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RESUMO

As fintechs vem revolucionando o setor financeiro ao oferecer a adequacao dos
produtos e servicos tradicionais alinhados ao novo tempo. Seu diferencial
competitivo caracteriza-se por atuar exclusivamente de forma digital e introduzir
inovagdes por meio do uso intenso de tecnologia, proporcionando assim solugdes
tanto em seu modo de operagcdo quanto no relacionamento com o cliente. O
surgimento das fintechs pode ser entendido pela competitividade no mercado
financeiro decorrentes das novas exigéncias do consumidor, o que resulta em novos
padrées de eficiéncia, acessibilidade e seguranga. Por isso, este estudo tem como
objetivo identificar a percepg¢ao dos clientes de contas digitais quanto aos servigos
prestados. Quanto a metodologia, trata-se de pesquisa de natureza aplicada, que
inclui analises bibliograficas, seguidas de um método descritivo e abordagem
quantitativa. Nesse sentido, foi realizado um questionario cujos resultados
identificaram que a maioria dos questionados se sentem satisfeitos e seguros com o
atendimento e os servicos oferecidos pelas fintechs. Os achados também
evidenciaram que a acessibilidade, praticidade e comodidade foram os principais
fatores que influenciaram na escolha por uma conta digital. Tais aspectos séo
relevantes para analisar o significativo crescimento dessas instituicdes ao se tornar
uma opcao viavel de incluséo financeira em um ambiente cada vez mais competitivo.

Palavras-chave: Fintechs. Qualidade de servigos digitais.Inclusdo financeira.
Percepcéao dos clientes.

1 INTRODUGCAO

Nos Uultimos anos, as fintechs vem revolucionando o setor financeiro,
oferecendo solu¢des inovadoras tanto em seu modo de operagdo quanto no
relacionamento com o consumidor. Para Cittadin (2019), os bancos sao afetados
com o surgimento de novas empresas no ramo, devido ao fato de parte de seus
clientes terem migrado para novos modelos de negdcios financeiros.

De acordo com Ferreira (2021), o termo Fintech, se refere a empresas de

startups e constitui-se pelas jun¢des das palavras inglesas finance (finangas) e
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technology (tecnologia). Essa jungcdo de tecnologia e servigos financeiros esta
redefinindo o modelo tradicional de negdcios e proporcionando maior acessibilidade,
comodidade e agilidade nos servigos prestados. Ainda segundo o autor, as fintechs
resultam de novas exigéncias de mercado, ao oferecer a adequacgao dos produtos e
servicos financeiros tradicionais de forma alinhada aos novos tempos. Essas
empresas continuam a quebrar barreiras, oferecendo solucdes inovadoras que vao
desde pagamentos digitais até empréstimos peer-to-peer (pessoa para pessoa) e
gestao de ativos baseada em inteligéncia artificial, os quais desafiam os modelos
tradicionais ao estabelecer novos padrbes de eficiéncia, acessibilidade e segurancga
(Fintechs [...], 2024).

A relevancia desse estudo é destacada pelo significativo crescimento das
fintechs, tanto no Brasil como internacionalmente, em que o mercado de fintechs
contabilizou 2.712 startups latino-americanas ativas, entre 2012 e 2023.
Especialmente no Brasil, por abrigar mais da metade das fintechs da regido com
uma concentracdo de 58,7%; consolidando a sua posi¢gdo no centro da inovagao
financeira. Esse crescimento expressivo foi impulsionado pela crescente
digitalizacdo e vem contribuindo para a inovagdo e modernizagdo do mercado
financeiro (Distrito, 2024). A inclusdo financeira também desempenha um papel
importante nessa evolugado. Conforme Carvalho (2019), as fintechs contribuem para
que pessoas de baixa renda tenham acesso a servicos financeiros basicos de forma
menos burocratica.

Segundo Oliveira (2023), as fintechs utilizam tecnologias avangadas como
inteligéncia artificial, blockchain e plataformas modveis para otimizar processos e
reduzir custos operacionais. O autor ressalta que a intersecao entre tecnologia,
inovacédo e finangas reformulou o modo como as pessoas acessam, utilizam e
concebem os servicos financeiros. Isso permite que oferecam servicos mais baratos
e personalizados, atendendo melhor as necessidades dos consumidores.

A partir dessas reflexdes, o presente estudo tem como objetivo identificar a
percepcdo dos clientes de contas digitais quanto aos servigos prestados pelas
fintechs. Contribuindo assim para o entendimento dessa ascensao no mercado

financeiro.

2 DESENVOLVIMENTO
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Nesta secgdo, sdo apresentados os aspectos gerais sobre o avango do
sistema financeiro, o impacto tecnoldgico e regulamentagao das fintechs no Brasil,

tendo como foco os consumidores de produtos e/ou servigos digitais.

2.1 Bancos digitais

Banco digital ou virtual € o nome dado as novas empresas financeiras que
oferecem servigos exclusivamente pela internet, sem os meios fisicos de
atendimento ao cliente (Morais, 2020). Naturalmente, muito lucrativo, o setor
bancario abriga grandes instituicdes como o Itau, Bradesco e Santander. O lucro
liquido dos bancos atingiu R$144,2 bilhdes em 2023, representando um aumento se
comparado a 2022, que foi de R$139 bilhdes (Martello, 2024). Isso demonstra um
avango na industria bancaria; contudo, os bancos seguem na disputa contra a
concorréncia dos bancos digitais.

O estudo do Banco Central (2020, p. 7) traz que: “O processo de digitalizagao
dos servigos bancarios surgiu da necessidade de desburocratizagdo dos processos
dos grandes bancos”. Essa transformagao favoreceu nédo s6 o aprimoramento da
experiéncia do cliente, mas também proporcionou acesso a um sistema financeiro
mais seguro, transparente e agil.

O estudo aponta que transagdes como pagamentos, financiamentos,
transferéncias, empréstimos, dentre outras operagdes, ocorrem nas plataformas
online das agéncias e, mais recentemente, por meio do “mobile banking” (banco
movel), com o uso de aplicativos méveis que permitem aos clientes acessar servigos
bancarios diretamente de seus smartphones e tablets. Com isso, os usuarios tém a
conveniéncia de gerenciar suas finangas a qualquer hora e em qualquer lugar, com
praticidade e dinamismo.

Ferreira (2021) destaca que, além da praticidade, esses servicos se
sobressaem pelo alto investimento em seguranga e pelo elevado grau de autonomia
que proporcionam aos usuarios, permitindo que tomem decisdes e realizem
operagdes quase sempre sem a necessidade de intervengcdo de gerentes ou
funcionarios das instituicdes.

No Brasil, a Pesquisa Febraban de Tecnologia Bancaria de 2024, destaca o

crescimento do mobile banking ao evidenciar que aproximadamente 7 em cada 10
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transagdes bancarias foram realizadas por dispositivos méveis entre 2019 a 2023, o
que reforca a transicdo dos clientes para os canais digitais (Deloitte, 2024).
Conforme a pesquisa, essa alteragao pode ser justificada pela adesao ao pix para
pagamento de contas além da preferéncia dos consumidores pelo uso do QR code,
que oferece compensacido instantdnea. Além da evolugdo nos numeros de
transagdes via pix, a pesquisa cita a Open Finance (Finangas abertas), que € a
evolugdo do Open Banking ( Banco aberto), como uma revolugdo no sistema
financeiro.

Segundo o Banco Central do Brasil (2025), O Open Finance é a possibilidade
de os clientes compartilharem suas informagdes entre diferentes instituicbes
financeiras autorizadas pelo Banco Central e de movimentarem suas contas
bancarias em diversas plataformas, e nao apenas pelo aplicativo ou site do seu
banco, com seguranga e agilidade. Esse modelo permite que as instituicdes
participantes acessem dados autorizados pelos clientes e oferecam produtos e
servigos com condigdes mais acessiveis, proporcionando beneficios ao consumidor.

Diante desse cenario de evolugdo das transagdes digitais, € natural que
surjam novas alternativas de servigos que desafiem os modelos tradicionais. Nesse
contexto, as fintechs se destacam como agentes de transformacdo no setor
financeiro, oferecendo aos clientes cartdes sem anuidade, transferéncias gratuitas,
gestao de patrimonio, entre outros beneficios por meio de seus aplicativos (Cittadin,
2019). As fintechs nao apenas apresentam solugdes inovadoras, mas também
impulsionam a inclusdo financeira e fomentam a competicdo e parcerias no

mercado.

2.2 Definicao e panorama das fintechs no Brasil

As fintechs sao instituicbes financeiras que podem atuar oferecendo uma
grande variedade de produtos e servigos ou pode optar por atender apenas a uma
necessidade financeira, construindo solugbes especificas (Ferreira, 2021). Isso
proporciona ao consumidor combinar o relacionamento com diferentes instituicoes
financeiras para seu atendimento de acordo com cada necessidade. Alecrim (2016)
ressalta que as fintechs possuem caracteristicas distintas que as diferenciam no
mercado, ao utilizar inovagdes tecnoldgicas para proporcionar conveniéncia por

meio da inovagao.
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Complementando essa definicdo, o Banco Central do Brasil (2025) aponta
que: “ Fintechs sao empresas que introduzem inovagdes nos mercados financeiros
por meio do uso intenso de tecnologia, com potencial para criar novos modelos de
negocios”. Mendes e Valdisser (2019), concordam que, diante de um mercado
competitivo, a inovacdo pretende buscar melhorias e desenvolvimento para as
empresas se manterem nesse mercado, assim o diferencial que as startups
possuem € a inovagao.

Ainda segundo os autores, as startups tém o potencial de desenvolver
produtos/servicos inovadores com alta potencialidade de crescimento. Essa
capacidade é frequentemente impulsionada pelo uso de tecnologias avangadas,
permitindo que essas empresas se adaptem as mudangas do mercado e as

necessidades dos consumidores.

2.2.1 Categorias e subcategorias das fintechs

No Brasil as fintechs estdo organizadas em diversas categorias e
subcategorias, fornecendo diversos tipos de produtos e servigos, como
contas-correntes digitais, cartdes de crédito e pré-pagos, meios de pagamento,
investimentos, empréstimos, financiamentos, gestdo e assessoria financeira e
demais servigos financeiros (Fintech, 2021). No quadro a seguir, é possivel observar

a diversificacdo da atuacao desse setor.
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Quadro 1 — Categorias e subcategorias das fintechs
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Fonte: Fintech, 2021.

No panorama das fintechs brasileiras, como mostra o grafico abaixo, a
categoria de Crédito se destacou em 2022, contabilizando um total de 225 startups
ativas (Distrito, 2022). De acordo com os dados da pesquisa, a expressividade no
setor € uma referéncia as arduas condi¢des de crédito no pais, dando margem para
que as startups possam oferecer suas solugdes inovadoras e apresentem melhores
condigdes. Nessa pespectiva, as fintechs, vem simplificar o acesso ao crédito,

tornando-o mais acessivel e menos burocratico (Oliveira, 2023).
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Grafico 1 — Numero de startups por categoria
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Meios de Pagamento 185

Backoffice 183
Servigos Digitais
Tecnologia
Criptomoedas
Investimentos
Risco e Compliance
Fidelizacao
Financas Pessoais

Crowdfunding

Dividas

MNumero de startups

As categorias de Meios de Pagamentos e “Back Office”, area responsavel por

Cambic [REsES

i

Cartdes m 19

Fonte: Distrito, 2022.

gerenciar atividades administrativas e operacionais, também se destacam, pois
representam uma necessidade financeira de grande demanda. Um dos fatores de
crescimento dessas categorias € o aumento do e-commerce, principalmente no
periodo da pandemia, onde os dados apontaram um crescimento de 41% no total,
s6 em 2020 (Distrito, 2022).

Diante da diversidade de servicos oferecidos, vale ressaltar que as fintechs
também vém se destacando em numero de clientes. O Nubank passou a ser o
quarto maior banco brasileiro em numero de clientes, ao atingir 77,6 milhdes de
clientes, chegando a ultrapassar o Banco do Brasil, que atingiu cerca de 74,5
milhées, no segundo trimestre de 2023 (Nubank [...], 2023). Podemos observar
abaixo o ranking das 10 instituigdes financeiras quanto ao numero de clientes neste

periodo.
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Tabela 1 — Ranking dos bancos em numero de clientes

Posigao Instituicao Financeira N° de clientes (milhoes)
1° Caixa Econbémica Federal 150.374.233
2° Bradesco 104.486.688
3° Ita Unibanco 99.936.353
4° Nubank 77.665.209
S° Banco do Brasil 74.579.521
6° Santander 64.360.563
7° Original 50.266.862
8° Mercado Crédito 47.390.877
9° AME Digital 32.678.718
10° Pagbank-Pagseguro 29.451.137

Fonte: Elaboragao propria a partir de dados do G1 (2023)

Como podemos observar nos dados acima, as fintechs vem adquirindo
expressividade em numero de clientes. O Nubank divulga em sua plataforma que ja
contabiliza 110 milhdes de clientes no Brasil, México e Coldbmbia. Além do
crescimento das fintechs, cresce também os investimentos no setor. As fintechs
brasileiras receberam US$ 10,4 bilhdes de investimento nos ultimos 10 anos, o que
corresponde a 66,67% do volume total de US$ 15,6 bilhdes direcionados para

startups do setor financeiro em toda a América Latina (Brasil [...], 2024).

2.3 Seguranca e regulamentagao nas transagoes financeiras

No Brasil, as fintechs devem solicitar autorizagdo ao Banco Central para
iniciar suas operagdes. Essas instituicbes estdo regulamentadas no pais desde abril
de 2018 pelo Conselho Monetario Nacional (CMN), conforme a Resolugao 4.656 e
4.657 (Brasil, 2018). Podem ser autorizadas a operar no pais dois tipos de fintechs
de crédito para intermediagdo entre credores e devedores: A SCD (Sociedade de
Crédito Direto), que realiza operagdes utilizando capital proprio, entre os servigos
estdo: operacdo de crédito, analise de créditos para terceiros, distribuicdo de
seguros em suas operagdes por meio de plataformas eletrénicas e emissédo de
moedas eletrénicas. E a SEP (Sociedade de Empréstimo entre Pessoas), que

realiza operagdes de crédito entre pessoas, intermediagao financeira entre credor e
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devedor, podendo fazer captacdo de recursos do publico, desde que vinculados a
operagao de empréstimo (Brasil, 2018).

Essas regulamentagbes representam um marco importante para o setor
financeiro e para a confianga dos consumidores, pois com o0 aumento das
transagdes digitais, a questdo da seguranga torna-se uma questdo crucial. Dessa
forma, cabe as empresas garantir uma experiéncia segura aos seus usuarios
atuando em conformidade com as regulamentagdes como a Lei Geral de Protegao
de Dados (LGPD).

Essa lei estabelece diretrizes para o tratamento de dados pessoais, incluindo
aqueles coletados por meios digitais, com o objetivo de proteger os direitos
fundamentais de liberdade e privacidade. A LGPD determina como as informagdes
pessoais devem ser coletadas, armazenadas e compartilhadas, assegurando que os
consumidores tenham controle sobre os seus dados e que suas informagdes
estejam protegidas contra uso indevidos (Brasil, 2018).

Nesse contexto, a resolucao n° 4.658 do Banco Central do Brasil trata sobre a
politica de seguranga cibernética, com base na protecdo das informagdes,
armazenamento de dados e de computacdo em nuvem. Essa norma é fundamental
para garantir que as instituicbes financeiras e demais entidades autorizadas a operar
no setor financeiro adotem padrdes e procedimentos obrigatérios de seguranca. As
referidas instituicbes devem implementar e manter politicas de seguranca
cibernética que busquem assegurar a confiabilidade, a integridade e a
disponibilidade dos dados e dos sistemas de informagédo utilizados, conforme
estabelecido no art. 2°.

Além disso, outros requisitos adicionais relacionados a implementacao dessas
politicas incluem a capacidade de prevencao e detecgao de vulnerabilidades, a fim
de reduzir incidentes relacionados ao ambiente cibernético, elaboracdo de plano de
prevencao que descreva como agir em casos de incidentes de segurancga, além de
divulgacao clara e acessivel da politica de seguranga, tanto internamente para os
funcionarios das instituicbes quanto externa a empresas, prestadoras de servigos e
o publico em geral (Brasil, 2018).

Assim, em um ambiente cada vez mais digitalizado, ambas as
regulamentagdes visam proporcionar maior seguranga aos consumidores,

promovendo a confianga nas transagdes digitais e assegurando que os dados sejam
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tratados de forma ética e responsavel.

2.4 Avancos tecnoldgicos e beneficios em servigos digitais

As fintechs tém se destacado como agentes de mudangas no sistema
financeiro, impulsionadas pela inovagao e pelo crescente avango tecnolégico. Para
Morais (2020 p.15) “ a criacdo dos bancos digitais é o resultado da evolugéo
tecnolégica e a identificagcdo de novos habitos e necessidades dos consumidores”.
De acordo com Oliveira (2023), as fintechs conseguem oferecer produtos e servigos
financeiros centrados no cliente de forma agil e eficiente, oferecendo uma
diversificada gama de servigos financeiros inovadores, combinando avangos
tecnolégicos como, a inteligéncia artificial, blockchain (instrumento de seguranga
criptografado, por meio de cadeia de blocos) e plataformas maéveis.

Ferreira (2021) destaca o face match (tecnologia de reconhecimento facial) e
o0 clouds (armazenamento de dados em nuvens) como tecnologias aplicadas as
questdes financeiras. Ja Leite (2019), cita outras tecnologias como chatbots
(atendimento por robds) e machine learning (aprendizado de maquina), como
inovacoes nesse setor. Isso resulta em custos mais reduzidos, beneficiando tanto os
consumidores quanto as préprias empresas, além de incentivar a concorréncia ao
desafiar instituicdes tradicionais a se adaptarem.

O Banco Central do Brasil (2020), destaca que os bancos digitais chegaram
para disputar um lugar no mercado com forte apelo mercadolégico baseado em
baixos custos de tarifas e servicos e acesso simplificado. Para Morais (2020), ©
diferentemente das outras revolugdes industriais, a revolucdo propiciada pelos
avancos da tecnologia de informagao alterou significativamente as atividades
bancarias e financeiras”. Rezende (2012) aponta a Tecnologia da Informagao e
Comunicagao (TIC), como papel fundamental no processo de inovagao do setor
financeiro. Diante disso, o autor afirma que empresas de diversos setores estao
cada vez mais investindo em tecnologia da informagao para aumentar sua eficiéncia
e obter ganhos de produtividade e competitividade.

Em se tratando de beneficios, as fintechs estdo criando uma nova
experiéncia na transacao e utilizagdo dos servigos financeiros. Entre eles estdo a
forma de contratacdo de cartdo de crédito, o qual pode ser realizado pelo préprio

smartphone, em minutos, tirando uma foto (selfie) do cliente e outra do documento
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de identidade, assinando-se no proprio aparelho, de forma desburocratizada
(Oliveira; Reis; Junior, 2018). Outro destaque €& o Crowdfunding (financiamento
coletivo) como um diferencial nesse setor. Sendo a pratica de se obter fundos para
um novo negocio ou desenvolvimento de projeto por meio da contribuicdo de um
grande numero de pessoas (Faria, 2018).

O BCB (2025) cita como beneficios das fintechs, a rapidez e celeridade nas
transagdes, diminuicdo da burocracia no acesso ao crédito e criagdo de condi¢cdes
para reducao do custo do crédito. Nesse ambiente de inovagao tecnoldgica surgem
também os programas de cashback (Silva, 2023). Esse termo, que significa (cash =
dinheiro; back = retorno), é muito utilizado pelas fintechs para fidelizagdo dos
clientes. Ele implica o reembolso de uma porcentagem especifica do valor pago em
compras online, na forma de dinheiro para os clientes (Saxena; Joshi, 2016). Nessa
dindmica no mercado financeiro, os avangos tecnolégicos e beneficios
proporcionados pelas fintechs, vem contribuir para uma maior atracao e satisfagao

de clientes, além de gerar um ambiente cada vez mais competitivo e inovador.

2.5 Tendéncias no comportamento do consumidor de Fintechs

Em um ambiente cada vez mais competitivo, proporcionar melhores
experiéncias ao cliente tem sido o objetivo central de muitas empresas. O
consumidor atual exige mais do que produtos e servigos adequados, eles procuram
por experiéncias que sejam atraentes e memoraveis. (Gilmore; Pine, 1998 apud
Silva, 2022).

De acordo com Solomon (2016) o comportamento do consumidor refere-se
ao estudo dos processos envolvidos quando individuos ou grupos selecionam,
compram, usam ou descartam produtos, ideias ou experiéncias com o objetivo de
atender suas necessidades e desejos. Segundo o autor, a jornada de compra ocorre
em trés estagios: pré-compra, compra e pds-compra. No estagio de pré-compra, o
consumidor reconhece uma necessidade e busca as informagdes sobre as opgoes
disponiveis no mercado. Durante a etapa de compra, o consumidor toma a decisao
de adquirir o produto ou servigo gerando uma experiéncia que pode influenciar em
decisdes futuras. Ja no estagio de pods-compra, é a fase em que o consumidor avalia

se o produto ou servigo atendeu as suas expectativas, se gerou uma satisfagao ao
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ponto de repetir o processo de compra ou indica-lo para outras pessoas.

Solomon ainda destaca a revolugédo digital como uma das influéncias mais
significativas sobre esse comportamento, devido as constantes transformagdes na
forma em que os consumidores interagem com produtos ou servigos, acessam e
transmitem as informagdes. Para Luz (2020), o universo on-line representa uma
forma diferente de se comunicar, vender e de entregar produtos e servigos, 0 que
gera valor e competitividade. Diante disso, com a ascensao das tecnologias digitais,
considerar o valor percebido pelo cliente é fundamental.

Para Kotler (2018) esse valor se baseia na diferenga entre o que o cliente
obtém e os custos que ele assume pelas diferentes opcdes possiveis. Diversos
fatores influenciam as expectativas dos consumidores quanto a um produto ou
servico, seja por meio de informagdes, experiéncias de compras anteriores ou por
indicagdo de amigos e familiares. Logo o autor traz que, a satisfagdo é o sentimento
de prazer ou decepcéao, que resulta da comparacao entre o desempenho percebido
de um produto e as expectativas do comprador. Assim, a probabilidade de satisfagao
do cliente e repeticdo da compra, depende de a oferta atender ou ndo a essa
expectativa de valor.

Conforme Resende (2019), uma experiéncia significativa é formada de
sentimentos, novos conhecimentos e crengas aprendidas pelo consumidor por meio
da conexdo com um produto ou uma marca, logo para alcancar a satisfagdo dos
consumidores, as organizagbes buscam constantemente maiores vantagens
competitivas em relacido a seus concorrentes.

Nesse contexto, o surgimento das fintechs estd mudando a forma com que os
servicos financeiros sdo ofertados ao consumidor (Leite, 2019). Tais servigos tém
como objetivo proporcionar uma melhor experiéncia ao cliente com as solugdes e
produtos bancéarios e envolve aspectos como seguranga e capacidade de
processamento (Deloitte, 2019). Ao oferecer servigos financeiros com foco no
cliente, capazes de combinar velocidade e flexibilidade, as fintechs tornaram-se
dispositivos atraentes e vém ganhando cada vez mais adeptos (Nicoletti, 2017).
Sendo consideradas uma inovagao disruptiva capaz de sacudir o tradicional

mercado bancario (Lee e Shin, 2018).
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3 METODOLOGIA

Para este trabalho foi realizada uma pesquisa de natureza quantitativa, a qual
segundo Knechtl (2014, p. 106), “[...] interpreta as informag¢des quantitativas por
meio de simbolos e numeros”. A pesquisa ocorreu por meio de um questionario,
contendo 17 perguntas de multipla escolha e 2 discursivas. Em oito delas foi
utilizada a escala Likert de 10 pontos, um método muito utilizado por pesquisadores
para avaliar opinides e atitudes das pessoas, de maneira que assume a linearidade
na intensidade das experiéncias (Muguira, 2025). Tendo inicio em 29/11/2024 e
término em 03/01/2025.

A coleta de dados foi desenvolvida através do Google forms (aplicativo de
gerenciamento de pesquisa do Google) e distribuida por meio das redes sociais para
o alcance dos usuarios de contas digitais. Os dados foram tratados por meio da
ferramenta Excel, seguida de analises estatisticas, como distribuicdo de frequéncia,
média e desvio padrao, sendo utilizado o software estatistico SPSS verséo 25.0.

O método de pesquisa € de tipo descritivo, cujo fim é “expor e caracterizar um
fendbmeno ou uma determinada populagao” (Brasileiro, 2021, p.76) e foi inicialmente
direcionada a uma amostra de 238 usuarios de servigos bancarios, concentrados na
regiao metropolitana do Recife. Desses, 33 usuarios ndo avangaram para a segunda
fase da pesquisa por ndo serem clientes de contas digitais e 4 foram removidos da
base de dados devido a erros nos nomes dos bancos. Assim, 201 usuarios foram
considerados validos para a segunda etapa por serem clientes de servigos bancarios
digitais oferecidos por fintechs, alinhando-se ao foco da pesquisa.

Todas as informacdes foram tratadas de forma sigilosa, sendo preservados os
nomes dos participantes, os quais foram mencionados no presente estudo, apenas

como respondentes, seguidos da numeragao correspondente a ordem de respostas.

4 ANALISE DE RESULTADOS

4.1 Analise do perfil dos clientes

Nas cinco primeiras perguntas buscou-se conhecer o perfil dos participantes

em relagcéo a faixa etaria, género, localidade, nivel de escolaridade e renda. Dentre
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os 201 respondentes, constatou-se que 73 sdo do género masculino, representando
um percentual de 36,3% e 128 sao do género feminino, correspondendo a 63,7%
das respostas. Quanto a faixa etéria, identificou-se que a maioria possui mais de 38
anos, sendo 38,3%.

Com relacdo a localidade dos participantes observou-se uma maior
concentragao de respostas nos municipios do Cabo de Santo Agostinho com 55,2%,
seguido de Jaboatdo dos Guararapes com 24,4% e Recife com 11,9%. Os demais
8,5% foram entre moradores dos municipios de Camaragibe, Escada, Ipojuca,
Olinda e Paulista. Ja se tratando do nivel de escolaridade, o estudo evidenciou que
a maioria possui 0 ensino médio, com 51,2% . Quando questionados quanto a
renda, concluiu-se que a maioria possui entre um a dois salarios minimos,

representando um total de 68,1%.

4.2 Principais resultados da pesquisa

Com a finalidade de conhecer as experiéncias dos usuarios de contas digitais,
perguntou-se aos 201 participantes em relacédo a quais fintechs eles possuem
relacionamento. Os resultados seguem na tabela abaixo.

Tabela 2 — Qual dessas fintechs / contas digitais, vocé utiliza?
*Podendo marcar mais de uma opgao

Bancos N Frequéncia %
Nubank 201 151 75,1%
PicPay 201 54 26,9%
PagSeguro 201 42 20,9%
Banco Inter 201 34 16,9%
C6 Bank 201 20 9,9%
Banco Pan 201 16 8,0%
Neon 201 11 5,5%
Banco Original 201 8 4,0%
Mercado Pago 201 8 4,0%
Outros 201 25 12,4%
Total 201 369 183,6%

Fonte: A autora com base nos dados da pesquisa (2025).

Ao analisar os dados coletados, verificou-se que o Nubank se destacou com
uma concentracdo de 75,1% em relagdo ao numero de clientes. Dos 201

respondentes, 151 sdo usuarios ativos da plataforma financeira. Seguido do PicPay
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com 26,9% o que corresponde a 54 usuarios e o PagSeguro com 20,9%
representando um total de 42 usuarios. Como ja mencionado no estudo, o Nubank
vem adquirindo uma quantidade de clientes significativa, chegando a ultrapassar
alguns bancos tradicionais bastante conceituados no mercado financeiro (Nubank
[...], 2023).

Em se tratando dos tipos dos bancos , foi questionado se os participantes da
pesquisa possuiam relacionamento apenas com banco digital ou também utilizavam
agéncias tradicionais. O resultado evidenciou que das 199 respostas obtidas, 148
usuarios se relacionam com banco digital e também com banco tradicional e 51
usuarios possuem relacionamento apenas com banco digital. Como configurado na

tabela a seguir.

Tabela 3 — Qual tipo de instituicdo bancaria vocé possui relacionamento?

Tipos Frequéncia % % acumulativa
2 1,0% 1,0%
Apenas Banco digital 51 25,4% 26,4%
Banco tradicional e 148 73,6% 100,0%
Banco digital
Total 201 100,0%

Fonte: A autora com base nos dados da pesquisa (2025).

A pesquisa mostra, a partir desses dados, que a maioria dos usuarios optam
por manter contas em diferentes institui¢des financeiras o que se alinha com a teoria
trazida por Ferreira (2021), quando cita que as fintechs podem atuar oferecendo
uma grande variedade de produtos e servicos ou optar por atender a solugbes
especificas. Isso reflete a possibilidade do consumidor combinar o relacionamento
com diferentes instituicbes para melhor atender as suas necessidades.

Fazendo uma correlagédo das variaveis de faixa etaria (desde menor de 18 até
mais que 38) e de renda (desde um salario minimo até mais que quatro salarios)
constatou-se que, dos 51 usuarios que utilizam exclusivamente bancos digitais,
54,9% compdem os grupos etarios mais jovens dentre os dispostos na pesquisa,
que abrange entre menor de 18 até 27 anos. Essa escolha por apenas bancos
digitais pode ser motivada pela familiaridade tecnolégica entre os jovens, em

procurar por solu¢gdes mais rapidas e acessiveis (Silva, 2023).
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Ja comparando com a renda dos 51 respondentes, 30 usuarios possuem uma
renda de até um salario minimo, totalizando um percentual de 58,8% e 15 usuarios
totalizando 29,4% nao ultrapassam de dois salarios minimos. Isso demonstra que a
renda pode ser um fator determinante na escolha por bancos digitais, conforme ja
supracitado no estudo por Carvalho (2019), que as fintechs contribuem para que
pessoas de baixa renda tenham acesso a servigos financeiros basicos, ao oferecer
diversas vantagens e beneficios que tornam o acesso menos burocratico.

Seguindo a linha de pesquisa, perguntou-se aos 201 participantes, sobre os
motivos que os levaram a adquirir uma conta digital, como podemos observar os
resultados na tabela 4.

Tabela 4 — Qual o principal motivo que levou vocé a escolher uma conta digital?
*Podendo marcar mais de uma opg¢ao

Motivos N Frequéncia %
Acessibilidade 201 118 58,7%
Praticidade 201 107 53,2%
Comodidade 201 85 42,3%
Auséncia de taxas 201 76 37,8%
Beneficios 201 60 29,9%
Facilidade de crédito 201 55 27.4%
Inovagao tecnoldgica 201 41 20,4%
Seguranga 201 33 16,4%
Melhor atendimento ao cliente 201 29 14,4%
Menores juros e tarifas 201 24 11,9%
Investimentos 201 22 10,9%
Rapidez nas compensacdes 201 1 0,5%
Nao se aplica 201 1 0,5%
Total 201 652 324,4%

Fonte: A autora com base nos dados da pesquisa (2025).

Percebe-se na tabela acima uma variada distribuicdo de respostas, em que a
maioria dos respondentes consideram mais de um motivo ao adquirir uma conta
digital. Acessibilidade com (58,7%) e Praticidade (53,2%) foram os mais citados.
Também teve bastante expressividade a Comodidade (42,3%) e Auséncia de taxas
(37,8%) como fatores preponderantes na decisdo dos usuarios. Como podemos
observar a seguir, alguns relatos também foram mencionados em relagdo ao que os

respondentes percebem como atrativos para adquirir uma conta digital:
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“A praticidade de ter mobile banking, ter juros menores, eu n&o tive problema
nenhum no momento, pelo o contrario que ja tive com os bancos comercial
(tradicional),no qual a tem muita burocracia e dificulta de liberagdo de crédito”
(Respondente 11).

“Utilizo os dois tipos de conta bancaria, mas o motivo principal de utilizar a
conta digital, € devido a facilidade e praticidade do dia de pagar boletos (evitando
filas em agéncias bancarias), lembretes de vencimento das contas cadastradas no
seu cpf, além de alguns bancos digitais que oferecem cashback pelo pagamento da
conta ou fornecem rendimento diario do seu dinheiro” (Respondente 26).

“A facilidade de abrir a conta e o relacionamento com o banco de forma
remota se faz mais agil a resolugado, dessa forma, a comodidade foi um dos fatores
que colaboraram com a escolha de um banco digital” (Respondente 45).

De acordo com a tabela 5, foi analisado o nivel de frequéncia de acesso aos
servigos financeiros pelos usuarios de contas digitais. Sendo utilizado uma escala

Likert de 10 pontos, onde 1 representa “ pouco frequente” e 10 indica “muito
frequente”. Como exposto na tabela, a média geral entre as alternativas foi de 8,45
indicando que a maioria dos usuarios acessam os servigos financeiros digitais com
bastante frequéncia. Isso reflete um indicativo positivo, reforcando o que a pesquisa
Febraban de 2024 constatou sobre a expansao das operagdes via canais digitais, o

que evidencia a crescente confianga dos consumidores na utilizagdo desses

servigos.
Tabela 5 — Nivel de frequéncia dos usuarios de contas digitais
N  Minimo Maximo Média Erro desvio
Com que frequéncia voceé utiliza 201 1 10 8 45 2278
servigcos bancarios digitais? ’ ’
Total (N valido) 201

Fonte: A autora com base nos dados da pesquisa (2025).

Em se tratando do nivel de concordéncia entre “discordo totalmente” e
“concordo totalmente”, a tabela 6 indica o comportamento do consumidor ao realizar
transagdes nos canais digitais, no que diz respeito a seguranca percebida e a
facilidade de uso dos aplicativos. A média de 9,14 referente a facilidade no uso do

aplicativo da conta, indica uma experiéncia positiva dos respondentes. Assim como
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ja levantado neste estudo, as fintechs estdo criando uma nova experiéncia na
transacao e utilizagdo dos servigos financeiros (Oliveira; Reis; Junior,2018). Isso
gera valor e competitividade (Luz, 2020).

Concernente a média de 8,51 a respeito da seguranga nas transagdes, 0s
dados apontam que a maioria dos clientes concordam que se sentem seguros ao
utilizar esses servicos, € no nivel de discordancia com média de 2,47, os dados
revelam que grande parte deles ndo enfrentaram problemas de seguranga como
fraudes ou roubos de dados, nos servigos bancarios digitais. No entanto, com o
crescente nivel de transagdes digitais, a questdo da seguranga torna-se
fundamental, visto que alguns dos respondentes ja enfrentaram situagbes
indesejadas relacionadas a protegdo de seus dados. Assim como os relatos
descritos abaixo:

“Cartao clonado” (Respondente 23).

“Tive compras online no meu cartdo de crédito. Porém, ao receber a
notificagdo de tentativa de compra, entrei em contato com o banco Nubank pelo chat
no aplicativo e na mesma hora cancelaram meu cartdo e enviaram um novo, visto
que a numeragao havia sido fraudada” (Respondente 45).

“Tentaram fazer compras em Apps pelo meu cartdo virtual da conta digital”
(Respondente 117 ).

Essas experiéncias ressaltam que as instituigdes financeiras, mesmo com
todo seu investimento em tecnologia, para garantir uma maior protegdo aos seus
usuarios, nao estao isentos das ameacas cibernéticas.

Quando perguntado aos usuarios se eles recomendariam seu banco digital
para outras pessoas, a média de 9,14 mostra que os clientes concordam totalmente
na recomendacdo de seu banco digital. Isso reflete a experiéncia e a satisfagdo do
consumidor, ao ponto de repetir o processo de compra ou indica-lo para outras

pessoas (Solomon, 2016).
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Tabela 6 — Nivel de concordancia dos usuarios de contas digitais

N  Minimo Maximo Média Erro desvio

O aplicativo da sua conta digital € de 201 1 10 914 1433
facil utilizacdo? ’ ’
Vocé se sente seguro ao realizar 201 1 10 8,51 1,831
transagdes bancarias digitais?
Vocé ja enfrentou algum problema 201 1 10 2,47 3,779
de seguranca (ex. fraude, roubo de
dados) ao utilizar servigos bancarios
digitais?
Vocé recomendaria o seu banco 201 1 10 9,14 1,454
digital para outras pessoas?

Total (N valido) 201

Fonte: A autora com base nos dados da pesquisa (2025).

A tabela a seguir, apresenta as médias das respostas dos usuarios, que
variam entre “totalmente insatisfeito” e “totalmente satisfeito”, em relacdo a
qualidade do atendimento ao cliente, a rapidez nas transagdes e a satisfagcdo com os
servigcos oferecidos pelas instituicbes financeiras digitais. Os resultados foram
respectivamente 8,19; 9,18 e 8,91. O que evidencia que a maioria dos consumidores
tém uma percepcao positiva quanto a dindmica de atendimento ao cliente, valorizam
os servigos oferecidos pelo seu banco digital, assim como demonstra uma alta

satisfacao em relagao a rapidez com que suas transagdes sao processadas.

Tabela 7 — Nivel de satisfacdo dos usuarios de contas digitais

N  Minimo Maximo Média Erro desvio
Como vocé avalia a qualidade do 201 1 10 819 1.805
atendimento ao cliente da sua conta ’ ’
digital?
Qual o seu nivel de satisfaggo em 201 1 10 9,18 1,304
relacdo a rapidez nas transagoes dos
servigos financeiros digitais?
Qual o seu nivel de satisfagdo com 201 1 10 8,91 1,509

os servicos oferecidos pelo seu
banco digital?

Total (N valido) 201

Fonte: A autora com base nos dados da pesquisa (2025).

Analisar esses aspectos é fundamental para entender a percepcédo dos

consumidores e para que as empresas possam proporcionar melhores experiéncias
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de uso. Visto que o consumidor atual, estd cada vez mais exigente em relagéo as

expectativas de consumo (Gilmore; Pina, 1998 apud Silva, 2022).

5 CONSIDERAGOES FINAIS

O presente trabalho abordou com base no objetivo de pesquisa, as
percepgdes dos consumidores de contas digitais em relagdo aos servigos oferecidos
pelas empresas denominadas fintechs. Assim como identificou por meio da
literatura, o quanto essas instituicdes financeiras vem se destacando no mercado
como agentes de mudanga, impulsionadas pela inovagao e pelo crescente avango
tecnolégico. Assim como retratou quanto aos beneficios proporcionados por essas
instituicdes, ao promover a inclusao financeira e um acesso mais simplificado.

Os resultados da pesquisa evidenciaram pontos positivos, em que a maioria
dos usuarios afirmaram se sentirem satisfeitos com o atendimento, a rapidez nas
transagcbes e com os servigos oferecidos por seus bancos digitais. Ao ponto de
indica-lo para outras pessoas. Aspectos relacionados a seguranga, também tiveram
médias satisfatorias, em que a maioria dos respondentes afirmaram se sentirem
seguros ao compartilhar seus dados em suas contas digitais. Em relagdo aos
principais motivadores ao adquirir uma conta digital a acessibilidade, praticidade e
comodidade foram os mais citados. Isso reflete a posicdo do consumidor, que
valoriza contas digitais por achar mais acessiveis, faceis de usar e que oferecem a
conveniéncia de serem utilizadas em qualquer lugar.

Diante disso, analisar as experiéncias e os motivadores que impulsionam os
usuarios ao consumo digital, permite as empresas uma melhor tomada de decisao,
criar estratégias mais assertivas e o aprimoramento dos seus produtos e servicos,
garantindo assim, a satisfagcdo do consumidor e vantagens competitivas em relagao
aos seus concorrentes.

A relevancia desse estudo se destaca por ser um tema atual e colabora para
que a sociedade possa entender um pouco mais sobre esse modelo de negocio que
vem crescendo consideravelmente, tanto no Brasil quanto internacionalmente, o que
contribui para a inovagdo e modernizagdo do mercado financeiro. Como sugestao
para estudos futuros, sugere-se realizar pesquisas com abordagem qualitativa para

explorar o papel das fintechs na incluséo financeira e tecnolégica em comunidades
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rurais, bem como identificar os desafios diante desse contexto. Outra linha de
pesquisa seria estudos sobre como as fintechs incluem praticas financeiras éticas e

sustentaveis em suas operagoes e produtos.
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Anexo - Formulario da Pesquisa

A seguir, sdo apresentadas as perguntas utilizadas no questionario, as quais

contribuiram como fonte de dados do presente estudo:

Vocé possui conta em banco digital?

Qual é a sua faixa etaria?

Qual seu género?

Em qual cidade vocé mora?

Qual é o seu nivel de escolaridade?

Qual é a sua renda mensal?

Qual tipo de instituicdo bancéria vocé possui relacionamento?

Qual dessas fintechs / contas digitais, vocé utiliza?

* Podendo marcar mais de uma opgéao.

Qual o principal motivo que levou vocé a escolher uma conta digital?

* Podendo marcar mais de uma opgao.

Com que frequéncia vocé utiliza servigos bancarios digitais?

Como vocé avalia a qualidade do atendimento ao cliente da sua conta digital?

O aplicativo da sua conta digital € de facil utilizagao?

Qual o seu nivel de satisfacdo em relagéo a rapidez nas transagdes dos servigos
financeiros digitais?

Vocé se sente seguro ao realizar transagdes bancarias digitais?

Vocé ja enfrentou algum problema de seguranga (ex. fraude, roubo de dados) ao
utilizar servigos bancarios digitais?

Se ja enfrentou algum problema relacionado a seguranca, gostaria de relatar a sua
experiéncia?

Vocé recomendaria o seu banco digital para outras pessoas?

Instituto Federal de Pernambuco. Campus Cabo de Santo Agostinho. Curso de Bacharelado em
Administracdo. 20 de fevereiro de 2025



26

Qual o seu nivel de satisfagdo com os servigos oferecidos pelo seu banco digital?
O que motivou vocé a escolher uma conta digital em vez de uma conta bancaria

tradicional. Descreva aqui sua experiéncia.
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