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Resumo

O surgimento das fintechs transformou o mercado financeiro ao oferecer servigcos bancérios mais préticos, acessiveis e digitais. Este
estudo teve como objetivo identificar a percepgéo dos usuérios de bancos digitais sobre os servigos oferecidos, focando em aspectos
como praticidade, satisfaggo e expectativas futuras. Utilizou-se uma abordagem qualitativa, com entrevistas semiestruturadas realizadas
com jovens usuarios de fintechs residentes em So Paulo, analisadas por meio da técnica de Analise Interpretativa de Texto. Os
resultados indicaram elevada satisfacdo dos clientes, destacando-se a agilidade, a transparéncia e a facilidade de acesso aos servigos,
especialmente no uso de PIX, cartBes e investimentos. No entanto, emergiu a demanda por um atendimento mais personalizado,
indicando a necessidade de combinar inovagdo tecnoldgica com interacdo humana qualificada. As consideracOes finais reforcam a
importancia dessa integragé@o para o fortalecimento da experiéncia do usuario e da fidelizagdo no setor. A pesquisa contribui para
gestores de fintechs, ao revelar oportunidades estratégicas de melhoria, e para a drea de Administragéio, ao ampliar a compreensao sobre
comportamento do consumidor digital e inovacdo em servigos financeiros. Além disso, o estudo esté alinhado aos ODS 8, 9 e 10 da
ONU, ao promover inovagao, inclusdo financeira e desenvolvimento econdmico.

Palavr as-chave: fintechs, inovagéo financeira, experiéncia do usuario.
Abstract

The emergence of fintechs has significantly reshaped the financial services landscape by providing more accessible, efficient, and fully
digital banking solutions. This study aims to examine the perceptions of digital banking users regarding the services provided, with a
focus on convenience, satisfaction, and future expectations. A qualitative research design was employed, based on semi-structured
interviews conducted with young fintech users residing in Sao Paulo. Data were analyzed using the Interpretative Textual Analysis
approach. Findings reveal a high level of user satisfaction associated with service agility, transparency, and ease of use concerning PIX
transactions, card management, and investment platforms. Nevertheless, participants expressed a growing demand for more
personalized customer support, underscoring the need to integrate technological innovation with high-quality human interaction. The
study highlights that this integration is critical for enhancing user experience and fostering customer loyalty within the digital banking
ecosystem. The research contributes to managerial practices in fintechs by identifying strategic opportunities for service improvement,
and to the field of Business Administration, by deepening the understanding of digital consumer behavior and innovation in financial
services. Additionally, the study aligns with the United Nations Sustainable Development Goals 8, 9, and 10, promoting innovation,
financial inclusion, and sustainable economic development.
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COMPORTAMENTO DOS USUARIOS E PERCEPCOES DE EXPERIENCIA EM
SERVICOS DE FINTECHS: EVIDENCIAS DE UM ESTUDO EXPLORATORIO

INTRODUCAO

Durante décadas, o setor bancario brasileiro foi amplamente dominado por grandes
bancos tradicionais, impulsionados por crises economicas globais que reforcaram sua posicao
no mercado financeiro, sem uma necessidade urgente de inovagdo. Esse cenario concentrado
limitava a capacidade dos clientes insatisfeitos de migrarem para outras institui¢des financeiras,
devido a escassez de opgdes (Pinheiro, 2017). No entanto, com o surgimento do Nubank em
2013, as fintechs ganharam for¢a no Brasil, tornando-se concorrentes diretas dos bancos
tradicionais e promovendo transformacdes no setor financeiro (Silva, 2018).

Conforme definido pela Associagdo Brasileira de Fintechs (ABFINTECHS, 2016),
fintechs sdo startups voltadas para o setor financeiro, abrangendo areas como financas,
investimentos, pagamentos e seguros. Essas empresas utilizam inovagdo tecnoldgica para
desenvolver produtos bancarios mais acessiveis, reduzindo custos, taxas e burocracia. No
Brasil, as fintechs comecaram a se estabelecer em 2010, oferecendo servigos digitais ageis, algo
desejado pelos consumidores e ainda ndo plenamente disponibilizado pelos bancos tradicionais
(Marques, 2019).

De acordo com a pesquisa "A experiéncia dos clientes dos principais bancos brasileiros
em 2022", conduzida pela empresa Akamai (2023), os principais usudrios de bancos digitais
sdo individuos entre 20 e 29 anos, de ambos os géneros. A preferéncia por essas instituigdes
estd associada a oferta de servicos inovadores e a experiéncia aprimorada para o cliente, quando
comparada aos bancos tradicionais. Os bancos digitais atendem as novas demandas de
consumidores mais jovens, que buscam servigos rapidos, convenientes € acessiveis via
dispositivos méveis (Gouveia, Perun & Daradkeh, 2020).

Nos ultimos anos, a industria bancaria brasileira tem intensificado investimentos em
tecnologia. Segundo um estudo sobre Tecnologia Bancaria realizado pela Federagao Brasileira
de Bancos (FEBRABAN) (Deloitte, 2024), esses investimentos visam aumentar a
competitividade das instituigdes financeiras, aprimorar a experiéncia do consumidor,
desenvolver novas solugdes bancarias e reduzir custos operacionais, promovendo mais
agilidade, praticidade e flexibilidade nos servicos oferecidos (Furtado & Mendonga, 2020).

Para enfrentar a concorréncia dos bancos digitais, os bancos tradicionais tém
implementado estratégias que combinam investimentos em tecnologia, reestruturacdo de
servicos e campanhas de marketing, buscando manter e expandir sua base de clientes em um
ambiente bancario cada vez mais digital (Engel, Blackwell & Miniard, 2000). Apesar dessas
iniciativas, muitas institui¢des tradicionais ainda mantém agéncias fisicas, reconfigurando-as
para oferecer consultoria e servi¢os personalizados.

Diante desse contexto € com o intuito de compreender a percepcao dos usuarios de
bancos digitais sobre os servigos ofertados por essas instituicdes na cidade de Sao Paulo,
formula-se a seguinte questao de pesquisa: Qual ¢ a percepgao dos usuarios de bancos digitais
na cidade de Sao Paulo em relacdo aos servicos oferecidos? Para responder a essa questdo, foi
estabelecido o seguinte objetivo para este estudo: Identificar a percepcao dos usuarios de bancos
digitais na cidade de Sao Paulo sobre os servigos oferecidos por essas institui¢des financeiras.

1. REFERENCIAL TEORICO
1.1 Startups e fintechs

Uma startup envolve a intersecao entre empreendedorismo e inovagao. Essas empresas
estdo em fase inicial de operagdo, buscando solucionar problemas especificos por meio de
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abordagens inovadoras e tecnologia. Entre suas principais caracteristicas estdo o alto nivel de
incerteza e o potencial significativo de retorno financeiro (Damasceno et al., 2019).

Startups sao projetadas para serem escalaveis e possuem um ciclo de vida limitado,
operando em um ambiente de extrema instabilidade. Embora sejam economicamente relevantes
e atraiam empreendedores mais jovens, sua longevidade pode ser comprometida por desafios
como a falta de aceitacdo do mercado ou a escassez de investimentos para aprimoramento do
produto ou servigo (Ries, 2012).

As fintechs, termo derivado de "Financial Technology", sdo startups que utilizam
tecnologia para oferecer solugdes financeiras. Essas empresas sdo voltadas para a inovagao e
aprimoramento dos servigos financeiros, buscando atender as necessidades dos clientes com
maior eficiéncia (Arner, Barberis & Buckley, 2016). Segundo Hochstein (2015), o conceito de
fintech foi utilizado pela primeira vez em um projeto do Citigroup Inc. nos anos 1990, com o
objetivo de impulsionar inovacdes tecnoldgicas por meio de colaboracdo com terceiros. A
expressao ganhou notoriedade apos a crise financeira de 2008, quando o acesso ao crédito nos
bancos norte-americanos tornou-se mais restrito.

A expansido das fintechs tem revolucionado o setor financeiro, criando novos modelos
de negdcio e aprimorando a acessibilidade e a eficiéncia dos servigos financeiros para
consumidores e empresas globalmente (Chuen & Teo, 2015). Essas startups buscam oferecer
melhores experiéncias aos usuarios, fornecendo servigos de informagdo qualificados,
otimizando decisdes financeiras e integrando diferentes servigos de mercado de forma mais
eficiente, reduzindo custos e aumentando a velocidade das transagdes (Zeltser, 2017).

Com a entrada das fintechs no Brasil, o Banco Central reconheceu sua importancia
econdmica e previu que essa nova concorréncia impulsionaria a inovagao no setor, promovendo
expansdo, aprimoramento de processos, adogdo de novas tendéncias e a exploracdo de nichos
emergentes (Brasil, 2020). Esse cenario foi confirmado pelo aumento dos investimentos em
tecnologia no setor bancario, que atingiram R$ 39 milhdes em 2023, representando um
crescimento de 11% em relacdo a 2022, com previsdo de aumento adicional de 21% em 2024,
segundo dados da Federacao Brasileira de Bancos (FEBRABAN). Além disso, muitos bancos
tradicionais tém sido criticados pelas elevadas taxas e tarifas, levando consumidores a buscar
alternativas mais acessiveis (Brigide, 2019).

Uma das estratégias adotadas pelos bancos tradicionais para enfrentar a concorréncia
das fintechs foi a fusdo e aquisi¢ao de startups do setor. Um exemplo notavel foi a aquisi¢do de
49,9% da XP Investimentos pelo Itatt Unibanco em 2017. Essa parceria visava reduzir custos
de distribuicdo de produtos financeiros e integrar as plataformas das duas empresas,
promovendo maior competitividade e diminuindo as barreiras de entrada no mercado, conforme
relatado pelo Conselho Administrativo de Defesa Econdmica (CADE) (Brasil, 2021).

1.2 Inovacao

A inovagdo pode ser definida como uma ideia, pratica ou projeto percebido como novo
por individuos, organizacdes ou pela sociedade, influenciando tanto o crescimento econdomico
quanto a melhoria da qualidade de vida (Rogers, 2008; Costa, 2016).

Schumpeter (1950) argumenta que a economia nunca permanece estatica, sendo
constantemente impulsionada por mudangas que introduzem novos métodos de producdo e
transporte, bem como novos produtos e mercados. Ao mesmo tempo, a inovagao pode levar a
obsolescéncia de determinados produtos, a0 mesmo tempo em que cria novas oportunidades e
configuragdes sociais. Para que as empresas possam se manter competitivas, € essencial que
estejam preparadas para incorporar inovagdes de maneira sustentdvel ao longo do tempo
(Drucker, 1974).



Nesse contexto, organizacdes buscam o desenvolvimento continuo e a inovacao para
garantir sua relevancia no mercado. Segundo Freeman e Soete (2008), a inovagdo ¢ um fator
crucial para a obtencao de vantagem competitiva, especialmente quando associada ao avango
tecnologico. Uma das estratégias para fomentar e manter a inovacao dentro das empresas € por
meio do setor de Pesquisa e Desenvolvimento.

Christensen (1997) classifica a inovagdo em dois tipos principais: sustentadora e
disruptiva. As inovagdes sustentadoras permitem que a empresa se mantenha no mercado, por
meio da modernizagdo de tecnologias e processos existentes. Ja as inovagdes disruptivas criam
novos produtos, servigos e tecnologias que antes eram inexistentes ou pouco explorados. Essas
inovagdes geralmente apresentam custos mais baixos, permitindo uma maior rapidez na oferta
ao mercado.

A busca por inovagdes acessiveis e transparentes, desde a concepgao até a oferta final
ao consumidor, tornou-se uma estratégia essencial para que as empresas aumentem sua
competitividade. Essa abordagem permite que as marcas gerem valor e fortalecam a fidelizacao
de seus clientes (Koche et al., 2023). Além disso, aspectos como transparéncia e acessibilidade
ao longo de todo o processo sdo diferenciais competitivos das fintechs em relagdo aos bancos
tradicionais, conforme observado pelos consumidores (Koche et al., 2023).

No setor financeiro, a evolugdo tecnoldgica tem impulsionado melhorias nos servigos
oferecidos. Fintechs que souberam capitalizar essa transformagdo conseguiram se destacar no
mercado. No entanto, um dos desafios enfrentados pelos bancos nesse cenério de constante
inovacao ¢ equilibrar a implementacdo de novas tecnologias sem aumentar os custos para seus
clientes (Oliveira & Hervé, 2023).

O avango da internet, o desenvolvimento de aplicativos e o aprimoramento de
dispositivos eletronicos de alta tecnologia tém impulsionado diversas mudancgas na sociedade.
Startups, em especial, tém utilizado essas inovagdes para otimizar seus processos € melhorar
sua eficiéncia. A tendéncia é que os bancos digitais se tornem ainda mais acessiveis por meio
de plataformas online e aplicativos, oferecendo interfaces intuitivas e taxas reduzidas, fatores
que aumentam sua atratividade para os consumidores (Sigoli et al., 2020). Com a simplificacao
dos processos € a incorporagcdo de novas tecnologias, as fintechs transformaram o mercado
financeiro, tornando os servigos bancarios mais acessiveis e reduzindo a burocracia. Essas
mudangas aceleraram as operacdes para os usudrios, proporcionando uma experiéncia mais
eficiente. Diante desse cendrio, os bancos tradicionais tém buscado se adaptar para continuar
competitivos frente ao avango das fintechs (Silva et al., 2018).

As fintechs representam um segmento do mercado propicio a aplicagdo de diferentes
tipos de inovagao, como a inovagao de produto, processo, modelo de negocio e organizacional.
Segundo Gozman, Liebenau e Mangan (2021), a inova¢do em processos, especialmente por
meio da automacdo e inteligéncia artificial, tem sido central para a disrup¢ao das estruturas
bancdrias tradicionais. Ja Zavolokina et al. (2022) destacam como as fintechs utilizam inovacao
em modelos de negbdcio para atender nichos especificos, oferecendo servicos mais
personalizados e acessiveis. Além disso, Vaska et al. (2023) observam que a inovacao
organizacional ¢ crucial para a agilidade e escalabilidade dessas empresas em ambientes
altamente regulados e competitivos. Dessa forma, as fintechs promovem a sinergia entre
multiplos tipos de inovagdo para criar valor e transformar o setor financeiro.

1.3 Comportamento do Consumidor

O comportamento do consumidor diz respeito as acdes fisicas e mentais desempenhadas
por individuos ao adquirirem bens de consumo ou industriais, abrangendo desde a decisdo de
compra até o pagamento pelos produtos ou servigos (Sheth, Mittal & Newman, 2001).



Os consumidores tomam suas decisdes de compra influenciados por fatores culturais,
sociais, pessoais, psicologicos, econdmicos, tecnoldgicos e ambientais. Além disso,
estabelecem conexoes para além de seus circulos habituais, como familiares, amigos e colegas
de trabalho, incluindo também influenciadores digitais e outras fontes de informacao (Kotler &
Armstrong, 2017). A percepcao do consumidor exerce um papel central na dinamica de oferta
e demanda, pois influencia diretamente a maneira como ele enxerga produtos, empresas ou
marcas, moldando sua relacao com elas (Solomon, 2016).

Dentro dessa perspectiva, o estilo de vida do consumidor afeta suas atividades
cotidianas, suas opinides e seus valores pessoais, impactando suas preferéncias e orientando
suas decisdes de compra (Coutinho et al., 2017, p. 96).

O processo de decisdao de compra ¢ motivado por diferentes estimulos e pode ser
dividido em distintas fungdes: iniciador (aquele que identifica a necessidade), influenciador
(responsavel por buscar informacgdes sobre solugdes disponiveis), decisor (quem faz a escolha
final da compra), comprador (quem efetivamente adquire o produto ou servigo), consumidor
(quem faz uso do produto ou servico) e avaliador (quem avalia sua experiéncia apos a compra)
(Kotler & Armstrong, 2017).

No contexto das fintechs, um fator essencial para os usudrios de bancos digitais ¢ a
conveniéncia proporcionada pelas plataformas, que podem ser acessadas facilmente por meio
de dispositivos eletronicos, como smartphones e computadores, oferecendo uma gama de
servigos financeiros de maneira agil e simplificada (Abreu & Fonseca, 2020).

Além disso, as fintechs se diferenciam ao utilizar estratégias inovadoras para fidelizar
clientes. Um exemplo ¢ o Nubank, banco digital fundado em 2013, que aposta em programas
de recompensas e na oferta de cartdes de crédito sem anuidade (Silva et al., 2018). Outro caso
¢ o PicPay, criado no mesmo ano, que introduziu a opcao de pagamentos via QR Code,
proporcionando maior praticidade aos consumidores (Silva et al., 2022).

Silva e Rodrigues (2017) conduziram um estudo sobre o mercado de fintechs no Brasil
demonstrou que as redes sociais desempenham um papel significativo na decisdo dos
consumidores de utilizar bancos digitais. Isso ocorre desde a divulgagao de produtos e servigos
até a influéncia exercida por avaliacdes de usuarios, campanhas de marketing e recomendacdes
de influenciadores digitais. Além disso, um atendimento de qualidade se mostra um fator
determinante para a fidelizacdo dos clientes. Segundo Carvalho (1999), o atendimento esta
diretamente ligado aos negodcios que uma organizagao pode ou nao realizar, de acordo com suas
normas e regras. O atendimento estabelece dessa forma uma relacdo de dependéncia entre o
atendente, a organizagao e o cliente.

Uma pesquisa conduzida pela PricewaterhouseCoopers (PwC, 2018) revelou que 89,0
% dos consumidores brasileiros consideram a experiéncia do cliente um fator decisivo na
escolha de produtos e servicos. Entre os principais aspectos que impactam essa decisdo estao
atendimento, rapidez e conveniéncia. Dessa forma, um suporte eficiente e personalizado
favorece um relacionamento mais solido entre empresa e cliente. O estudo também indica que
a combinacdo de elementos fisicos e digitais no atendimento tende a gerar melhores resultados,
especialmente no setor financeiro, contribuindo para uma relacdo mais eficaz entre
consumidores ¢ instituigoes.

O comportamento do consumidor tem papel de destaque na ascensdo das fintechs,
especialmente pela crescente demanda por servigos financeiros personalizados, acessiveis e
digitalmente integrados. De acordo com Laumer et al. (2021), a ado¢do de fintechs ¢ fortemente
influenciada por fatores como confianca na tecnologia, facilidade de uso e percepcdo de
utilidade. Além disso, Pousttchi e Dehnert (2022) argumentam que consumidores,
especialmente os mais jovens, valorizam experiéncias financeiras fluidas e autdnomas, o que
impulsiona o desenvolvimento de solugdes centradas no usuario. J& Kumpajaya e Dhewanto



(2023) ressaltam que a sensibilidade ao risco e a busca por conveniéncia moldam padrdes de
uso ¢ lealdade as plataformas fintech.

1.4 Servicos

Karsch (1987) define servigo como uma atividade prestada com o objetivo de atender
as necessidades dos individuos, sendo resultado de processos de adaptagdo, interacdo e
exigéncias da vida em sociedade. Assim, os servigos influenciam diretamente as relacdes
interpessoais € o desenvolvimento pessoal e profissional dos individuos.

Dentre os diversos servigos ofertados no mercado, os servigos bancarios tém passado
por significativas transformagdes nos ultimos anos, impulsionados pelo avango tecnolégico.
Nas primeiras décadas dos anos 2000, esse setor tem ocupado uma posi¢ao de grande relevancia
na economia brasileira, sobretudo devido a ascensdo das fintechs (Bank for International
Settlements [BIS], 2020).

A expansao de startups financeiras na cidade de Sao Paulo foi impulsionada, em grande
parte, pela expressiva populagao de individuos "desbancarizados" (pessoas sem conta bancaria)
e pela subutilizagdo dos servigos financeiros tradicionais (BIS, 2020).

No Brasil, as fintechs oferecem uma ampla gama de servicos, incluindo pagamentos,
gestdo de dados, andlises financeiras, softwares especializados, processos digitalizados,
plataformas de pagamento e servigos bancdrios digitais, entre outros (Xie et al., 2016).

Essas startups tém desempenhado um papel essencial na inovagdo do setor financeiro,
promovendo novos modelos de negdcios e desafiando as abordagens tradicionais (Jamil &
Seman, 2019, p. 77).

Ademais, o uso de tecnologias emergentes, como blockchain e big data, tem permitido
que as fintechs ofere¢cam servicos cada vez mais inovadores e personalizados (Katori, 2017).
Essas tecnologias vém catalisando inovagdes continuas no setor, promovendo uma
transformagdo significativa na gestdao do sistema financeiro e na interagdo entre usudrios e
intermediarios financeiros (Peixoto, 2018).

A oferta de servigos nas fintechs caracteriza-se pela digitalizacao, acessibilidade e foco
na experiéncia do usuario, o que permite alcancar segmentos tradicionalmente desatendidos
pelas institui¢des financeiras convencionais. Segundo Haddad e Hornuf (2021), as fintechs
reduzem barreiras de entrada ao oferecer produtos financeiros com custos operacionais mais
baixos e processos simplificados, como contas digitais e microcrédito via aplicativos. Essa
abordagem possibilita uma maior inclusdo financeira e amplia a concorréncia no setor.

Além disso, a personalizagdo dos servicos baseada em dados e tecnologias como
machine learning tem permitido as fintechs oferecer solu¢des sob medida aos consumidores.
De acordo com Ferreira et al. (2022), a capacidade analitica dessas empresas as torna aptas a
adaptar produtos conforme o perfil comportamental e financeiro dos clientes. Essa flexibilidade
favorece a inovacao continua e o desenvolvimento de novos modelos de oferta, como os
servigos de open banking e pagamentos instantaneos, que estdo transformando a dindmica do
mercado financeiro.

2. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este estudo adotou uma abordagem qualitativa, com o objetivo de compreender a
percepcao dos clientes de fintechs a partir de suas experiéncias. Segundo Flick (2009), a
pesquisa qualitativa busca interpretar os fendOmenos e as acdes em seu ambiente ou contexto
social, permitindo que os participantes expressem suas percepgdes com base em suas vivéncias
individuais.



Outra perspectiva relevante nesse tipo de pesquisa destaca a importancia de uma
abordagem inclusiva e diversificada na produ¢do do conhecimento, de modo a reconhecer e
valorizar uma ampla variedade de vozes e experiéncias (Leavy, 2015).

Neste estudo, foram entrevistados residentes da cidade de Sao Paulo, cujos perfis foram
estabelecidos com base na pesquisa “Comportamento dos clientes dos principais bancos
brasileiros em 20227, conduzida pela Akamai (2023). A amostra contemplou individuos de
todos os géneros, com idades entre 20 e 29 anos, e que fossem clientes de algum banco digital.

A pesquisa de campo foi realizada pelo préprio pesquisador entre agosto e setembro de
2024, em uma universidade nao publica da cidade de Sao Paulo,SP.

Para complementar a sele¢do dos participantes, utilizou-se a técnica de amostragem em
bola de neve (smowball sampling), empregada em pesquisas qualitativas quando se busca
acessar populagdes especificas por meio de redes sociais e indicagdes sucessivas. Conforme
Naderifar, Goli e Ghaljaie (2017), essa técnica permite que novos participantes sejam
identificados a partir da indicagdo dos primeiros entrevistados, favorecendo a formagao de uma
amostra coerente com os critérios definidos pelo estudo. Além disso, segundo Atkinson e Flint
(2021), a amostragem em bola de neve ¢ eficaz para captar experiéncias compartilhadas em
grupos com caracteristicas comuns, como jovens usudarios de fintechs, permitindo maior
profundidade e riqueza nos dados coletados.

Adicionalmente, a utilizacdo dessa estratégia de amostragem contribui para a constru¢ao
de confianca entre pesquisador e participantes, fator relevante em estudos que envolvem
percepcdes subjetivas e experiéncias pessoais. Para Biernacki e Waldorf (2022), a confianga
gerada a partir das indicac¢des do participante inicial tende a ser transferida aos novos indicados,
facilitando o engajamento nas entrevistas e a qualidade das informacdes obtidas, reforcando
carater relacional e contextual da abordagem qualitativa adotada.

Para a conducdo das entrevistas utilizou-se um roteiro semiestruturado composto por
seis perguntas abertas, elaboradas de forma organica e fundamentadas no referencial tedrico
construido para este estudo.

As entrevistas foram conduzidas por meio de videochamadas, gravadas mediante
consentimento dos participantes e posteriormente transcritas para analise. As respostas obtidas
foram examinadas com base na técnica de Andlise Interpretativa de Texto, conforme descrito
por Flick (2009), a qual busca compreender as opinides dos entrevistados sobre um determinado
fendmeno, considerando a subjetividade de cada um e consolidando as percepcdes mais
recorrentes.

A Anédlise Interpretativa de Texto, segundo Flick (2009), ¢ um método qualitativo que
busca compreender o significado atribuido pelos participantes a um determinado fendmeno,
considerando o contexto social e a subjetividade das respostas. Esse processo envolve a leitura
detalhada das transcrigdes, a identificagao de padrdes e temas recorrentes € a interpretacao das
falas com base no referencial tedrico do estudo. O pesquisador deve analisar os dados de
maneira reflexiva, buscando captar nuances, contradi¢des e perspectivas individuais,
consolidando as percep¢des mais representativas. Dessa forma, a andlise ndo se restringe a
categorizagao de respostas, mas enfatiza a construcao de significados a partir das experiéncias
relatadas.

As entrevistas realizadas duraram entre 45 e 60 minutos, em média.

3. APRESENTACAO E ANALISE DE RESULTADOS

Todos os 37 entrevistados que participaram deste estudo estavam cursando ou ja haviam
concluido o nivel superior, eram de diversos géneros, com idade média de 25 anos, atuando no
mercado de trabalho, e residentes na cidade de Sao Paulo, SP.

A seguir sdo analisadas, separadamente, cada uma das perguntas propostas durante as
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entrevistas.

3.1 Por que voce utiliza servigos de bancos digitais?

A partir das entrevistas realizadas, observou-se que os usudrios optam pelos servigos
dos bancos digitais principalmente pela praticidade, tanto na abertura quanto na utilizagcao da
conta. Essa praticidade reflete a inovagdo e a redugdo de burocracias proporcionadas pelas
fintechs, que utilizam a tecnologia para otimizar processos bancarios. Diferentemente dos
bancos tradicionais, onde a abertura de conta pode ser mais demorada e burocratica, as startups
financeiras oferecem uma experiéncia mais agil e acessivel aos usuarios.

Esse aspecto estd alinhado com a analise de Sigoli et al. (2020), que enfatizam como o
avanco tecnologico permitiu que as fintechs disponibilizassem servigos simplificados e
acessiveis. A combina¢do de acessibilidade por meio de aplicativos e plataformas digitais,
eficiéncia no atendimento e tarifas reduzidas se tornou um fator competitivo determinante na
escolha dos consumidores em relagdo aos bancos tradicionais (Fonseca Coutinho et al., 2017).

[...] O principal motivo para usar um servi¢o de banco digital é pela praticidade, eles ja
tém um layout adequado, entdo é bem simplificado, bem diferente, por exemplo, dos
bancos mais tradicionais [...]

[...] Foi pela praticidade de eu ndo ter que ir a uma agéncia fisicamente para abrir uma
conta [...]

O comportamento do consumidor desempenha um papel fundamental nessa escolha. A
conveniéncia e a facilidade de uso sao fatores decisivos para a adesao aos servigos financeiros
digitais (Abreu & Fonseca, 2020). Os consumidores valorizam a possibilidade de realizar
transacdes de forma rapida e eficiente, sem a necessidade de deslocamento fisico, o que esta
alinhado com as transformacdes tecnoldgicas que influenciam o comportamento do consumidor
(Kotler & Armstrong, 2017). Dessa forma, a utilizacdo de smartphones para acessar servigos
bancarios exemplifica como a tecnologia vem redefinindo as expectativas dos clientes,
priorizando a comodidade e a agilidade.

Ademais, essa preferéncia pela praticidade pode ser compreendida como um reflexo da
inovagdo disruptiva promovida pelas fintechs. Christensen (1997) descreve a inovagao
disruptiva como aquela que cria mercados ou transforma os existentes, oferecendo solugdes
mais acessiveis e eficientes. As fintechs exemplificam esse tipo de inovacdo ao disponibilizar
experiéncias mais ageis, como a abertura de contas em poucos minutos por meio de aplicativos,
contrastando com os procedimentos mais demorados e burocraticos dos bancos tradicionais
(Bridige, 2019).

3.2. Que servicos dos bancos digitais vocé mais utiliza?

Com base nas respostas obtidas dos entrevistados, os servi¢os mais utilizados incluem
PIX, area de investimentos, conta corrente e cartoes de crédito e débito. Dessa forma, a
preferéncia dos entrevistados por bancos digitais indica mudancas relevantes no
comportamento do consumidor, uma vez que esses usuarios demonstram facilidade no uso das
plataformas por meio de dispositivos eletronicos, como smartphones e computadores,
permitindo acesso rapido a uma ampla gama de servigos financeiros (Abreu & Fonseca, 2020).

[...] O servigo que eu mais utilizo ¢ o PIX para pagamentos, investimentos pessoais € a

fun¢ao de cartdo de crédito [...]

De acordo com Arner, Barberis e Buckley (2016), as fintechs buscam desenvolver
solucdes tecnologicas inovadoras para aprimorar a experiéncia do consumidor, proporcionando
maior eficiéncia e integragdo. No Brasil, o crescimento dessas empresas ¢ impulsionado pela
demanda por servicos mais acessiveis e personalizados, o que tem contribuido para a
popularizagdo de operagdes didrias, como a utilizagdo do PIX e a gestdo de contas digitais. Essa
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inovagao disruptiva facilitou o acesso a transferéncias instantaneas e sem custos, substituindo
métodos tradicionais, como TEDs e DOCs, em conformidade com a teoria de Christensen
(1997), que destaca que inovagdes de menor custo aceleram a adog¢ao pelo mercado. Além disso,
a maior adesdo a servicos de investimento reflete o empoderamento financeiro promovido pelas
fintechs, que democratizaram o acesso a produtos antes restritos a clientes de alta renda nos
bancos convencionais. Como apontado por Chuen e Teo (2015), a integra¢do entre servigos
financeiros e tecnologia aprimora a experiéncia do consumidor, conferindo-lhe maior
autonomia e controle sobre suas decisdes financeiras.

Esse cenario revela uma transforma¢dao na forma como os consumidores tomam
decisdes, cada vez mais influenciadas por fatores como conveniéncia e transparéncia. Segundo
Kotler e Armstrong (2017), a percep¢ao do consumidor e seu estilo de vida sao determinantes
em suas escolhas de consumo. Plataformas de bancos digitais, como o Nubank, exemplificam
como a oferta de servigcos sem tarifas e programas de fidelidade pode agregar valor a marca e
estimular a lealdade dos clientes (Silva et al., 2018). Essa tendéncia também ¢ corroborada por
Silva e Rodrigues (2017), que destacam o impacto das redes sociais € do marketing digital na
decisdo dos consumidores ao escolherem bancos digitais.

Além disso, a utilizagdo frequente de servigos como PIX, conta corrente e cartdes de

crédito demonstra como as fintechs tém modernizado o setor financeiro, tornando-o mais
acessivel.
Segundo Sigoli et al. (2020), a facilidade de acesso e a redug¢do de custos operacionais sao
aspectos essenciais que tornam os bancos digitais mais atrativos. Isso estd alinhado com a
perspectiva de Koche et al. (2023), que enfatizam que processos financeiros transparentes e
acessiveis sdo fundamentais para agregar valor e fidelizar clientes.

[...] Alguns bancos eu utilizo para investimentos, como o Nubank, onde deixo dinheiro

na caixinha e uso o cartdo [...]

Dessa forma, a escolha pelos bancos digitais para investimentos e servigos do dia a dia reflete
um comportamento voltado para a busca por praticidade, economia e autonomia. Essa
preferéncia ndo apenas evidencia a ruptura dos modelos bancérios tradicionais, mas também
consolida novos habitos de consumo, em que a rapidez e o controle financeiro sao elementos
fundamentais para a satisfagdo dos clientes.

3.3.Vocé se sente satisfeito(a) com os servicos oferecidos por seu banco digital?

Os entrevistados demonstram satisfagdo com os servigos oferecidos por seus bancos
digitais, principalmente devido a variedade de produtos disponibilizados. Essa diversidade
permite que as fintechs atendam a grande parte das necessidades e expectativas dos clientes.
Além disso, aspectos como praticidade, transparéncia e agilidade nos processos, aliados a
facilidade de consulta em tempo real, sdo diferenciais valorizados pelos consumidores na
utilizagdo dos servigos bancarios digitais.

Nesse contexto, as fintechs introduziram um novo modelo para disponibilizar, operar
e apresentar servigos financeiros, conforme apontado por Teo Chuen (2015). De maneira
semelhante, Zeltser (2017) destaca que essas empresas buscam oferecer servicos de alta
qualidade, com o objetivo de otimizar decisOes, integrar funcionalidades e aumentar a
velocidade das transagdes, fatores reconhecidos e apreciados pelos usuarios dos bancos
digitais.

[...] Eu acho que ele consegue suprir todas as minhas necessidades de uma maneira

geral. As vezes, quando eu preciso aumentar o crédito no meu cartio, ele sempre vai

dando essa possibilidade. [...]

Outro fator que contribui para a satisfacao dos clientes ¢ a transparéncia dos processos
e a possibilidade de acompanha-los em tempo real, desde a solicitacdo até a conclusdo. Essa
8



caracteristica fortalece a confianga dos consumidores e se destaca em comparagao aos bancos
tradicionais. Conforme ja mencionado, essa estratégia permite que as fintechs se diferenciem
no mercado, agregando valor e promovendo a fidelizagdo dos clientes, como descrito por
Koche et al. (2023).

[...] Quando vai pedir um extrato ou alguma outra informagdo, vocé€ consegue
acompanhar em tempo real. J4 no banco tradicional, talvez pelo volume de clientes, demora
um pouco mais, entdo com o digital vocé ja tem isso na palma da mao. [...]

Além disso, Silva et al. (2018) apontam que a tecnologia tem sido um dos principais
agentes de transformagao do setor financeiro. A digitalizacao permitiu o desenvolvimento de
servigos mais acessiveis, rapidos, transparentes e eficientes, aprimorando a experiéncia do
usuario e fortalecendo sua relagdo com as fintechs (Katori, 2017).

3.4.Como os bancos digitais poderiam melhorar os servi¢os oferecidos?

Os entrevistados expressaram o desejo de receber um atendimento mais personalizado,
com suporte de profissionais capazes de compreender o problema individual e ajudar na sua
resolugdo, além de manter contato para garantir que nao hé problemas fora do padrao.

[...] Eu acho que eles poderiam oferecer um atendimento mais personalizado, ja que eu

nao tenho isso hoje num banco digital.

[...] Se eu tiver qualquer duvida, eu vou acabar caindo dentro de um chatbot ou

mandando algum e-mail ou ligando numa central, ndo tem alguém muito especifico que

consegue me atender de uma maneira um pouco mais personalizada.

As fintechs foram criadas com o objetivo de utilizar a tecnologia para inovar no mercado
financeiro, oferecendo servicos mais rapidos € menos burocraticos em comparacdo aos
concorrentes tradicionais (Associa¢do Brasileira de Fintechs, 2016). De acordo com Fonseca
Abreu (2020), os usudrios conseguem acessar os servigos bancarios por meio de diversos
aparelhos eletronicos. Contudo, embora a evolucdo no mercado seja atrativa e decisiva na
escolha do banco, a pesquisa indicou que, simultaneamente, os consumidores valorizam a
reduc¢do da burocracia e a rapidez nos processos. Ha ocasides em que os clientes sentem a
necessidade de conversar com atendentes ou um Help Desk para resolver duvidas, problemas e
buscar orienta¢des. Essa informacdo esta alinhada com a pesquisa realizada pela PWC (2018),
que destaca que, especialmente no setor financeiro, os clientes ddo grande importancia ao
atendimento, apresentando maior satisfagdo quando recebem um bom suporte fisico e digital.

Atualmente, o suporte nos bancos digitais nao ¢ reconhecido da mesma forma que nos
bancos tradicionais, ja que eles oferecem espagos de interacdo por meio de mensagens ou
ligagdes, geralmente conduzidas por robds com inteligéncia artificial. Consequentemente, as
respostas sdo padronizadas e abrangentes, e, caso o consumidor precise de um atendimento
mais detalhado, deve enfrentar longos tempos de espera, o que limita a personalizagdo do
atendimento e a rapidez desejada pelos consumidores.

[...] Eu acho que eu sinto falta as vezes de algum Help Desk.

[...] Algo em que eu posso realmente falar com uma pessoa, entdo as vezes eu estou em

davida de onde ir, ou de onde achar tal coisa, € acho que ele poderia ter um atendimento

melhor nesse quesito.

Por outro lado, os clientes sdo atraidos pela rapidez e conforto de realizar todas as
transagdes bancarias pelo aplicativo, sem a necessidade de se deslocar a outro local. Esse
comportamento ¢ facilitado pelos avancos tecnologicos, conforme afirmam Kotler e Armstrong
(2017). No entanto, ao considerar essa perspectiva, os bancos tradicionais ainda possuem uma
vantagem sobre os bancos digitais. Como descrito por Engel, Blackwell e Miniard (2000), os
bancos tradicionais investem em tecnologia para oferecer servigos digitais, mas ainda mantém
agéncias fisicas, adaptando-as para atender os clientes de maneira personalizada, de acordo com
suas necessidades.
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[...] Eu sinto que quando tem algum problema, que eu preciso falar com algum
atendente, por exemplo, ¢ um pouco mais dificil, entdo acho que essa parte do contato, que nos
bancos fisicos ¢ mais facil de ter, os bancos digitais precisavam melhorar um pouco isso.

Portanto, apesar de a tecnologia permitir que as fintechs ofere¢am servigos mais
personalizados (Katori, 2017), as respostas da pesquisa indicam que, embora os clientes se
sintam satisfeitos com os servicos prestados pelas fintechs, ha uma falta de suporte adequado
para os clientes nas startups financeiras.

3.5. O que os bancos tradicionais oferecem e que vocé gostaria que fosse oferecido pelos
bancos digitais?

Os usuarios destacaram a falta de suporte humano no atendimento dos servigos
oferecidos pelos bancos digitais, em comparagdo aos bancos tradicionais, que ainda mantém
agéncias fisicas. Segundo a Associa¢dao Brasileira de Fintechs (ABFINTECHS, 2016), as
fintechs t€m como objetivo a inovacao e a criagdo de produtos financeiros que proporcionem
facilidade e acessibilidade aos seus consumidores. A partir de 2010, as startups do setor
financeiro introduziram solugdes digitais rapidas, o que contribuiu para a popularizagao dessas
organizagdes entre os clientes, oferecendo um servico que ndo era explorado na época pelos
bancos tradicionais (Marques, 2019).

Por outro lado, os bancos tradicionais adotaram diversas estratégias para competir com
os bancos digitais (Engel, Blackwell, & Miniard, 2000), utilizando a tecnologia para
compreender o comportamento do consumidor e desenvolver estratégias de marketing
voltadas para atrair mais clientes. No entanto, esses bancos nao tém a inten¢ao de eliminar as
agéncias fisicas, mas sim transforma-las em locais de apoio, oferecendo servigos mais
personalizados e com maior eficiéncia.

[...] Agéncias fisicas, pelo menos alguma agéncia de suporte mesmo. Para casos de
fraude, para vocé fazer sua conferéncia.

Ademais, o comportamento atual dos consumidores de bancos est4 focado em realizar
suas atividades bancarias de forma rapida, com maior comodidade e eficiéncia, utilizando
tecnologias atualizadas para evitar o deslocamento até uma agéncia fisica, alinhando-se ao
que propdem Kotler e Armstrong (2017). A utilizagdo de tecnologias como blockchain e big
data nas fintechs tem contribuido para trazer mais servicos inovadores e personalizados ao
mercado financeiro, com investimentos continuos em tecnologia pelas startups, como
destacado por Katori (2017). Com essas inovagoes tecnologicas, os consumidores buscam um
ambiente mais dindmico para o gerenciamento financeiro nas plataformas e esperam que os
servicos sejam constantemente atualizados para melhorar o aproveitamento das atividades
oferecidas pelos bancos digitais (Peixoto, 2018).

3.6. O que voce espera da agéncia digital do futuro?

A resposta predominante entre os entrevistados refere-se a expectativa de receber um
atendimento mais personalizado e individualizado pelas agéncias digitais. Essa resposta reflete
um desejo de proximidade e customizagdo no relacionamento com as institui¢des financeiras,
evidenciando uma demanda por servigcos mais humanizados e adaptados as necessidades
individuais. Esse anseio estd em consonancia com o papel inovador das fintechs, que
introduziram no mercado financeiro um conjunto de valores centrados na personalizagao,
acessibilidade e agilidade dos servigos (Chuen & Teo, 2015; Zeltser, 2017).

[...] "Eu acho que eu gostaria de ter um atendimento um pouco mais personalizado em

alguns momentos, alguém para falar, num caso de alguma eventualidade, especialmente

para lidar com altos volumes de dinheiro" [...]
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[...] "Eu acho que um atendimento um pouco mais personalizado, independente da

categoria que eu sou ali dentro do banco" [...]

As fintechs e os bancos digitais tém oferecido um atendimento mais proximo e
personalizado ao utilizarem tecnologias avangadas, como big data e inteligéncia artificial, para
analisar os dados dos consumidores e, assim, moldar ofertas e interacdes mais relevantes. Esse
movimento reflete as inovagdes disruptivas, que, conforme Christensen (1997), oferecem
servigos inovadores e acessiveis, desafiando a estrutura convencional dos bancos tradicionais.
Diferente dos servigos bancarios padronizados, as fintechs permitem que os clientes se sintam
mais valorizados ao receberem ofertas que atendem melhor as suas necessidades especificas,
criando uma experiéncia de uso mais satisfatoria e fidelizando o usuério (Koche et al., 2023;
Oliveira & Hervé, 2023).

Ademais, o comportamento dos consumidores de bancos digitais, conforme Abreu e
Fonseca (2020), ¢ fortemente influenciado pela conveniéncia e acessibilidade, fatores
potencializados pela personaliza¢do. O aumento da interagao digital também molda uma nova
expectativa no relacionamento entre clientes e bancos, ja que o contato proximo e a atengdo as
necessidades individuais sdo fatores que impactam positivamente a percepc¢ao de valor pelos
consumidores (Solomon, 2016). Assim, ¢ possivel observar que o atendimento personalizado
ndo ¢ apenas uma tendéncia, mas um diferencial competitivo que atende as novas expectativas
dos consumidores digitais, influenciando diretamente a demanda e a experiéncia (Silva &
Rodrigues, 2017).

De acordo com a pesquisa de campo realizada, uma observacdo surgiu entre os
entrevistados sobre a evolucdo das fintechs estar relacionada a tecnologia blockchain e
criptomoedas, em geral. Ao citar o blockchain, o entrevistado o identifica como um diferencial
que pode impulsionar a inovagdo, permitindo que as fintechs oferecam uma nova gama de
servigos de forma 4gil e segura. Dessa forma, a colocagdo feita estd alinhada com o pensamento
de Katori (2017), que afirma que o blockchain, juntamente com outras tecnologias como big
data, tem facilitado a personalizacdo dos servigos financeiros, possibilitando uma adaptacao
mais eficiente as necessidades e demandas dos clientes.

[...] "Eu acredito que com a evolugao, nas coisas como internet, eu acho que ela tende a

evoluir muito rapido. E ai vocé tem movimentos como blockchain, e a propria

criptomoeda" [...]

A andlise sobre o que os entrevistados esperam das agéncias digitais no futuro demonstra
que o atendimento personalizado, facilitado pela tecnologia e inovagdes das fintechs, ¢ uma
necessidade contemporanea do setor financeiro e representa uma oportunidade de crescimento
para as instituigdes que conseguirem adotar essa abordagem. Ao moldarem servigos para
alinhar-se a essas demandas, as agéncias digitais do futuro poderdo construir relacionamentos
mais proximos, fortalecer sua presenga e se destacar no mercado competitivo.

4. CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo teve como objetivo investigar as percepgoes dos usudrios de bancos digitais
na cidade de Sdo Paulo sobre os servigos oferecidos por essas instituigdes financeiras. A
pesquisa de campo realizada permitiu compreender as atitudes dos clientes de fintechs em
relagdo aos servigos prestados por essas empresas, com foco nos servigos mais utilizados, no
nivel de satisfacdo dos usuarios e nas expectativas futuras em relacdo a essas organizagdes.

Além disso, os resultados indicaram aspectos sobre a implementagdo de tecnologias
avancadas, a otimizagao de processos e as inovacdes nos servigos bancarios. Esses achados nao
apenas contribuem para o fortalecimento da base teorica sobre o crescimento das fintechs no
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Brasil, mas também destacam a necessidade de os bancos tradicionais se atualizarem e
migrarem para o ambiente online para competir com os bancos digitais.

As respostas obtidas na pesquisa de campo indicaram que os usuarios estao satisfeitos
com os servicos oferecidos, especialmente pela praticidade, simplicidade, rapidez e
transparéncia. Essas qualidades foram conquistadas por meio da evolugao tecnologica e da
inovagdo no setor financeiro, permitindo que os clientes acessem, alterem e acompanhem os
processos desejados a qualquer momento e de qualquer lugar. Além disso, a pesquisa revelou a
necessidade de um atendimento mais personalizado, com a possibilidade de resolver problemas
ou esclarecer dividas de maneira individualizada, o que evidencia a demanda por servigos mais
humanizados, mesmo em um ambiente altamente digitalizado.

Ao analisar os servigos oferecidos pelas institui¢des financeiras digitais, foi possivel
observar que os servigos mais utilizados e que geram maior nivel de satisfagao entre os clientes
sao o PIX, contas correntes, cartdes de crédito e investimentos. Esses servigcos se destacam
principalmente quando comparados aos servicos equivalentes oferecidos pelos bancos
tradicionais, sendo a diversidade, praticidade e transparéncia mencionadas como vantagens
importantes dos servigos fintechs.

Foi identificado que os clientes esperam das agéncias digitais do futuro um atendimento
mais personalizado e individualizado. Apesar da busca dos bancos digitais por agilidade e
eficiéncia tecnoldgica, persiste uma demanda por servigos humanizados. Isso revela uma
tendéncia de integracdo entre inovagao tecnologica e atendimento personalizado. O trabalho
oferece aos gestores de fintechs insights sobre as expectativas dos usuarios, destacando a
importancia de praticidade, agilidade e transparéncia. Os resultados apontam oportunidades
para aprimorar a experiéncia do cliente, combinando tecnologia com intera¢do humana
qualificada, fortalecendo assim a fidelizacdo e a competitividade. As contribuigdes sao
relevantes tanto para o setor financeiro quanto para os clientes, ajudando as instituigdes a
compreenderem melhor as necessidades dos usuarios.

Também sdo identificados pontos fortes e oportunidades de melhoria nos servigos
digitais, além de orientar o desenvolvimento de estratégias mais eficazes. As percepgoes dos
usudrios fornecem subsidios para a implementacdo de inovagdes e melhorias, alinhando os
servigos as exigéncias do consumidor contemporaneo.

Este estudo também traz contribuigdes sociais ao mostrar como a digitalizagao
financeira pode impactar diferentes grupos da populacado, refor¢ando a necessidade de politicas
e iniciativas para inclusao financeira e digital. Além disso, promove um debate sobre o papel
dos bancos digitais na democratizagdo dos servigos financeiros, contribuindo para uma
sociedade mais justa e consciente das transformagdes tecnoldgicas.

Para a area de Administracdo, a pesquisa contribui possibilitar uma compreensao sobre
o comportamento do consumidor digital e sobre os desafios de inovagdo em servigos
financeiros. Os achados reforcam a necessidade da integra¢do entre tecnologia e gestdo de
relacionamento com clientes, € indicam como praticas administrativas orientadas para a
experiéncia do usudrio podem impulsionar a vantagem competitiva de organizacdes em
mercados dindmicos, como o de fintechs.

Para dar continuidade a este estudo e expandir os resultados, sugere-se que a pesquisa
de campo seja realizada com uma amostra mais ampla, incluindo usuarios de diferentes faixas
etarias e de outras regides geograficas. Além disso, seria Util incluir tanto clientes de bancos
digitais quanto de bancos tradicionais, a fim de compreender com mais profundidade as
diferencas e semelhangas entre esses modelos de instituigdes financeiras. Esse aprofundamento
pode ajudar a delinear estratégias para que as fintechs se destaquem ainda mais no mercado
competitivo.

O estudo estd alinhado com os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) da
Organizacao das Nagdes Unidas (ONU), particularmente com o ODS 8 (Trabalho Decente e
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Crescimento EconOmico), ao promover a inovagdao ¢ a digitalizagdo no setor financeiro,
contribuindo para o desenvolvimento de um mercado mais eficiente e acessivel. Além disso,
esta relacionado ao ODS 9 (Indtstria, Inovacao e Infraestrutura), ao abordar a implementagao
de tecnologias avangadas e a otimizagao de processos no setor bancario. O estudo também se
conecta ao ODS 10 (Redugdo das Desigualdades), ao destacar a importancia de politicas
inclusivas para superar as barreiras de acesso e promover a inclusdo digital e financeira.
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