Uma das limitagdes da presente pesquisa foi a dificuldade na obtencao das

respostas. A ocorréncia da pandemia COVID-19 n&o permitiu a realizagdo de
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pesquisas presenciais, devido as restricdes de distanciamento social necessarias a
preservacado da saude do ser humano.

Outro limitador de obtencdo de respostas foi o e-mail. Os clientes, por
recebem diariamente diversos e-mails espurios e spams inconvenientes, ficaram
receosos em participar da pesquisa. Com o intuito de ampliar a obtencédo de
questionarios respondidos, antes do envio dos e-mails, a pesquisadora efetuou
contato telefdnico com os gerentes das agéncias envolvidas na pesquisa, bemcomo
com os gerentes de pessoa fisica e outros funcionarios envolvidos no atendimento
de pessoas fisicas nas agéncias envolvidas na pesquisa. A estratégia foi
considerada acertada pois os gerentes e funcionarios relataram que receberam
varios contatos de clientes para certificarem-se da veracidade da pesquisa. Muitos
clientes, também, entraram em contato com a pesquisadora através dos dados de
contato elencados na apresentacdo da pesquisa, para certificarem-se da
autenticidade da pesquisa. Destaca-se que no contato com a pesquisadora, alguns
clientes declaram-se satisfeitos com a natureza da pesquisa, especialmente com a
preocupagado do banco pesquisado com o tema de maneira mais regionalizada,
alguns, também, aproveitaram os dados de contato da pesquisadora a fim de “dar
voz” as suas demandas em relagdo ao banco pesquisado (reclamagdes e anseios).

Outra limitagado encontrada foi em relagao ao sigilo bancario das informacodes
dos clientes que limitou a abordagem aos clientes através de e-mail, excluindo da

pesquisa aqueles que nao tivessem um e-mail de contato cadastrado.

5.3 Sugestdes para trabalhos futuros

O presente estudo pode ser ampliado ou complementado. O questionario, por
exemplo, pode ser ampliado, abrangendo todas as 44 questbes do modelo da escala
SERVQUAL, de maneira a possibilitar um olhar mais abrangente quanto as cincos
dimensdes avaliadas.

Em relagcdo as questbes referentes ao melhor conhecimento do publico
pesquisado, as perguntas demograficas, por exemplo, podem ser ampliadas,
especialmente as direcionadas ao cliente de fintech, obtendo-se outras informacgdes

sobre a suarelacdo com a fintech.
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Devido, principalmente pelas restricdes financeiras, de tempo e de interagao
humana optou-se pelo envio do questionario por e-mail, no entanto, sugere-se
outras formas de interagdo, como uma survey pela internet, por exemplo.

Em relagdo ao modelo de escala a ser utilizada, sugere-se a utilizagdo de
outra escala diferente da SERVQUAL, a fim de possibilitar a comparagado e
diferentes analises sobre o0 mesmo tema.

Em relagdo ao publico pesquisado, sugere-se a ampliagao para outras redes
de agéncias dentro do banco pesquisado, bem com outros segmentos de
atendimento, como alta renda e empresas. A utilizagdo da pesquisa também pode
ser utilizada por diversos bancos tradicionais para melhor conhecer seus clientes no
enfoque do presente estudo.

Por fim, sabe-se que o presente estudo trata de assunto que vem se
modificando diariamente e, por isso, esta longe de ser esgotado, precisa de

acompanhamento, reflexdes e correcdes constantes.
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APENDICE A - E-MAIL ENVIADO AOS CLIENTES

Prezado(a),

Meu nome é Patricia Paseto de Moraes, sou mestranda em Gestdo e
Negocios na Universidade do Vale do Rio dos Sinos (UNISINOS).

O objetivo dessa pesquisa, de carater académico, é identificar a atuagao das
fintechs e a percepcédo de valor junto aos clientes bancarios, pessoas fisicas,
situados nointerior do Rio Grande do Sul.

Fintehcs sao empresas que desenvolvem produtos financeiros totalmente
digitais, nas quais o uso da tecnologia € o principal diferencial em relagdo as
empresas tradicionais do setor bancario.

As fintechs podem oferecer as mais diversas solugbes, como cartdo de
crédito, conta digital, cartdo de débito, meios de pagamento, empréstimos, seguros,
investimentos, entre outros.

Exemplos meramente ilustrativos de empresas com constitui¢cao inicial como
fintechs: Agibank, Ame Digital, Banco Inter, Banco Original, Conta Azul, Creditas, C6
Bank, Mercado Pago, Neon, Nubank, PagSeguro Uol, PicPay, Stone, XP
Investimentos, Toro Investimentos, entre outras.

*Caso vocé nao seja cliente de fintech, sera avaliada sua percepgao de valor
bancaria.

Este breve questionario, levara em torno de 05 minutos e vocé estara
contribuindo para a constru¢do do conhecimento.

Ressalta-se que os dados aqui coletados serdo utilizados exclusivamente
para fins de estudo, sem identificacdo dos participantes, garantido sigilo e
confidencialidade quanto as informacdes.

Em caso de duvidas ou esclarecimentos, fico a disposicédo através do e-mail
patipdemoraes@hotmail.com ou 51.99626.0221.

Ao enviar as respostas, vocé declara que participa voluntariamente deste
estudo, tendo recebido os esclarecimentos pertinentes, confirmando assim, o termo
de consentimento.

Muito obrigada pela sua participagao!
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APENDICE B - QUESTIONARIO/SURVEY BASER SERVQUAL

DADOS DEMOGRAFICOS:

1. Faixa Etaria:
18 - 25 anos
26 - 35 anos
36 - 50 anos

Acima 50 anos

2. Género/Sexo
Feminino
Masculino

Prefiro ndo informar

3. Faixa de renda
1 Salario Minimo
2 a 3 Saléarios Minimos
3 a 6 Salarios Minimos

Acima de 7 Salarios Minimos

4. Escolaridade
Ensino Fundamental
Ensino Médio
Ensino Superior
Pés-Graduacgao
Mestrado

Doutorado

5. Voceé é cliente de alguma fintech?
SIM ...(segue naquestédo 06)
NAO...(segue na questio 28)



116

6. Quais vantagens vocé percebe em relagao ao Banco Tradicional?

Atendimento e resoluc¢ao de problemas
Produtos com melhor custo beneficio
Juros Menores

Acessibilidade ao suporte

Menor burocracia

Mais digital

Nao vejo vantagens

Qutras:

7. Como vocé conheceu a fintech?
Redes Sociais
Indicagcado de Amigo (s)
Sites naInternet
Reportagem em jornal ou TV sobre fintechs

Propaganda de uma fintech
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Discordo Discordo Nem discordo Concordo Concordo
Totalmente Parcialmente | nem concordo Parcialmente Totalmente
1 2 3 4 5

TANGIBILIDADE

08. O atendimento virtual da fintech
€ o mais vantajoso e adequado
para o cliente.

09.Considero o atendimento virtual da
fintech mais vantajoso e adequado
para mim.

10. A fintech deve possibilitar o
atendimento presencial ao cliente
que desejar.

11.Tenho possibilidade de atendimento
presencial, ambiente fisico da fintech
ou visita quando eu precisar.

CONFIANGA/
CREDIBILIDADE

12. A fintech deve despender

atencdo especial e interesse
sincero na solugao de
guestionamentos, problemas ou
demandas.

13.Quando possuo algum
gquestionamento, problema ou
demanda, a fintech despende atencao
especial e demonstra interesse na
resolugdo/atendimento.

15. A fintech é assertiva no meu

14. A fintech deve ser assertiva no | primeiro  atendimento, ndo sendo
primeiro atendimento. necessario interagcdes corretivas
posteriores.

PRESTEZA/
COMPREENSAO

16. A fintech dever ter funcionarios
com boa disposigao para atender
clientes.

17. A fintech possui funcionarios com
boa disposi¢cdo para os atendimentos
que demando.

18. A fintech sempre deve estar
disponivel para as demandas dos
seus clientes.

19. A fintech sempre esta disponivel
para atender minhas demandas, nao
preciso aguardar atendimento.

SEGURANCA/
GARANTIA

20. Os produtos e servigos
disponibilizados pela fintech devem
ser confidveis.

21.Eu posso confiar nos produtos e
servigos contratados com a fintech.

22. Os funcionarios da fintech
devem possuir  conhecimento
necessario para sanar
guestionamentos.

23.Eu percebo em meus atendimentos
que os funcionarios da fintech possuem
0 conhecimento necessario para
esclarecer meus questionamentos.

EMPATIA

24. A fintech deve dispor de horario
conveniente para atendimento de
seus clientes.

25.0s horarios que a fintech dispde
para meu atendimento sado suficientes
e convenientes.

26. A fintech devem entender as
necessidades dos clientes e ofertar
produtos, servigos e solugdes
adequados.

27.A fintech entede as minhas
necessidades e ofertam produtos,
servigos e solugbes adequados.
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Discordo Discordo Nem discordo Concordo Concordo
Totalmente Parcialmente | nem concordo Parcialmente Totalmente
1 2 3 4 5

TANGIBILIDADE

28. O atendimento virtual do
Banco é o mais vantajoso e
adequado para o cliente.

29.Considero o atendimento virtual mais
vantajoso e adequado para mim.

30. O Banco deve possibilitar o
atendimento presencial ao cliente
que desejar.

31.Tenho possibilidade de atendimento
presencial, loja fisica ou visita quando eu
precisar.

CONFIANGA/
CREDIBILIDADE

32. O Banco deve despender
atencdo especial e interesse
sincero na solugcao de
questionamentos, problemas ou
demandas.

33.Quando possuo algum
questionamento, problema ou demanda,
o Banco despende atencido especial e
demonstra interesse na
resolugdo/atendimento.

34. O Banco deve ser assertiva
no primeiro atendimento.

35. O Banco é assertivo no primeiro
atendimento, ndo sendo necessario
interacdes corretivas posteriores.

PRESTEZA/
COMPREENSAO

36.0 Banco dever ter
funcionarios com boa disposigcéo
para atender clientes.

37. O Banco possui funcionarios com
boa disposigado para o atendimento.

38. O Banco sempre deve estar
disponivel para as demandas dos
seus clientes.

39. O Banco sempre esta disponivel para
atender minhas demandas, nao preciso
aguardar atendimento.

SEGURANGA/
GARANTIA

40. Os produtos e servigos
disponibilizados pelo Banco
devem ser confiaveis.

41. Eu posso confiar nos produtos e
servigos contratados com o Banco.

42. Os funcionarios do Banco
devem possuir conhecimento
necessario para sanar
questionamentos.

43. Eu percebo em meus atendimentos
qgue os funcionarios do Banco possuem o
conhecimento necessario para
esclarecer meus questionamentos.

EMPATIA

44, O Banco deve dispor de
horario conveniente para
atendimento de seus clientes.

45. Os horarios que o Banco dispde para
meu atendimento sdo suficientes e
convenientes.

46. O Banco deve entender as
necessidades dos clientes e
ofertar produtos, servigos e

solugdes adequados.

47.0 Banco entende minhas as
necessidades e oferta produtos, servigos
e solugdes adequados.




