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Resumo

Carvalho, Maria Mirella Cavalcanti de Mendonca; Pessoa, Luis Alexandre
Grubits de Paula Pessoa. Valores que motivam consumidores de baixa
renda a aderirem aos produtos de conta digital e cartdo de crédito de
fintechs: um estudo exploratorio. Rio de Janeiro, 2020. 98p. Dissertagdo
de Mestrado - Departamento de Administragdo, Pontificia Universidade
Catdlica do Rio de Janeiro.

O surgimento das fintechs tem promovido intensa mudanga na relagdo entre
instituicbes financeiras e clientes, com destaque para consumidores de baixa
renda, que representam parcela relevante do consumo de servicos bancarios. Neste
contexto, o presente estudo tem como objetivo identificar os valores que motivam
consumidores de baixa renda a aderirem a contas digitais e cartfes de crédito de
fintechs. Para tanto, foi realizada pesquisa qualitativa exploratoria com dados
coletados em 15 entrevistas individuais, junto a consumidores residentes no Rio
de Janeiro, com renda de até R$ 2.000,00. Os dados foram analisados por meio de
técnicas de analise de contetdo, bem como a partir da axiologia de consumo de
Floch (1990), desenvolvida no contexto tedrico da semidtica discursiva de linha
francesa. Os resultados indicam a coexisténcia de valores praticos, criticos e
utopicos nos discursos dos consumidores. Os resultados deste estudo apontam
para diversas implicacdes gerenciais, que podem orientar gestores de fintechs que
pretendem adaptar ou criar solucbes para atender o publico de baixa renda, com
destaque para a disponibilidade de crédito, humanizacdo do suporte e canais de
atendimento, investimento em propaganda boca-a-boca e em influenciadores

digitais e locais e aumento da percepcéo de solidez e seguranca.

Palavras-chave

Baixa Renda; Banco Digital; Fintech; Marketing Bancario; Significados do

Consumo; Valores de Consumo.
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Abstract

Carvalho, Maria Mirella Cavalcanti de Mendonga; Pessoa, Luis Alexandre
Grubits de Paula Pessoa (Advisor). Values that motivate low-income
consumers to join a digital account and credit card from fintech: an
exploratory study. Rio de Janeiro, 2019. 98p. Dissertagdo de Mestrado -
Departamento de Administra¢ao, Pontificia Universidade Catolica do Rio
de Janeiro.

The emergence of fintech has promoted an intense change in the
relationship between financial institutions and customers, with emphasis on low-
income consumers who represent relevant participation in the consumption of
banking services. In this context, this study aims to identify the values that
motivate low-income consumers to join digital accounts and credit cards from
fintech. To this end, exploratory qualitative research was carried out with data
collected in 15 individual interviews, with consumers residing in Rio de Janeiro,
with an income of up to R$ 2,000.00. The data were analyzed using content
analysis techniques, as well as from the axiology of consumption by Floch (1990),
developed in the theoretical context of the French discursive semiotics. The
results indicate the coexistence of practical, critical, and utopian values in the
discourse of consumers. The results of this study point to several managerial
implications that can guide managers of fintech that intend to adapt or create
solutions to serve the low-income public, with emphasis on credit availability,
humanization of support and service channels, investment in word-of-mouth
advertising and digital and local influencers, and increase the perception of

solidity and security.

Keywords

Banking Marketing; Consumption Meanings; Consumption Values; Digital Bank;

Fintech; Low Income.
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1 Introducéo

1.1. Motivacéao

A industria financeira, em especial 0s bancos, desempenha papel
fundamental na economia, facilitando a intermediacéo de recursos financeiros e a
criacdo de mercados de bens e servicos. Os trés maiores bancos privados do pais -
Itad, Bradesco e Santander - lucraram R$ 68,8 bilhdes em 2019. Um crescimento
de 15,3% em relagdo ao ano anterior. Esses trés gigantes privados, somados ao
Banco do Brasil e Caixa Econémica, respondem por mais de 80% de todas as
transagdes realizadas no pais, o que poderia explicar o bom resultado dos trés
bancos, além da cobranca de tarifas e altos spreads bancarios (BANCO
CENTRAL DO BRASIL, 2019).

Os avancos tecnoldgicos dos Gltimos anos tém promovido intensa mudanga
na forma como nos relacionamos com as pessoas e com a tecnologia. Mudaram
industrias como as da musica, do cinema, do transporte urbano e também esta
mudando o sistema financeiro brasileiro. O reflexo desse movimento pode ser
observado no crescimento das transacOes digitais que, em 2015, ultrapassaram,
pela primeira vez na historia, o volume de transacdes fisicas, com destaque para o
crescimento dos canais mobile, segundo dados do Fintechlab (2019).

Essas mudancas estdo sendo lideradas pelas fintechs, abreviacdo das
palavras financial (financeiro) e technology (tecnologia). Estas empresas atuam
como plataformas digitais, com alto volume de tecnologia embarcada, permitindo
alta escalabilidade e reducdo de custos fixos. Assim, as fintechs conseguem operar
no mercado com a isencdo de tarifas e outros beneficios para os clientes finais
(PWC, 2008).

O Brasil vem se consolidando no ranking dos mais importantes polos
globais para fintechs e € o quinto maior destino de investimentos em novas
empresas financeiras digitais. O investimento no pais atingiu 0 montante estimado
em R$ 1,48 bilhdo em 2018 e R$ 2,54 bilhGes apenas no primeiro semestre de

2019. A melhora dos indicadores econdmicos e a queda da taxa basica de juros
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(Selic) devem atrair ainda mais investidores ao capital de risco e impulsionar a
economia, bem como as inovagdes no pais (FINTECHLAB, 2019).

De acordo a 82 edicdo do Radar Fintechlab, o Brasil saltou de 453 fintechs
em agosto de 2018 para 604 no inicio de junho de 2019. Destas, 151 (25%)
surgiram apenas entre agosto de 2018 e junho de 2019. As fintechs diferem em
porte e estadgio de operacdo, estando distribuidas entre os segmentos de
pagamentos, gestdo financeira, empréstimos, seguros, investimentos, negociacao
de dividas, dentre outros.

A proliferacdo desse tipo de neg6cio chama a atencdo de grandes bancos,
que iniciaram um movimento nesta mesma direcdo e desenvolveram formas de
aproximar o relacionamento com as fintechs. Além dos bancos, € possivel
perceber uma movimentacao estratégica crescente das grandes redes varejistas, ao
deixarem de lado a venda exclusiva para também servirem como solucdes de
pagamento proprio, por meio de smartphones, como é o caso da Americanas.com,
que criou a Ame Digital (FEBRABAN, 2019).

As fintechs brasileiras estdo inseridas em um mercado bancario conservador
e concentrado, propiciando um ambiente favoravel para que as fintechs atraiam o
publico deshancarizado, em diversos segmentos, tais como: pagamentos, crédito,
bancos digitais, criptomoedas, dentre outros. Num estudo feito em parceria com o
BID (Banco Interamericano de Desenvolvimento) e a aceleradora Finnovista, em
2018, 35% das 377 startups brasileiras mapeadas eram voltadas para 0s
desbancarizados.

Uma pesquisa realizada pelo Instituto Locomotiva, de 2019, revelou a
existéncia, no Brasil, de 45 milhdes de desbancarizados, ou seja, brasileiros que
ndo movimentam a conta bancaria ha mais de seis meses ou que optaram por ndo
ter conta em banco. Este dado indica que, a cada trés brasileiros, um nao possui
conta bancaria. Seja por falta de proximidade com os produtos das instituicdes
financeiras, seja por opcao pessoal. Ainda de acordo com a pesquisa, estima-se
que os desbancarizados movimentam anualmente no pais mais de R$ 800 bilhdes
em espécie.

Os dados da Pesquisa de Orcamentos Familiares (POF) de 2018, divulgada

pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), mostraram que o
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rendimento total médio das familias foi de R$ 5.436,70 mensais, sendo que 23,9%
vive com uma renda média de R$ 1.245,20 por més (2 salarios minimos), o que
corresponde a 5,5% da renda media nacional. J& as familias que ganham até R$
17.425,13 (25 salarios minimos) somam 2,7% de todas as familias e respondem
por 20% de toda a renda média nacional. A renda domiciliar per capita do Brasil
ficou registrada em R$ 1.439 em 2019, 4,8% maior que o rendimento registrado
em 2018, desconsiderando os efeitos da inflacdo, de acordo com o ultimo estudo
realizado pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2018). O
rendimento domiciliar per capita é o resultado da soma da renda recebida por cada
morador, dividida pelo total de moradores do domicilio (IBGE, 2018).

Segundo dados do bureau de crédito americano Experian, hd uma tendéncia
de crescimento no mercado de crédito mundial. A participacdo das fintechs neste
mercado saltou de 22% em 2015 para 44% em marco de 2019. No Brasil, as
fintechs de crédito detém apenas 1% do mercado, o que indica, ainda, um grande
potencial de acesso a crédito mais barato para populacdo de baixa renda, tendo em
vista a concentracdo do mercado brasileiro (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE
CREDITO DIGITAL, 2019). No Brasil em 2018, do total de crédito concedido
para pessoas fisicas pelas fintechs de crédito, 79% foi para pessoas das classes C,
D e E, sendo que 7% deles ainda ndo possuia acesso ao sistema bancario
tradicional (PWC BRASIL, 2019).

Jim Yong Kim, presidente do Grupo Banco Mundial afirma que, nos
altimos anos, presenciamos grandes passos no mundo inteiro no sentido de
conectar pessoas a servicos financeiros formais. Segundo ele, a inclusédo
financeira permite as pessoas economizarem para atender as necessidades da
familia, tomar empréstimos para apoiar um negécio ou, ainda, para uma
emergéncia. Complementa que 0 acesso a servicos financeiros € um passo critico
para reduzir tanto a pobreza quanto a desigualdade. Dessa forma, os dados do
Banco Mundial sobre a propriedade de telefone celular e acesso a internet
mostram oportunidades inéditas no uso da tecnologia para conseguir inclusao
financeira universal (THE WORLD BANK, 2018).

Neste contexto, este estudo buscou identificar os valores que motivam

consumidores de baixa renda a aderirem aos produtos de conta digital e cartdo de
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crédito de fintechs. Para tal, realizou-se um estudo qualitativo exploratorio,
baseado em entrevistas com clientes de bancos digitais, na cidade do Rio de
Janeiro, e com rendimento de até R$ 2.000,00 (dois mil reais) por més.

Segundo Floch (1990), o valor de uma marca (ou produto) esta, em grande
parte, atrelado ao seu significado, e o significado é construido por meio de
oposicdes semanticas, seguindo a tradicdo estruturalista (GREIMAS; COURTES,
2008). Neste contexto tedrico, Floch (1990) argumenta que a publicidade tem dois
valores sobre 0s quais constroi sua mensagem: os valores de uso e os valores de
base. Os valores de uso sdo utilizados quando para dar énfase aos atributos de
funcionalidade do produto. Ja os valores de base estdo associados aos valores
existenciais percebidos em relagcdo ao produto ou marca. A partir da identificagdo
dos dois valores, Floch (1990) definiu quatro tipos de valorizacdo que colaboram
para a producéo dos sentidos no processo de seducéo e persuasdo do consumidor:
pratica (relacionada a aspectos funcionais dos produtos e servigos), critica
(relacionada ao aspecto econémico), utdpica (relacionada a questdes existenciais)

e ludica (relacionada a liberdade e a auséncia de objetivos).

1.2. Objetivo

As formas de consumo mobile vém transformando a relacdo entre bancos e
clientes, com destaque para consumidores de baixa renda, que representam uma
parcela relevante do consumo de servi¢os bancarios. Neste contexto, o presente
estudo tem como objetivo identificar os valores que motivam consumidores de
baixa renda a aderirem aos produtos de conta digital e cartdo de crédito de

fintechs, a partir da axiologia de consumo proposta por Jean-Marie Floch (1990).

1.3. Delimitacéo do estudo

Este estudo foi realizado a partir de 15 entrevistas em profundidade com
pessoas residentes na cidade do Rio de Janeiro, com renda de até R$ 2.000,00
(dois mil reais) por més e que possuem conta digital ou cartdo de crédito em

fintechs como Nubank, Neon, Original, Inter ou BS2. Nao foi feita nenhuma
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distingdo de idade ou género. Os dados foram coletados entre os meses de
Novembro de 2019 e Janeiro de 2020.

Apesar do IBGE considerar baixa renda como sendo as familias com
rendimento bruto mensal de até 2 salarios minimos, no presente estudo
considerou-se 0 individuo com até 2 salarios minimos, por questdes de
operacionalizag&o.

Do ponto de vista metodoldgico, apesar do enquadramento da analise do
modelo proposto pelo semioticista Jean Marie Floch (1990), o presente trabalho
ndo desenvolve uma andlise semiotica do corpus de pesquisa. Optou-se pela
adocdo de tecnicas de analise de conteudo, seguindo as diretrizes propostas por
Bardin (2004).

1.4. Relevancia académica e gerencial

A importancia deste estudo pode ser observada ao analisar os nUmeros do
setor: segundo o Instituto Locomotiva (2019), existem cerca de 45 milhGes
de desbancarizados no Brasil, que movimentam aproximadamente R$ 800 bilhdes
em dinheiro.

As iniciativas voltadas para solucbes que permitem pagamentos,
transferéncias financeiras e contratacdo de empréstimos para usuarios sem
vinculos bancarios representam 35% das fintechs no Brasil, segundo um estudo
realizado pelo BID (Banco Interamericano de Desenvolvimento) e pela
aceleradora Finnovista, em 2018. O potencial a ser explorado pelos bancos
digitais no Brasil, no segmento de baixa renda e desbancarizados, é consideravel e
sua contribuicdo pode ter impacto econdmico positivo no pais, uma vez que a
inclusdo financeira tem ganhado destaque nas agendas internacionais, tendo em
conta o seu papel em politicas de reducdo dos niveis de pobreza e de crescimento
econdmico (DINIZ; BIROCHI; POZZEBON, 2012).

Em relacdo a contribuicdo gerencial, sabe-se que é partindo da interpretacédo
de manifestacdes concretas que 0s consumidores constroem suas percepcdes sobre
0 projeto de marca dos produtos, instancia na qual reside a capacidade de gerar

sentido das marcas (SEMPRINI, 2006). Assim, a principal contribui¢cdo desta
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pesquisa € colaborar para o entendimento dos valores que motivam 0s
consumidores na adesdo de produtos de conta digital e cartdo de crédito de
fintechs e, assim, identificar oportunidades e ajustes gerenciais.

O uso da axiologia de consumo, proposta por Floch (1990), na analise dos
valores que motivam os consumidores de baixa renda a aderirem aos produtos de
conta digital e cartdo de crédito de fintechs, pode fornecer insights para pesquisas
futuras e para aplicages gerenciais e académicas, ao estudar a contribuicdo das
fintechs para a inclusdo financeira das pessoas de baixa renda, um tema ainda

incipiente na literatura.
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2 CONTEXTO E REVISAO DE LITERATURA

O modelo de negdcio dos bancos digitais € relativamente recente no
mercado brasileiro. Por esse motivo, observa-se uma lacuna na literatura,
ocasionada pela quase escassez de estudos acerca desta tematica, havendo poucos
estudos abordem as fintechs como uma opcao viavel para promover a inclusdo
financeira. Assim, este estudo tem como base a contextualizagdo e panorama do
mercado bancario brasileiro, tecnologia mével e fintechs, além de uma reviséo de

literatura sobre consumo de produtos, servi¢os bancarios e valores de consumo.

2.1. Mercado bancario brasileiro

O Brasil conviveu com altos indices de inflacdo desde a criagdo do Banco
Central, em 31 de dezembro de 1964, até a época da estabilizacdo de precos, com
0 Plano Real, em meados da década de 1990. Durante esse periodo, as instituicdes
financeiras tinham alta rentabilidade ao realizar simples aplicagdes dos seus
recursos na compra de titulos publicos e operacdes de overnight. Era um sistema
financeiro robusto, mas ineficiente, uma vez que ndo operava com transferéncias
de recursos financeiros entre setores superavitarios e deficitarios da sociedade. A
sociedade, por sua vez, tinha grande receio de tomar dinheiro emprestado em um
ambiente no qual as taxas de juros nominais eram significativamente altas. Por
outro lado, as pessoas mais ricas tinham acesso a aplicacdes financeiras de
overnight e se beneficiavam da alta inflacdo, aumentando, assim, a diferenca entre
as classes da sociedade (CAMARGO, 2009).

Na década de 1990, a estabilizacdo de precos eliminou a facilidade com que
0s bancos rentabilizavam seus recursos financeiros, que perceberam a necessidade
de ampliar o portfélio de servicos oferecidos, assim como de aumentar sua
exposicdo ao risco. A sociedade, entdo, percebeu que existia um mercado de
crédito que poderia ser acessado, mesmo com as restricdes da alta taxa de juros. A
partir dai, o Banco Central do Brasil (BACEN) comecou, de forma progressiva, a
dar atencdo para a ampliacdo do acesso do cidaddo ao sistema financeiro
(CAMARGO, 2009).
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No mesmo periodo, o Brasil iniciou um processo de abertura comercial e
financeira. As fusdes e aquisi¢des foram intensificadas, tanto por instituigdes
estrangeiras quanto por instituicdes nacionais, o que resultou no aumento da
concentragdo bancéria e na participacdo dos bancos estrangeiros no mercado
bancario brasileiro (CAMARGO, 2009).

Com a entrada dos bancos estrangeiros no mercado brasileiro, existia a
expectativa de que haveria: (1) aumento da concorréncia e, consequentemente,
uma reducdo do spread bancério; (2) maior qualidade e diversificacdo dos
produtos e servicos financeiros; (3) modernizacdo tecnoldgica; e (3) aumento da
concessdao de crédito, que levaria a um aumento na eficiéncia do sistema
financeiro. Porém, o0s bancos estrangeiros seguiram uma posicd0 mais
conservadora, direcionada, principalmente, aos titulos pdblicos (CAMARGO,
2009).

A situacdo do sistema bancéario brasileiro apds a abertura do mercado aos
bancos estrangeiros, pelo lado dos ativos, foi de concentracdo das aplicacbes em
aquisicdes de titulos pablicos, com relativamente pouco apoio ao setor privado.
Do lado dos passivos, o estimulo foi pela captacdo de recursos, principalmente
junto ao grupo de renda média e alta. Assim, os bancos dedicaram proporcdes
semelhantes dos seus ativos a operacdes de crédito e titulos, principalmente titulos
publicos. Os bancos publicos foram exceces, ja que dedicam proporcdo maior de
recursos a operacdes de crédito. Consequentemente, apesar da importancia do
setor bancério na economia, o coeficiente crédito/PIB manteve-se baixo, se
comparado com outros paises (CARVALHO, 2005a).

2.1.1. Panorama do Mercado Bancario Brasileiro atual

De acordo com o Relatério de Economia Bancéaria de 2018, divulgado pelo
Banco Central do Brasil (BACEN), entre dezembro de 2008 e dezembro de 2018,
0 segmento bancério apresentou uma reducdo de 182 para 172 instituicdes
autorizadas, sendo 131 bancos comerciais ou bancos multiplos com carteira
comercial. Com maior flexibilidade de atuacdo e maior diversidade de produtos e

servicos, esse tipo de banco (comercial e maltiplo) representa a maior parte das
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instituicdes bancarias, respondendo por cerca de 87% de seus ativos e 90% do
total do sistema financeiro.

O Relatério de Economia Bancéria de 2018 mostra que ainda existe uma
alta concentracdo do mercado bancério, estando 81,2% dos ativos totais do
segmento bancario comercial concentrado em cinco institui¢des: duas sdo bancos
publicos federais (Banco do Brasil e Caixa Econémica Federal) e trés sdo bancos
privados (Ital, Bradesco e Santander). Apesar da alta concentracdo, o relatdrio
aponta uma pequena reducdo da concentracdo no segmento bancario comercial de
1,5% entre 2016 e 2018.

Os novos segmentos criados a partir de 2016, com a regulamentacdo das
fintechs, ainda apresentam baixa representatividade no sistema financeiro.
Entretanto, a expectativa do Banco Central do Brasil é de crescimento dessas
novas modalidades, tendo em vista o volume de pedidos de regulamentacdes
recebidos e em andlise, além do crescente interesse de investidores e clientes por
esse tipo de negocio (BACEN, 2018).

No que diz respeito ao numero de agéncias, nos Ultimos cinco anos, a
tendéncia foi de reducdo da presenca fisica das instituicbes autorizadas, que
apresentou uma queda de 10% entre 2013 e 2018. (RELATORIO DE
ECONOMIA BANCARIA, 2018). O Banco do Brasil e 0 Banco Itat foram os
bancos que mais reduziram suas redes fisicas de atendimento. Bradesco, Caixa
Econdmica Federal e Santander também seguiram a tendéncia, ainda que de forma
pouco significativa. Cabe ressaltar que o Banco Itad anunciou o fechamento de
400 agéncias em 2019 e o Bradesco anunciou o fechamento de 450 agéncias até
2020, como forma de conter o aumento das despesas operacionais e como parte do

processo de digitalizacdo das instituicbes (EXAME, 2019).
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Tabela 01 - Rede de Agéncias:

Part Part S "
Instituicoes Tipo 2013 2014 2015 2016 2017 2018 Var13/18 2013 2018 top5 top 5
2013 2018
Bco do Brasil SA. BM 5450 5524 5429 5440 4770 4722 -13,36% 25,15% 2290% 27.32% 2522%
Bco Bradesco SA. BM 4850 4852 4502 5309 4745 4812 082% 2145% 2237% 2331% 2464%
Caixa Econdmica Federal CE 3288 3391 3404 3412 3394 3375 265% 1517% 1637% 1648% 18,03%
Itati Unibanco S.A. BM 3904 3868 3735 3464 3339 3331 -1468% 1801% 16,16% 1957% 17.79%
Bco Santander (Brasil) S.A. BM 2658 2639 2650 2653 2656 2681 087% 1226% 13,00% 1332% 14,32%
Bco do Estado do RS SA. BM 511 528 534 536 537 533 431% 236% 25%9%
Bco do Nordeste do Brasil S.A. BM 231 292 303 320 315 303 31,17% 107% 147%
Bco Mercantil do Brasil S.A. BM 192 189 190 190 154 153 -2031% 089% 074%
Beo Citibank S.A. BM 126 126 126 126 126 126 0,00% 058% 061%
Bco Banestes SA. BM 133 134 134 131 130 122 827% 061% 05%%
Brb - Bco de Brasilia S.A. BM 110 115 121 122 122 122 1091% 051% 0,59%
Bco da Amazonia S.A. BC 123 124 124 124 120 120 -244% 057% 0,58%
Bco do Est. do PASA. BM a4 61 90 108 116 118 168,18% 020% 0.57%
Bco SafraSA. BM 102 107 108 109 108 108 588% 047% 052%
Bco do Est. de SES.A. BM 61 62 63 63 63 63 328% 028% 031%
Bco Daycoval SA BM 36 39 38 38 38 42 1667% 017% 020%
Banco Inter BM 5 32 43 39 38 28 460,00% 002% 0,14%
Bco BMG SA. BM 16 16 17 21 25 25 56,25% 007% 0,12%
Bco Rabobank Intl Brasil S.A. BM 17 17 17 17 17 17 0,00% 0,08% 0,08%
Bco Sofisa SA. BM 17 17 14 14 14 15 -11,76% 008%  0.07%
Subtotal 21674 21933 21642 22236 20827 20616 -4,88%
demais instituicdes ar; 1244 1193 1184 31 235 234
Total geral 22918 23126 22826 22547 21062 20850

Fonte: Relatério de Economia Bancéria do Banco Central do Brasil (2018).

Os bancos publicos federais Banco do Brasil (BB) e Caixa Econdmica
Federal (CEF) tém papel significativo na oferta de crédito imobiliario, rural e
consignado. As duas instituicBes financeiras tiveram suas participacfes reduzidas
de 51,71% em 2016 para 48,16% em 2018, representando menos da metade do
crédito para pessoa fisica em 2018 pela primeira vez. Em contrapartida, a
participacdo dos outros bancos listados e dos demais segmentos aumentou, com
excecao dos bancos de desenvolvimento (BACEN, 2018).

Uma pesquisa feita pela Associacdo Brasileira de Crédito Digital em
parceria com a PWC de 2019 mostra que a concorréncia no mercado de crédito
esta ficando mais intensa com o crescimento das fintechs. Segundo o estudo, em
2018, essas empresas receberam mais de 6,4 milhdes de pedidos de crédito de
pessoas fisicas. O total de crédito concedido foi de R$ 1,195 bilhdo, 49% a mais
do que em 2017. Os dados também mostraram que 79% dos clientes sdo das
classes C, D e E, sendo que dois tercos deles estdo na faixa etaria entre 26 e 47

anos e 7% é desbancarizado.
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Conforme a Ultima pesquisa divulgada pela FEBRABAN, sobre tecnologia
bancéria, em relagdo ao ano de 2019, realizada em parceria com a Deloitte, o
namero de contas correntes e de contas-poupanca manteve-se estavel em relagédo a
2018, com 155 milhGes de contas correntes ativas e 168 milhGes de contas-
poupanca. Em 2018, houve um aumento de 56% (2,5 milhes) de contas abertas
por meio do celular, em relacdo ao 1,6 milhdo registrado em 2017. O nimero de
contas abertas por meio do internet banking também saltou de 26 mil, em 2017,
para 434 mil, em 2018.

Nesse contexto, o crescimento significativo na oferta de servicos digitais e o
investimento em tecnologias para melhorar funcionalidades para os clientes sao
reflexos da preocupacdo dos bancos tradicionais para melhor atender as novas
demandas dos clientes que, cada vez mais, buscam por comodidade e facilidade
para a realizacdo de operagdes financeiras (FEBRABAN, 2018).

Observa-se que ndo sé no Brasil, mas também em outros paises, 0s
reguladores globais tém eliminado as barreiras para estimular o crescimento das
startups financeiras. Esta € uma maneira de incentivar a entrada de novas
empresas no mercado, quebrando monopolios bancarios e estimulando a
concorréncia (DINIZ; BIROCHI; POZZEBON, 2012).

2.1.2. Bancarizacdao e Inclusdo Financeira

O termo "bancarizacdo™ é novo na historia bancaria brasileira, tendo surgido
na virada do século XX para o seculo XXI, e significa o acesso popular a bancos
e, portanto, a contas correntes e demais produtos tipicamente ofertados por
instituicGes financeiras, tais como empréstimos, cartdes, financiamento de bens,
etc. O processo tem como objetivo encerrar a fase de distingdo entre o "dinheiro
dos menos afortunados™ e o "dinheiro dos afortunados”, que vigorou entre 1964 e
1998 (DINIZ, 2019).

A bancarizacdo acabou se traduzindo em uma estratégia dos bancos em
buscar a ampliacdo da base de clientes, buscar a lideranca e aumentar os lucros.
Desse modo, as instituicdes bancarias buscam conquistar clientes nas classes C, D

e E, ao longo do territorio nacional. O papel dos bancos no processo de inclusdo
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de parcela da populagdo que ainda ndo possui contas correntes ou Servigos
bancarios a seu alcance define o conceito de bancariza¢do (DINIZ, 2019).

O Banco Central do Brasil (2018) entende como vantagem da bancarizagéo
a maior facilidade para obter crédito, poupar e pagar despesas. No Brasil, a
quantidade de contas bancérias, simplificadas ou comuns, vem crescendo a passos
largos. De acordo com The Global Findex Database Measuring Financial
Inclusion and the Fintech Revolution (2017), no Brasil, cerca de 70% da
populacdo adulta é bancarizada (dados similares a paises como a China, Malasia e
Africa do Sul). Globalmente, 69% dos adultos possuem uma conta.

A ultima edi¢do do Global Findex de 2017 tentou esclarecer os motivos
pelos quais adultos ndo bancarizados ndo possuiam conta bancaria. A resposta dos
brasileiros acompanhou a maioria mundial. Dois tercos dos entrevistados
elegeram a falta de dinheiro como sendo o principal motivo para ndo usar uma
conta, seguido pelo alto custo dos servigos financeiros, pela existéncia de outra
pessoa na familia com posse de conta, pela falta de documentacdo e pela falta de
confianga no sistema financeiro.

No Brasil, 45 milhGes de pessoas ndo possuem conta em banco ou nédo
movimentam suas contas ha mais de seis meses, segundo pesquisa realizada pelo
Instituto Locomotiva, em 2019. A maior parte dessas pessoas possui baixa renda e
trabalha de maneira informal. No total, movimentam mais de R$ 800 bilhdes por
ano. Os resultados da pesquisa indicam que 0s bancos tradicionais ndo atendem as
necessidades de toda a populacdo, uma vez que a demanda principal esta
relacionada a valorizacdo do dinheiro em espécie.

Em abril de 2008, o Banco Central do Brasil colocou em vigor uma nova
regulamentacdo, em uma tentativa de mudar um pouco a realidade brasileira,
permitindo aos clientes sem condigdes financeiras o acesso a uma conta com
servicgos essenciais, sem precisar pagar nenhum tipo de tarifa por ela. Esse tipo de
conta oferece servi¢os limitados, como a emissdao de um cartdo de débito em
conta, quatro saques mensais, dois extratos mensais e dez folhas de cheque por
més.

Entretanto, muitas vezes um individuo pode ter acesso a uma conta corrente

com servigos essenciais, por exemplo, mas ndo necessariamente ter linha de
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crédito disponivel. Isso pode se dar pelo fato do cliente ndo movimentar a sua
conta corrente adequadamente, tanto por restricdes quanto por outros motivos. Ou
seja, este € um individuo bancarizado, mas ndo incluido financeiramente (DINIZ,
2019).

A definicdo de incluséo financeira para o Banco Central do Brasil passou
por evolugdes ao longo dos anos. Para a Instituicdo, em 2009, promover a
inclusdo financeira significava “prover acesso a servigos financeiros adequados as
necessidades da populagdao”. Em 2010, o conceito foi expandido e a inclusao
financeira passou a ser vista como 0 “processo de efetivo acesso e uso pela
populacédo de servicos financeiros adequados as suas necessidades, contribuindo
com sua qualidade de vida”. Posteriormente, em 2015, o Banco Central do Brasil
definiu a incluséo financeira plena como o “estado no qual toda a populacéo tenha
acesso e faca uso, de maneira simples, equilibrada e consciente, de servicos
financeiros que tragam ganhos de bem-estar ao cidaddo, de maneira conveniente e
por pregos acessiveis”.

O conceito de “inclusdo financeira” também é relativamente recente na

literatura, sendo antecedido pelos termos “microfinangas” e “microcredito” ao
longo do tempo (DE ANDRADE; DINIZ, 2016). A inclusdo financeira pode ser
definida como o0 acesso de pessoas ou empresas a produtos financeiros
(CHAUVET; JACOLIN, 2017), o acesso a servigos financeiros formais por um
preco acessivel (DINIZ; BIROCHI; POZZEBON, 2012) ou, ainda mais
especificamente, 0 acesso a servicos financeiros a custos acessiveis para
segmentos da sociedade de baixa renda (ZUCARRO; BRIDWELL, 2016).

H& um esforco internacional para que o mundo avance na capacidade de
conhecer e mensurar a inclusdo financeira, a exemplo do White Paper ‘Global
Standard-Setting Bodies and Financial Inclusion: The Evolving Landscape”,
publicado na Cdpula do G20 na China, em 2016, e do The Global Findex
Database, um conjunto de dados de longo alcance sobre o modo como 144
economias utilizam servicos financeiros, produzido pelo Banco Mundial, com
financiamento da fundacdo Bill & Melinda Gates Foundation e em colaboragédo

com a Gallup, Inc, em 2011.
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O banco de dados The Global Findex Database de 2017 traduz a forma
como a tecnologia é utilizada na promoc¢do do acesso a servicos financeiros no
mundo e como sua utilizagdo varia de acordo com aspectos culturais e
demograficos, infraestrutura de redes moveis, regulamentacdo local e incentivos
governamentais. Aspectos culturais também tém influenciado a forma como os
brasileiros acessam servicos financeiros. Apesar de cerca de 70% da populacao
ser bancarizada, 12 milhGes de detentores de contas no Brasil recebem salérios e
pagamentos diversos exclusivamente em dinheiro. No pais, 60% das pessoas
pagam por servicos em dinheiro, apesar de possuirem tanto contas correntes
quanto aparelhos celulares. Dessa forma, a tecnologia digital pode tirar proveito
de transacbes em dinheiro existentes para encaminhar as pessoas ao sistema
financeiro, conforme o relatorio.

Para além da questdo da inclusdo bancéria da populagéo, é preciso também
avancar na educacao financeira, considerada também como questdo relevante para
a efetiva inclusédo financeira (DINIZ; BIROCHI; POZZEBON, 2012; DE
ANDRADE; DINIZ, 2016; MORAWCZYNSKI et al., 2010).

No entanto, € importante ressaltar que promover a inclusdo financeira em
um pais é uma tarefa que demanda grande esforco, amplo comprometimento e
dedicacdo de varios segmentos da sociedade. Dessa maneira, as parcerias, tanto
com o setor privado quanto com o setor publico e com organismos internacionais,
sdo fundamentais para a efetiva promocao da inclusdo financeira (BACEN, 2015).

Cabe ressaltar que, para que aconteca a inclusdo financeira através dos
meios digitais mdveis, ndo basta apenas a ferramenta tecnoldgica (o celular).
Também é importante ter infraestrutura adequada para redes moveis, sistema de
pagamentos desenvolvido, solucBes que visem a educacdo financeira e possuam
usabilidade adequada para a populacdo menos favorecida (usuarios de primeira
viagem, pessoas de baixa renda e individuos sem conhecimento e educacéo
formal), regulamentacdo do setor que permita o estabelecimento e funcionamento
dos provedores de solucGes e um sistema que proteja o consumidor (DINIZ,
2019).
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2.2. Tecnologia movel

De acordo com a nova edicdo anual da pesquisa TIC Domicilios de 2018,
realizada pelo Centro Regional de Estudos para o Desenvolvimento da Sociedade
da Informac&o, o percentual de domicilios brasileiros com acesso a internet subiu
de 18%, em 2008, para 67%, em 2018. Considerando todos 0s meios de conex&o,
a pesquisa destaca que 97% dos entrevistados acessaram a internet através do
telefone celular. Entre os outros meios, 43% acessaram através do computador,
30% através da televisdo e 9% através do aparelho de videogame (CETIC, 2018).

Ainda de acordo com o TIC Domicilios de 2018, o Brasil possuia 126,9
milhdes de usuarios de internet em 2018, ou seja, 70% da populacdo. Foram
considerados usuarios de Internet aqueles que fizeram uso pelo menos uma vez
nos trés meses que antecederam a pesquisa. Desses, 71 milhdes (56%) acessaram
apenas pelo celular, 51 milhdes (40%) acessaram tanto pelo celular quanto pelo
computador e 4 milhdes (3%) acessaram apenas pelo computador (grafico 01). A
participacdo do mobile como canal de acesso a Internet tem crescido ano a ano,
enquanto 0s acessos através do computador e em ambos os dispositivos tem
apresentado queda. Em quatro anos, 0s acessos via mobile apresentaram um

aumento de 36 pontos percentuais (CETIC, 2018).

Gréfico 01 - Participacéo por dispositivo utilizado para acesso a internet:
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Fonte: CETIC (2018).

A pesquisa ainda revelou que o celular cumpre um papel especialmente

importante para 0 acesso a Internet no meio rural e entre 0s mais pobres. No meio
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rural, 77% dos usuarios acessam a internet exclusivamente pelo celular. De
acordo com a classe social, 85% dos usuérios das classes D e E acessaram a
internet exclusivamente pelo celular e 13% usando celular e computador,
enquanto que, na classe A, os acessos foram de 12% e 84%, respectivamente
(gréfico 02).

Grafico 02 - Perfil demografico do acesso a internet por dispositivo:
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Fonte: CETIC (2018).

Os dados do Global Findex mostraram que, no Brasil, quase 60% dos
adultos ndo bancarizados tém acesso tanto a tecnologia movel quanto a internet,
enquanto em paises como a Africa do Sul esse percentual cai para 33%, na China
25%, e na Indonésia quase 20% tém acesso.

O numero de computadores, notebooks, tablets e smartphones em uso no
Brasil ficou registrado em 420 milhGes, em maio de 2019, contra 207,6 milhdes
de habitantes (ou 1,6 dispositivos portateis por habitante), de acordo com os dados
mais recentes do IBGE. A Pesquisa Anual do FGVcia da FGV/EAESP (2019)
revelou que existiam 230 milhdes de smartphones ativos no pais, nimero também
superior ao numero de habitantes (FGV, 2019; IBGE, 2019).

Nesse contexto, a internet e os telefones celulares tém promovido
constantes e intensas mudancas, inclusive no mercado financeiro e na forma como
as pessoas interagem com o sistema bancario (FEBRABAN, 2019). Celulares

relativamente simples e baseados em texto permitem pagamentos de contas, por
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exemplo, e a tecnologia de smartphones fornece um meio conveniente para as
pessoas realizarem transagdes financeiras (THE WORLD BANK, 2017).

Com a formalizagdo das contas eletronicas, surgiram varias fintechs
oferecendo contas digitais, cartdes de crédito (com e sem plastico), mobile
payment, empréstimos, seguros, dentre outros produtos e servigos. Esse
movimento permitiu que tanto os bancarizados quanto o0s desbancarizados
acessassem produtos e servicos bancarios com facilidade, agilidade, seguranca e
baixo custo (DINIZ, 2019).

Segundo a Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria divulgada em
2019, em parceria com a Deloitte, nos ultimos anos, o crescimento das transagoes
bancarias foi impulsionado pelas operacOes realizadas através de dispositivos
mobile (grafico 03). Enquanto o crescimento do total das transagdes foi de 8%, o
crescimento das transacdes via mobile banking foi trés vezes maior, ou seja, 24%
em 2018. A representacdo das transacGes bancarias via mobile banking deu um
salto de 30% entre 2014 e 2018. O que chama atencdo também é a reducdo da

participacdo das transacOes a partir de agéncias bancarias e ATMs.

Gréfico 03 - Composicao das transa¢Bes bancérias por canal (em %):

22 @ Mobile banking
@ Internet banking

POS (pontos de venda no coméreio)
I21 l 12 .16 @ ATMs (autoatendimento)
.14 . 12 Correspondentes bancarios
Agéncias bancérias

I — — — — 2 @ Contact centers

2014 2015 2016 2017 2018

Fonte: FEBRABAN (2019).

A pesquisa da FEBRABAN aponta, ainda, que as operacdes de pagamentos

de contas e transferéncias (incluindo DOC e TED) passaram a ser efetuadas
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preferencialmente pelo mobile banking (gréfico 04). As transacdes efetuadas por
POS (Point of Sale ou Ponto de Venda) somaram 12,6 bilhdes em 2018 e
ultrapassaram, pela primeira vez, o volume de transagdes nos canais tradicionais
(autoatendimento, correspondentes bancarios, agéncias bancarias e contact
centers). Esse resultado indica que o consumidor se habituou a comodidade de
pagar com cartdo de crédito até mesmo as pequenas compras de seu cotidiano. Por
fim, desconsiderando a transacdo de saque (uma das poucas que ainda precisam
ser realizadas em um ponto fisico do banco), as operacfes em canais tradicionais
apresentaram queda em 2018 de 1,1 bilhdes de transagbes em relagcdo a 2017,

aproximando-se das 6,9 operacgdes nos canais digitais.

Grafico 04 - TransagBes financeiras por canal (em bilhdes):

12,4
11
106 132 —€ K’
U @ Canais tradicionais (ATMs — autoatendimento,
correspondentes bancérios, agéncias bancdrias
8:_8 e contact centers)
e '\\\57 {71 Canais tradicionais sem saques
== 76
69 638

2014 2015 2016 2017 2018

Fonte: FEBRABAN (2019)

A facilidade de uso, a comodidade e a confianca nas plataformas
desenvolvidas pelas instituicbes financeiras para o celular podem explicar a
preferéncia dos consumidores em ampliar as transacdes financeiras através do
dispositivo. Nesse contexto, tanto o0s bancos quanto o0s consumidores se
beneficiam. Os bancos aumentam a eficiéncia de seus processos e passam a
oferecer servicos mais sofisticados e de maior valor agregado por meio da
aplicacdo da tecnologia. Os consumidores ganham tempo e comodidade para

gerirem o0s seus recursos e compromissos financeiros (FEBRABAN, 2019).
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No que tange as operagdes financeiras realizadas através dos celulares, a
seguranca se torna relevante para os consumidores. Compreendendo isso, 0S
bancos registraram, pelo segundo ano consecutivo, aumento nos investimentos e
despesas relacionadas a tecnologia, para melhor atender as demandas de
seguranga e comodidade dos clientes (FEBRABAN, 2019).

O aumento no volume das interacfes entre bancos e clientes através dos
canais digitais (figura 01) também demandou investimentos em ferramentas de
comunicagéo e relacionamento com os clientes. Em 2018, as interag¢fes via chats
(interagdo com humanos) cresceram 364%, os atendimentos via chatbots
(automacéo por robds) cresceram 2.585% e as interacOes via e-mail marketing
cresceram 17% (FEBRABAN, 2019).

Figura 01 - InteracGes pelos Canais Digitais:

29,8 milhdes 138,3 milhoes
2017 2018
Chatbot
+2.585% - E
3 milhdes 80,6 milhdes
2017 2018

E-mail

+19% =

618 milhdes 735 milhoes
2017 2018

Fonte: FEBRABAN (2019).

Cabe ressaltar que existe uma tendéncia nos esforgos de marketing e vendas

a priorizar o mobile banking, em detrimento do internet banking, indicando o
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potencial que as instituicdes veem no fortalecimento do relacionamento com os

clientes por meio de seus dispositivos moveis (FEBRABAN, 2019).

2.3. Fintechs

As relagbes dos clientes com as instituicdes bancarias tém sofrido
mudancas, influenciadas por um cenério de intensas transformagdes tecnolégicas,
crises financeiras e busca por simplicidade e praticidade. Estas mudancas estéo
sendo lideradas pelas fintechs, que atuam como plataformas digitais, com alto
volume de tecnologia embarcada, que lhes permite alta escalabilidade e reducao
de custos fixos, quando comparado com bancos tradicionais. Assim, as fintechs
conseguem operar no mercado com a isengdo de tarifas e outros beneficios para os
clientes finais (PWC, 2008).

De acordo a 82 edicdo do Radar Fintechlab (grafico 05), o Brasil saltou de
453 fintechs em agosto de 2018 para 604 no inicio de junho de 2019. Destas, 151
(25%) surgiram entre agosto de 2018 e junho de 2019. As fintechs diferem em
porte e estdgio de operacdo, estando distribuidas entre o0s segmentos de
pagamentos, gestdo financeira, empréstimos, seguros, investimentos, negociacao

de dividas, dentre outros.

Grafico 05 - Numero de fintechs no Brasil:
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Fonte: Fintechlab e Clay Innovation (2019).
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O investimento em fintechs no Brasil cresce a taxas mais elevadas do que
em mercados maiores e mais desenvolvidos. O Brasil vem se estabelecendo no
ranking dos mais importantes polos globais para fintechs, sendo o quinto maior
destino de investimentos em novas empresas financeiras digitais. A taxa de
crescimento de investimento em inovacOes financeiras entre 2016 e 2018 foi de
206,8%, atingindo um montante estimado em R$ 515 milhdes em 2016, R$ 457
milhdes em 2017, R$ 1,48 bilhdo em 2018 e R$ 2,54 bilhGes apenas no primeiro
semestre de 2019 (figura 02). Entretanto, esse valor est4 concentrado em poucas
empresas. A melhora dos indicadores econdmicos e a queda da taxa bésica de
juros (Selic) devem atrair ainda mais investidores no capital de risco e
impulsionar a economia, bem como as inovagdes no Brasil (FINTECHLAB,
2019).

Figura 02 - Investimentos em Fintechs no Brasil:

R$ 2,54 BI

R$ 1,48 B

2017 2018 1°5 2019

Fonte: Monitoramento Conexao Fintech (2019).

As fintechs brasileiras estdo inseridas em um mercado bancario conservador
e concentrado, que propicia um ambiente favoravel para que atraiam o publico
desbancarizado em diversos segmentos, tais como: meio de pagamentos, de
crédito, de bancos digitais, de criptomoedas, dentre outros. Em estudo feito em
parceria com o BID (Banco Interamericano de Desenvolvimento) e a aceleradora

Finnovista, em 2018, 35% das 377 startups brasileiras mapeadas eram voltadas
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para os desbancarizados. Este € um dos menores nimeros da América Latina. No
México, 46% das fintechs miram os desbancarizados. Na Colémbia, 45%, na
Argentina, 41% e no Chile, 40%.

Segundo Guilherme Horn (2018), da Accenture e do blog Finnovation, dois
tercos das fintechs que nascem hoje, no mundo todo, tém como objetivo firmar
algum tipo de parceria com os bancos. No Brasil, as fintechs voltadas para o
publico de baixa renda também tém ganhado destaque no mercado, como é o caso
do Banco Digital Maré, criado em 2016, para atender cerca de 200 mil moradores
de 17 comunidades do Complexo da Maré, no Rio de Janeiro, local sem agéncias
bancéarias. A fintech Ewally desenvolveu um aplicativo que permite pagar contas,
transferir dinheiro, fazer cobrancas e recarga sem comprovacéo de renda.

A proliferacdo deste tipo de negocio chama a atencdo de grandes bancos,
que iniciaram um movimento nesta mesma direcdo e desenvolveram formas de
aproximar o relacionamento com as fintechs. O Banco Digital da Maré passou a
ser residente do Cubo Itau, centro de inovacdo e empreendedorismo do banco em
S@o Paulo, enquanto a Ewally faz parte do inovaBra habitat, programa do
ecossistema inovaBra, do Bradesco, criado para promover a inovagdo dentro e
fora do banco, além do boostLAB, programa de potencializacdo do BTG Pactual
(FEBRABAN, 2019).

Além dos bancos, é possivel perceber uma movimentacdo estratégica
crescente das grandes redes varejistas, ao deixarem de lado a compra e venda
exclusiva de produtos em ambientes fisicos e virtuais, passando a investir no
desenvolvimento de solucBes de pagamento proprias, por meio de smartphones,
que permitem a compra sem que seja necessario o caixa fisico, como é o caso da
Americanas.com, que criou a Ame Digital (FEBRABAN, 2019).

No que diz respeito aos marcos regulatorios, o Brasil acompanha a
tendéncia mundial e se encontra num caminho promissor. As fintechs séo
reconhecidas pelo Banco Central do Brasil como um grupo de instituicGes cujos
modelos de negocio se baseiam fortemente em tecnologia inovadora e na
utilizacdo intensiva de canais eletrdnicos de atendimento e de processamento de
servicos. Dois segmentos sdo reconhecidos nessa categoria: (1) as instituicdes de

pagamento que, embora ndo sejam classificadas como instituicdes financeiras,
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foram inseridas no universo fiscalizavel do Banco Central, por meio da Lei
12.865, de 9 de outubro de 2013; e (2) as Sociedades de Crédito Direto (SCD) e
as sociedades de empréstimo entre pessoas (SEP), instituicdes financeiras
regulamentadas pela resolucéo 4.656, de 26 de abril de 2018, especializadas na
concessdo ou intermediacdo de empréstimos por meio de plataformas eletrénicas
(BACEN).

A partir da resolugédo 4.656 de 2018, as fintechs puderam se organizar como
Sociedade de Crédito Direto (SCD) ou Sociedade de Empréstimo entre Pessoas
(SEP) e, assim, realizar a oferta de crédito por meio de crédito proprio (caso da
SCD) ou de terceiros, através da intermediacdo de pessoas tomadoras e devedoras
(SEP), sem assumir o risco de inadimplemento (BACEN, 2018). A resolucao
4.649, pela circular 3.900 e pela resolugdo CMN 4.684, possibilitou as fintechs
que atuam como banco digital acessarem as instituicbes de pagamento (realizagédo
de TED, DOC, débitos automaticos e emissdo de boletos) e receberem conta-
salario.

Diante desse contexto, pode-se perceber que, do ponto de vista regulatorio,
0 Brasil esta dando os primeiros passos sobre o assunto e ja apresenta avangos
perceptiveis. Além disso, os grandes bancos tém buscado uma maior aproximacao
com as fintechs em diversas frentes de atuacdo. Por fim, o Banco Central do
Brasil criou o Laboratorio de InovacGes Financeiras Tecnoldgicas, com o objetivo
de fomentar a inovacgdo, contando com a colaboracdo de grandes empresas, como

Microsoft, Amazon e IBM.

2.4. Consumo de produtos e servicos bancarios

Os bancos tradicionais estdo sempre sofrendo uma pressao continua para
inovar, a fim de aumentar seus lucros (FREITAS, 1997). Em 2018, houve um
crescimento de 3% nos investimentos e despesas direcionadas a tecnologia em
relacdo ao ano de 2017 — um reflexo do esforco dos bancos em continuar
acompanhando a evolugdo da tecnologia, de forma eficiente, para oferecer
servicos de ponta ao usudrio (FEBRABAN, 2019). Esses investimentos

permitiram aos bancos ampliarem seu portfolio de servigos para além da conta
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corrente, conta poupanga, empréstimos, planos de capitalizagdo e consorcios,
cartdes de crédito e débito. Hoje, existe uma grande gama de seguros, previdéncia,
fundos de investimentos, com acesso cada vez mais facilitado, ¢ outros servigos,
que tém sido incorporados por todos os bancos brasileiros (VIANA; NOVAES;
CARVALHO; SORDI, 2010).

Nesse contexto, a prestacdo dos mais variados servicos tornou-se uma
alavanca da expansao do sistema financeiro na renda nacional e, com isso, a ideia
de tomar o dinheiro excedente de quem tem e empresta-lo para quem precisa
deixou de ser, ha muitos anos, a principal caracteristica do mercado bancéario no
Brasil (FORTUNA, 2005). As receitas com servi¢os bancarios, de acordo com
dados do BACEN (2018), apresentaram um crescimento de 7,5% em relacdo a
2017, obtendo receitas na ordem de R$ 156,7 bilhdes em 2018. Em relacdo as
receitas com servicos, 0 grupo composto por tarifas e pacotes de servicos
aumentou 19% no mesmo periodo, com destaque para tarifas cobradas de pessoas
fisicas.

Entre 2015 e 2017, o percentual de contas correntes e volume de crédito por
adulto (fatores correlacionados positivamente juntamente a receita de servigos)
manteve-se praticamente estavel (grafico 06). Em 2017, mais de 140 milhdes
(86,5%) de pessoas mantinham algum relacionamento bancario, como contas-
correntes, contas de depdsitos de poupanca e contas-correntes de depdsitos para

investimento.

Grafico 06 - Adultos com relacionamento bancario:

2015 2016 2017

= Populagio - adultos
w Relacionamento - adultos

=== Relacionamento/Populagio - adultos

Fonte: Relatério de Cidadania Financeira de 2018.
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Os dados agregados do Global Findex indicam, ainda, que, apesar do
nimero de pessoas que possuem uma conta corrente ndo ter se alterado
significativamente, a frequéncia de uso dos servigcos que as pessoas fazem dela
estd aumentando. Em 2014, 61% da populacdo adulta realizou o pagamento de
contas de servi¢o (agua, luz ou coleta de lixo) com dinheiro em espécie e, em
2017, esse percentual caiu para 40,6%. Ao mesmo tempo, 0 pagamento dos
mesmos servicos utilizando debito em conta subiu de 9,3%, em 2014, para 21,3%,
em 2017.

No que tange as operacBes de crédito voltadas para pessoa fisica, o
percentual de adultos que tomaram credito passou de 45% para 44% entre 2015 e
2017. Das operac0es de créedito realizadas, mais de 60% eram compostas por uma
populacdo que recebe até 3 salarios minimos, enquanto que 54% do volume
concedido em credito para pessoas fisicas foi destinado para consumidores com
renda acima de 5 salarios minimos, correspondendo a 6,2% da popula¢do. Os
dados refletem a tendéncia das pessoas com renda mais baixa em recorrer mais a
produtos de crédito, pois costumam ter menos reservas financeiras para arcar com
imprevistos, além da dificuldade dessa parcela da populacdo em comprovar renda
e apresentar garantias (BACEN, 2008).

O produto de crédito mais utilizado pelos brasileiros é o cartdo de crédito na
modalidade compra a vista, com mais de 81 milhGes de cartdes de créditos ativos,
sendo 84% das operacdes em uma Unica parcela e valor meédio de gastos de R$
116,51. Sobre o perfil dos usuérios de cartdo de crédito, uma analise publicada no
Relatorio de Economia Bancaria de 2018 aponta que, “nas modalidades do cartdo
de crédito rotativo, observa-se menor participacdo de individuos com alta
escolaridade, assim como maior participacdo de individuos recentemente
desligados do mercado de trabalho formal e de beneficiarios de programas
sociais” (BACEN, 2018).

Diante das mudancas do mercado, os produtos e servicos ofertados pelas
instituicbes financeiras tém apresentado muita similaridade, sendo possivel tratar

o0 mercado de varejo de bancos como um mercado de commodities, tornando a
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qualidade de prestacdo dos servicos o diferencial para o cliente (CAMPELLO;
COSTA NETO, 2003).

Oliveira (2003) explica que, uma vez que a conta bancéria esteja aberta e
verificando que todos os bancos tém produtos e servigos similares para este
atendimento, comegam a surgir novas necessidades distintas dos clientes, que
podem ser: a) atencdo; b) praticidade; c) aconselhnamento; d) solucdo de
problemas.

Autores como Souza Neto, Fonseca e Oliveira (2005) apontam que, apesar
das institui¢des financeiras oferecerem servigos associados a questdes utilitarias
de consumo, seu aspecto da interagdo social ¢ o que faz as pessoas contratarem
novamente, ou ndo. Por isso, as questdes ligadas ao bom atendimento e
relacionamento sdo fundamentais na relagao entre cliente e banco.

Porém, Zacharias (2008), Matos (2007) e Gosling e Souza (2007) ressaltam
uma modificacdo de paradigma, onde a satisfacdo ndo é mais o alvo principal das
estratégias de marketing, mas sim a lealdade. Em pesquisa realizada por
Reichheld (1993 apud ZACHARIAS, 2008), descobriu-se que 65% a 85% dos
clientes que trocaram de fornecedor disseram estar satisfeitos com o fornecedor
antigo. Zacharias (2008) relata que 70% dos clientes de bancos sdo leais
atitudinais: eles pretendem continuar usando os produtos e servigos do seu banco
atual apesar de estarem insatisfeitos, sugerindo que a natureza da relacdo entre
satisfacdo e lealdade € complexa.

Zacharias, Figueiredo e Almeida (2008) sugerem que os gerentes devem
buscar o foco em servigos que superem as expectativas de seus clientes. Segundo
0s autores, o que determina a satisfacdo global dos clientes com servicos
bancéarios €, por ordem de importancia: (1) a forma com que o banco resolve os
problemas de cada cliente; (2) a satisfacdo com os gerentes; (3) a satisfacdo com
0s produtos e servicos oferecidos e com o0s caixas automaticos, ambos
relacionados a dimensdo técnica do servico, relativa ao servico basico prestado;
(4) a proposicdo da existéncia de publicos distintos de clientes, em especial
aqueles que costumam utilizar o servico de internet banking, o que sugere a
necessidade de um aprofundamento do conhecimento de suas demandas e desejos

especificos, visando o desenvolvimento de estratégias diferenciadas de marketing,
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voltadas para o seu atendimento e para a elevacdo do nivel de satisfacdo dos

clientes, em geral.

2.5. Valores de consumo

Os valores e suas influéncias no comportamento do consumidor tém sido
estudados sob diversas perspectivas, como na economia (no contexto de valor de
troca), no marketing (nas percepgdes e escolhas) e, predominantemente, nos
estudos de natureza psicoldgica. Por se tratar de um assunto amplo e por motivos
de delimitacdo tedrica, o presente estudo utilizou o modelo de J.M. Floch (1990),
autor vinculado a semidtica discursiva da linha francesa.

Segundo o autor, o valor de uma marca (ou produto) esta, em grande parte,
atrelado ao seu significado, e o significado é construido por meio de oposicdes
semanticas, seguindo a tradicio estruturalista (GREIMAS; COURTES, 2008).

Floch argumenta que a publicidade tem dois valores sobre os quais constroi
sua mensagem: os valores de uso e os valores de base. Os valores de uso séo
utilizados quando se quer dar énfase aos atributos de funcionalidade do produto e
os valores de base estdo mais associados aos valores existenciais percebidos na
aquisicao do produto, ou seja, 0 amor, o status, a liberdade, a felicidade, a justica,
a beleza, enfim, valores considerados universais pela sociedade (FLOCH, 1990;
PESSOA, 2013).

A partir da identificacdo dos dois valores, Floch (1990) definiu quatro tipos
de valorizacdo, que colaboram para a producdo dos sentidos no processo de
seducdo e persuasdo do consumidor. S&o eles:

1) Valorizacdo Pratica (valores de uso): a funcionalidade dos bens e

servicos adquiridos pelos individuos, como o conforto, a robustez, a
utilidade, a usabilidade e a velocidade;

2) Valorizacdo Utopica (valores existenciais): valores de base, tidos como

contrarios aos valores de uso. O termo utdpico, aqui, é tido como “visao

de um objetivo”, aquilo que se é desejado (e ndo como “ilusorio™). Por
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exemplo, a aventura, a vida, a identidade e a inteligéncia, muitas vezes
observada na publicidade de computadores;

3) Valorizacdo Ludica (valores ludicos): valores de base, correspondente &
negacdo dos valores “utilitarios” (a valorizacdo ludica e a valorizagdo
pratica sdo, portanto, contraditérias entre elas), tal como o luxo, o
refinamento, etc.;

4) Valorizagdo Critica (valores criticos): correspondem a negacdo dos
valores “existenciais”, com 0 exame criterioso, com objetividade. O

calculo econdmico efou técnico. A relacdo custo/beneficio ou

qualidade/preco de produto ou servico, por exemplo.

A relacdo entre os quatro tipos de valorizacdo representados no quadro
semiotico da axiologia do consumo de Floch (1985) se da ora exclusivamente, ora
de maneira compativel (figura 03). Na analise do discurso, deve-se observar,
portanto, que o quadrado semidtico ndo € apenas um modelo que indica as
posicdes relativas dos termos em relacdo aos outros, mas cumpre também a
funcéo dinamica de apresentar a passagem de uma posicao a outra (BERTRAND,
2003).

Figura 03 - Quadro semiético com base em Floch (1990):

Valorizagao Valorizagao
pratica utoépica
A A
Valorizagao Valorizagao
critica ludica

Fonte: Floch (1990).
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O que se observa é que, de acordo com o0s elementos socioculturais do
repertério do individuo, este sera mais suscetivel a um discurso ancorado em
valores de base (valores utdpicos ou ludicos) ou de uso (valores préaticos e
criticos). Cabe salientar que este processo ndo é necessariamente dicotdmico: o
individuo pode ser persuadido pelos dois elementos, em graus diferentes. Nessa
sistematizacdo, enquanto o valor de uso é pautado na racionalidade, na
informacdo tecnicista e na praticidade, o valor de base apoia-se na utopia e na
emogéo.

Apbs a aplicacdo do quadrado semiotico, Floch (1990) explica que é
importante a alimentacdo de cada uma das posicdes e que as manifestacdes
publicitarias, os simbolos e os conceitos fazem com que a comunicagdo seja um
sistema. Outro ponto importante é que as campanhas publicitarias podem exercer
mais de uma valorizacdo dentro do quadrado semiético. A importancia desse
quadrado semidtico diz respeito ao objetivo da campanha publicitaria. Se a
campanha tem como objetivo ressaltar as qualidades do produto, deve-se garantir
que a campanha esteja na valorizagdo pratica. Entdo, deve-se recorrer aos
atributos funcionais do produto.

Por fim, a propaganda deve unir a sua valorizagdo com a imagem da marca.
Ou seja, se a marca estd na valorizacdo ludica e é conhecida como sinénimo de
luxo, requinte, refinamento, ndo podera ter em sua comunicacdo uma valorizacao
critica de seus produtos, pois tanto a marca quanto a imagem que € passada pelos

produtos gerardo conflitos nas mentes dos consumidores (FLOCH, 1990).
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3 Passos metodoldgicos

Este estudo baseou-se em uma estratégia qualitativa de pesquisa, de carater
exploratorio, por meio de uma pesquisa de campo. Neste capitulo, pretende-se
demonstrar os procedimentos metodoldgicos do tipo de pesquisa utilizado.
Também serdo abordados os critérios para a definicdo do universo de estudo, o
método de coleta de dados, a forma de tratamento desses dados e, por fim, as

limitacGes do método escolhido.

3.1. Método de pesquisa

Por ter como objetivo o fornecimento de informacgdes e maior compreensao
a respeito de um tema, a partir da analise de realidade subjetiva e mdltipla,
conforme ponto de vista dos participantes do estudo, optou-se pela utilizacdo do
método de pesquisa qualitativa (CRESWELL, 2009), de carater exploratorio,
devido ao pouco conhecimento a respeito do tema abordado, como é o caso desta
dissertacéo.

Creswell (2009) define a abordagem qualitativa como um meio para
explorar e entender o significado que os individuos ou grupos atribuem a um
problema social ou humano. Os principais procedimentos qualitativos, segundo
Creswell, também focam em amostragem intencional, coleta de dados abertos,
andlise de textos ou de imagens e interpretacdo pessoal dos achados.

Neste tipo de pesquisa, pretende-se interpretar 0s acontecimentos e entender
as relacdes existentes entre 0s constructos a partir da Otica do pesquisador,
levando em consideracdo seus vieses, seus valores e suas origens pessoais, tais
como género, historia, cultura e status socioecondémico, que podem moldar suas
interpretac6es durante o estudo (CRESWELL, 2009).

Creswell (2009) aponta que a investigacdo qualitativa emprega diferentes

concepcOes filosoficas, estratégias de investigacdo, métodos de coleta, analise e
interpretacdo dos dados, quais sejam: a narrativa, a fenomenologia, a etnografia, o

estudo de caso e a teoria fundamentada.
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Ao discutir as caracteristicas da pesquisa qualitativa, Creswell (2009) chama
atencdo para o fato de que, na perspectiva qualitativa, 0 ambiente natural é a fonte
direta de dados e o pesquisador o principal instrumento, sendo coletadas multiplas
formas de dados, predominantemente descritivos. O autor destaca que a
preocupagdo com 0 processo € muito maior do que com o produto, ou seja, 0
interesse do pesquisador, ao estudar um determinado problema, € verificar "como"
ele se manifesta nas atividades, nos procedimentos e nas interagdes cotidianas.
Outro aspecto é que a analise dos dados tende a seguir um processo indutivo — a
pesquisa qualitativa é emergente, em vez de estritamente pré-configurada. Além
disso, o0 entrevistador cria seu proprio padrdo, categorias e temas de baixo pra
cima, organizando os dados em unidades de informag&o cada vez mais abstratas.

Nessa perspectiva, 0s estudos de pesquisa qualitativa aparecem como visdes
amplas, ao invés de microanalises, nas quais o pesquisador usa um raciocinio
complexo, multifacetado, interativo e simultaneo (CRESWELL, 2009).

Com o objetivo de entender os valores intrinsecos presentes nos valores de
consumo de conta digital e cartdo de crédito de fintechs, observando os fatores
importantes que levam esses clientes a aderirem a esses produtos, tal metodologia
cumpre os fins de uma pesquisa explicativa de fendmenos, trabalhando com o

cruzamento de dados e informacGes obtidas através dos entrevistados.

3.2. Selecao dos participantes

A selecdo dos entrevistados foi realizada por conveniéncia, a partir da
identificacdo intencional de individuos que se enquadravam no perfil a ser
pesquisado e que exerciam suas atividades laborais na Zona Sul da cidade do Rio
de Janeiro.

Como perfil da amostra pesquisada, foram definidos individuos que
possuem conta digital ou cartdo de crédito de fintechs e que se caracterizam como
pessoas de baixa renda. Como baixa renda considerou-se a definicdo de pessoas
pertencentes as classes C, D e E, com renda bruta mensal de até R$ 2.000,00 (dois

mil reais).


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1812850/CA


PUC-Rio- CertificagaoDigital N° 1812850/CA

43

Isto feito, foram abordados individuos em atividades laborais de baixa
complexidade, que foram questionados em relagdo ao fato de possuirem alguma
conta digital ou cartdo de crédito de fintechs e, em caso positivo, foi questionado
se estariam dispostos e se poderiam participar de uma entrevista de
aproximadamente 30 a 40 minutos.

Foi entrevistado um total de 15 individuos, sendo: cinco garcons, trés
vendedores de farmacia, duas recepcionistas de saldo, uma técnica em
enfermagem, um manobrista, dois estudantes e um vendedor de acessorios de
eletronicos. Foram sete homens e oito mulheres, com idades variando entre 19 e
45 anos.

A tabela 2 detalha o perfil dos 15 entrevistados, classificando-os de acordo
com: idade, sexo, profissdo, nome do banco tradicional e nome da fintech com o
qual possui relacionamento. Nao foi feita nenhuma distingdo por idade ou género,

uma vez que se pretendia pesquisar apenas pessoas com a mesma faixa de renda.

Tabela 02 - Perfil dos Entrevistados:

Perfil dos Entrevistados

Entrevistado  Idade Sexo Profissdo Banco Fintech
| | I I I

Entrevistado 1 45 F Técnica em Odontologia Itad Original

Entrevistado 2 22 M Gargom Caixa Economica Nubank
Federal

Entrevistado 3 22 F Gargonete Bradesco Nubank

. Recepcionista de Salao Itadl, Bradesco e

Entrevistado 4 28 F de Beleza Santander Nubank

Entrevistado 5 20 F Vendedora de Farméacia  Itau e Bradesco Neon

Entrevistado 6 28 M Vendedor de Farmécia Caixa Economica Nubank
Federal

Entrevistado 7 19 M Vendedor de Farmécia Santander Nubank

Entrevistado 8 28 F Gargonete Nenhum Nubank

Entrevistado 9 27 M Gargom Itad BS2 e Nubank

Entrevistado 10 33 M Gargom Itad Nubank

Entrevistado 11 29 F Recepcionista de Salao Caixa Economica Nubank

Federal
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Entrevistado 12 32 M Manobrista Bradesco Inter
Entrevistado 13 24 F Estudante Itad Nubank
Entrevistado 14 25 F Estudante Itall e Bradesco Nubank

<

Entrevistado 15 25 Vendedor de acessorios Santander Neon

Fonte: Elaborado pela autora.

3.3. Coleta e tratamento dos dados

A entrevista presencial € um dos métodos mais utilizados para coleta de
dados da pesquisa qualitativa. Creswell (2007) aponta que o pesquisador deve
conduzir as entrevistas face a face com os participantes. Acrescenta que as
perguntas geralmente sdo feitas de maneira aberta, semiestruturadas ou néo
estruturadas, dando possibilidade do entrevistador modificar o curso da conversa,
caso seja necessario e interessante, pretendendo, assim, extrair visdes de mualtiplas
realidades e opinifes dos participantes.

As principais fontes da coleta de dados para a analise deste estudo foram as
entrevistas presenciais individuais, realizadas com os participantes, a partir de um
questionario semiestruturado, utilizando um roteiro de perguntas abertas,
flexiveis, tanto para o entrevistado quanto para o entrevistador, que esta
reproduzido no anexo |. Foram 20 questdes apresentadas aos participantes da
entrevista. Vale ressaltar que, conforme o proprio método propde, foram
acrescentadas outras perguntas, de acordo com o rumo de cada entrevista.

O contato com os entrevistados foi feito da seguinte forma: a propria
pesquisadora foi a campo e identificou aquelas pessoas que mais se adequavam
aos requisitos da pesquisa. Posteriormente, os proprios participantes indicavam
outras pessoas para participarem da entrevista. Quando nao havia mais indicados,
a pesquisadora visitou outros estabelecimentos comerciais, até que fosse atingida
a saturacao das informacdes.

A coleta de dados se deu de forma andnima e seguindo o modelo de
formulario de consentimento de informacdo da CONEP - Comissdo de Etica em

pesquisa, que estabelece regras para a pesquisa com seres humanos.
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As entrevistas foram todas gravadas em &udio, com o uso de um aplicativo
de celular de gravacéo e, posteriormente, transcritas, uma a uma, com necessidade
de correcdo da fala de alguns entrevistados. A pesquisadora também fez anotacgGes
a mdo, para registrar dados observacionais, visando registrar informagdes, fazendo
uso de notas reflexivas (pensamentos pessoais, tais como sentimentos, problemas,
ideias e impressdes). As entrevistas aconteceram em um periodo de trés meses,
entre novembro e dezembro de 2019 e janeiro de 2020, com duracdo de 30 a 45
minutos cada uma.

Durante a pesquisa de campo, um dos entrevistados relatou ter um parente
que trabalha em um dos grandes bancos tradicionais e, por este motivo,
apresentou um nivel de conhecimento alto a respeito das regras bancarias.
Também encontramos outro entrevistado que demonstrou alto nivel de
conhecimento a respeito de investimentos e mercado financeiro, quando
comparado aos outros entrevistados e ao que se esperava do publico de baixa
renda.

Por fim, cabe observar que, na presente pesquisa, apos a categorizacdo dos
dados em “grade mista”, 0s mesmos foram analisados a partir da axiologia de
consumo proposta por Floch (1990). Para tal, o tratamento dos dados dividiu-se
em seis etapas:

1) Transcricdo das entrevistas;

2) Leitura e analise de conteddo, por meio de leitura minuciosa,
identificando a percepcdo geral das informacdes e reflexdo sobre seu
significado global;

3) Caodificacdo dos dados no computador;

4) Agrupamento dos dados em categorias;

5) Interpretacdo dos dados das entrevistas;

6) Analise sob a otica do sistema de valores de Floch (1990).
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3.4. LimitagGes do método

Creswell (2007) reconhece que todo método de pesquisa possui limitacGes e
que sua importancia se da na medida em que permite prever 0s possiveis pontos
fracos dos estudos.

Quanto a generalizacdo dos resultados, vale ressaltar que o objetivo deste
estudo é analisar o discurso dos entrevistados, sem a pretensdo de generalizar 0s
resultados obtidos para todos os clientes de fintechs de baixa renda. Deve ser
considerado que as opinibes e inferéncias sdo particulares dos individuos
entrevistados nesta pesquisa e podem ter interpretaces e entendimentos
diferentes da mesma pessoa em tempos e situacdes diferentes (CRESWELL,
2007).

Durante a pesquisa de campo, uma das dificuldades encontradas foi em
relacdo a identificacdo e selecdo dos sujeitos entrevistados com tempo disponivel
para a realizacdo das entrevistas, que duraram entre 30 e 45 minutos. Algumas
pessoas potenciais a serem entrevistadas relataram desconforto e resisténcia em
participar da pesquisa, por desconfiarem que a entrevistada fosse oferecer algum
tipo de produto ou servico financeiro e por acharem que teriam que compartilhar
alguma informacdo a respeito da sua renda ou situacédo financeira.

Entre os entrevistados, foi possivel observar dificuldades para se expressar e
preocupacdo em relacdo a assertividade de suas respostas, por possuirem a
percepcao de que a entrevistadora era detentora de maior conhecimento acerca do
tema. Para superar esses obstaculos, a pesquisadora informou aos entrevistados
gque ndo existiria resposta certa ou errada e que a propria “nao entendia de
investimentos”, a fim de criar uma paridade com seus entrevistados. Assim,
sempre que eram estimulados a desenvolver falas sobre o assunto financas e
investimentos, por exemplo, expressavam satisfacdo e alteravam a entonacdo da
voz, na medida em que ganhavam confianca para falar sobre o tema.

Finalmente, cabe ressaltar que, dos 15 entrevistados, 11 possuiam conta
digital e cartdo de crédito da Nubank. Portanto, a analise e discussdo das proximas
sessOes poderdo ter um vies, dada a representatividade da instituicdo dentro da

amostra entrevistada.
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4 Analise dos resultados

Neste capitulo, serdo apresentados os resultados das analises realizadas, que
buscaram compreender quais sdo 0S valores que motivam consumidores de baixa
renda a aderirem aos produtos de conta digital e cartdo de crédito de fintechs.

Apos a transcricdo integral das entrevistas, foi desenvolvida uma andlise das
informacdes fornecidas pelos entrevistados, no intuito de identificar a percepcao
geral acerca dos bancos tradicionais e bancos digitais, separadamente. A partir das
percepcdes gerais, foi possivel fazer uma reflexdo sobre o significado global dos
principais pontos que surgiram para cada um dos bancos, para que,
posteriormente, pudessem ser classificados em categorias, que auxiliaram na

compreensdo do que esta por tras dos discursos.

4.1. Categorias

Com vistas a responder o problema e cumprir 0s objetivos que esta pesquisa
de dissertacdo de mestrado delineou, os dados coletados previamente foram
analisados, por meio da analise categorial que, conforme Bardin (2011), consiste
no desmembramento do texto em categorias agrupadas analogicamente. A opc¢édo
pela analise categorial se respalda no fato de que é a melhor alternativa quando se
quer estudar valores, opinides, atitudes e crencas, por meio de dados qualitativos.
Portanto, a interpretacdo dos dados se deu pelo método analise de conteudo,
respaldada pelas observacdes no campo.

As categorias foram compostas de acordo com os valores que motivam o
consumo de produtos de conta digital e cartdo de crédito de fintechs. Resultou do
processo de codificacdo das entrevistas transcritas um total de vinte e cinco

subcategorias. Cada subcategoria constitui-se dos trechos selecionados das falas
dos entrevistados. Destaca-se que ndo existem “regras”, tanto para a nomeacao das

categorias e subcategorias, quanto para a determinacdo do numero de categorias e

subcategorias, questdes que dependem da quantidade de dados coletados.
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As categorias foram criadas e nomeadas em conformidade com os dados

que as constituiram. Infere-se aqui a subjetividade do pesquisador, ao conceder a

identificacdo das categorias. Apds a apresentacdo e discussdo das vinte e cinco

subcategorias iniciais, emergiram cinco categorias. Tais categorias estdo pautadas

nas narrativas dos entrevistados e nas observagdes do entrevistador.

A primeira categoria, denominada "Features de Produtos e Servicos", esta

ilustrada no quadro 01. Essa categoria de analise descreve e analisa as

funcionalidades e caracteristicas das contas digitais e cartdes de crédito

oferecidos, tanto pelos bancos tradicionais como pelos bancos digitais (fintechs),

mencionadas pelos entrevistados. Esta categoria € composta por 11 subcategorias:

1)

2)

Cobrancgas e Isencdo de Tarifas: explora o nivel de conhecimento e
importancia dos entrevistados acerca de isencdo e cobrancas de tarifas.
Poucas pessoas relataram ter ciéncia de cobrancas de tarifas pelos
bancos tradicionais. Os que tém conhecimento relatam dificuldade em
solicitar uma reducdo ou cancelamento da tarifa, outros ndo reclamam
por acharem que é perda de tempo. Apenas um dos entrevistados
apresentou ter conhecimento do direito de exigir o pacote de tarifas
essenciais. Em relacdo as contas digitais, todos os entrevistados
possuiam a informacdo completa acerca das taxas que eram ou nao
cobradas pelos bancos digitais e afirmaram se sentirem satisfeitos
quanto a isengéo.

Desburocratizacéo: explora a percepcdo de como se deu 0 processo de
adesdo da conta corrente ou do cartdo de credito. Em relacdo aos bancos
tradicionais, 0s entrevistados retrataram a experiéncia como um
processo burocratico, no qual muitos documentos sdo solicitados e nao
ha clareza a respeito de quais documentos sdo necessarios, € como um
processo que faz desperdicar tempo, por ter que se deslocar até uma
agéncia fisica e pelo fato do atendimento ser demorado. Do ponto de
vista dos bancos digitais, relataram que o processo de adesdo € sem
burocracia, facil, rdpido e muito pratico, sendo este um dos principais

motivos para adesao.
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Transagdes Cotidianas: descreve como 0s entrevistados utilizam a
conta e o cartdo de crédito dos bancos tradicionais e digitais no dia a
dia. Neste aspecto, as fungdes e servigcos utilizados nos dois tipos de
bancos sdo muito semelhantes, a excecdo do saque, que so é realizado
nas agéncias de bancos tradicionais, a geracdo de boleto nos bancos
digitais e ao uso do FGTS, que é um servico exclusivo da Caixa
Econdmica Federal.

Rentabilidade: explora a percepcdo dos entrevistados a respeito dos
ganhos de investimentos. Nenhum entrevistado comentou sobre a
rentabilidade do dinheiro aplicado nos bancos tradicionais. Por outro
lado, todos os entrevistados que possuiam algum relacionamento com o
Nubank, especificamente, citaram que a instituicdo possui uma
rentabilidade melhor do que a dos outros bancos, mesmo sem ter o
conhecimento real. Esse achado pode ser explicado pelo fato do
Nubank explicitar em todos 0s seus canais de comunicacdo que O
dinheiro que é disponibilizado na conta do Nubank rende mais do que a
poupanca.

Limite e disponibilidade de crédito: evidencia a importancia do
crédito quando os clientes necessitam. Neste aspecto, o limite e a
disponibilidade de crédito imediata do cheque especial dos bancos
tradicionais significam uma seguranca para os entrevistados. Ja nos
bancos digitais, 0 acesso ao crédito do cartdo de crédito é descrito como
0 aspecto mais valorizado entre os entrevistados, seguido pelo fato
deles mesmos poderem controlar os seus limites pelo aplicativo.
Beneficios extras: expde os valores percebidos e a relevancia dos
beneficios exclusivos que, em geral, sdo associados a um clube de
fidelidade ou beneficios exclusivos dos bancos tradicionais, como
descontos em teatros e shows, seguro bolsa para mulheres, dentre
outros. Nesse aspecto, nenhum beneficio extra ou exclusivo, que
indicasse um diferencial ou algo de valor para os entrevistados, foi

citado para os bancos digitais.
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Presenca Fisica: esclarece a importancia das agéncias fisicas para 0s
entrevistados. A quantidade de agéncias fisicas dos bancos tradicionais
é importante para realizar saques e ter a opcdo de atendimento fisico,
sendo que o atendimento fisico representa amparo e seguranca
psicoldgica. J& os bancos digitais ndo possuem agéncias bancarias.
Assim, a presenca fisica se faz importante apenas para a realizacdo de
saques. Para driblar este problema, os entrevistados relataram que
efetuam transferéncias dos bancos digitais para suas contas nos bancos
tradicionais ou contas digitais de terceiros para, entéo, pegar o dinheiro.
O atendimento fisico, neste caso, ndo faz diferenca.

Plataforma Tecnoldgica: evidencia a importancia da plataforma
tecnoldgica (aplicativo mobile) para os entrevistados. A tecnologia
adotada pelos bancos tradicionais € tida como complicada e instavel,
pois é comum apresentar erros e falhas. A plataforma mobile dos
bancos digitais € relatada como acessivel, simples, rapida e moderna,
alem de apresentar outros recursos, como reconhecimento facial (que
aumenta a sensacgao de seguranca) e pagamento por aproximacao.
Seguranca: explora a percepcdo dos entrevistados em relacdo a
seguranca das instituicOes. Neste aspecto, a seguranca possui dois
viéses: (1) tradicdo e credibilidade no mercado, associado aos bancos
tradicionais; e (2) seguranca digital, associado aos bancos digitais. Os
bancos tradicionais transmitem seguranca para 0s entrevistados por
serem “um local onde podem deixar o dinheiro guardado” (‘o banco
ndo ird falir”), ao qual podem recorrer, caso necessitem de crédito ou
empréstimo e, em caso de algum problema, podem recorrer a uma
agéncia fisica. Do ponto de vista dos bancos digitais, existe inseguranca
em relacdo a robustez financeira no mercado e as fraudes que podem
ocorrer no ambiente digital. Os entrevistados expuseram desconfianca
ao contratar o produto e servico no banco digital, justamente por ser

simples, facil e acessivel.

10) Qualidade do Atendimento: diz respeito a percepcdo quanto a

qualidade do atendimento. Os bancos tradicionais sdo percebidos como
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burocraticos e lentos, enquanto os bancos digitais como répidos, féceis,
praticos e humanizados (contraditoriamente ao que se poderia esperar).
Um dos entrevistados inclusive relata que "sempre é muito bem
atendido independente de presenca fisica. O contato com eles é com
pessoas normais, ndo pessoas de agéncias" indicando até certo tipo de
desconforto com o atendimento presencial.

Canais de Atendimento: indica a preferéncia entre os canais de
atendimento oferecidos pelos bancos tradicionais e pelas fintechs. O
atendimento dos bancos tradicionais é tido como “chato”, pois esta
associado a necessidade de ir até uma agéncia fisica ou contatar o call
center, enquanto os canais de atendimento via e-mail e chat dos bancos
digitais sdo os favoritos dos entrevistados, por serem mais praticos e

pela agilidade do atendimento.

Quadro 01 — Categoria: Features de Produtos e Servicos:

Categoria

Subcategoria Conceito Exemplos

Features de
Produtos e
Servigos

"0 Nubank cobra uma taxa de saque." (E2)

“o que mais me chamou atencdo no Nubank é
porgue ndo paga anuidade de cartdo." (E3)

"a Nubank sé precisa tirar a taxa de saque
porque é a Unica coisa que eu acho nada a
ver, porque eles ndo cobram taxa de
transferéncia e cobra taxa de saque?" (E6)

Explora o nivel de
conhecimento e
Cobranca e Isengdo | importancia dos

de Tarifas entrevistados acerca
de isencéo e
cobrangas de tarifas

"0 Nubank ndo me pediu o papel de luz, ele s6
pede o salério que a gente ganha, mas o

Explora a percepcao comprovante ele ndo pediu ndo. S6 pediu o

do processo de adeséo

Desburocratizagao meu endereco do trabalho para entregar o
aos produtos de conta < L. . .
= - cartdo, a renda e o salario. Eu fiz pela internet
e cartdo de crédito. .
e com 15 dias chegou. Eles me aprovaram
rapido e no dia seguinte.’ (E8)
"é uma coisa que facilita porque vocé esta em
casa e faz de |4, paga de manh4, de noite,
paga domingo, ndo tem problema.” (E1)
Transagdes Como os utilizam os "é tudo mesmo no celular, no aplicativo” (E5)
financeiras produtos de conta e "é bem melhor e ele te da varias opgdes, tipo
cotidianas cartdo de crédito. transferéncia. Eu posso transferir dinheiro

para qualquer pessoa.” (E12)
"eu resolvo tudo pelo celular do Nubank.”
(E11)
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Rentabilidade

Explora a percepgéo
dos entrevistados
acerca dos seus

"eu fiquei sabendo que o Nubank rendia mais
pelo meu amigo e ai eu fiz 0 comparativo com
a Caixa e com a poupanga também e

ganhos. disparado é maior.” (E4)
"0 que é mais importante pra mim é o meu
Limite e Evidencia a limite. Eu pretendo manter esse cartdo até

disponibilidade de
crédito

importancia do crédito
guando necessita.

sempre por causa do meu limite.” (E7)
“se 0 Nubank me desse um limite maior, eu
utilizaria mais.” (E13)

Beneficios Extras

Incida os valores
percebidos e
relevancia dos
beneficios exclusivos.

N/A

Presenga Fisica

Evidencia a
importancia das
agéncias fisicas.

"eu ndo sinto falta nenhuma de contato
pessoal de agéncia. Eu sinto falta de ter um
lugar pra sacar dinheiro.” (E4)

"as pessoas ndo querem ir na agéncia. SO vai
se for algo extremo, algo tdo importante que
valha a pena se deslocar, para resolver.”
(E14)

"ndo da pra invadir a tua conta da Neon
porgue tem reconhecimento facial, coisa que o

Evidencia a Itati ndo tem. O Ital é s6 digital.” (E5)
importancia da "o cartdo é muito bom, vocé passa
Plataforma L . O
Tecnoldgica platgfor_ma tecn_ologlca aproxmgndo o cartdo, isso acaba sendo uma
(aplicativo mobile) para | boa qualidade.” (E6)
os entrevistados. "a plataforma digital deles é mais acessivel, &
rapida, ndo tem demora. O software deles é
mais objetivo.” (E10)
"no primeiro momento eu fiqguei com o pé atras
por desconfianga de fraude. Porque é tudo
muito pratico, muito facil, na hora a gente vai e
abre a conta.” (E3)
Explora a percepgéo “a primeira coisa que eu pensei foi que
dos entrevistados poderia ndo ser seguro, ndo me passava a
Seguranca

quanto a seguranga
das instituigdes.

mesma seguranga que os outros bancos me
passaram. A gente sabe que se esse dinheiro
esta guardado no Itat ou Bradesco, ele esta
seguro. Eu n&o conhecia a Nubank e eu nédo
sabia se 0 meu dinheiro estava seguro ou
nédo.” (E14)
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A percepgéo dos
entrevistados quanto a
gualidade do

Qualidade do
Atendimento

"guando vocé liga, o atendimento é muito
bom, eles tém uma maneira muito bacana de
socializar com o cliente, isso é muito legal.”
(E2)

"eu ndo tenho dor de cabeca. Eu sei que, se
eu tiver qualquer problema com o banco, se
eu solicitar, eles vdo me ajudar.” (E8)

atendimento. "é tipo assim, € mais uma conversa com
pessoas normais, sem ser pessoas de banco,
nem nada.”(E10)

"o atendimento deles é muito diferenciado.”

(E13)

"a gente também nédo quer resolver por
telefone, porque é chato falar no telefone.”

A preferéncia dos (E9)

canais de atendimento | “é muito mais pratico porque vocé pode fazer
disponibilizados. isso por e-mail, pelo celular, pelo aplicativo eu
acho que isso é fundamental pra geragao de
hoje.” (E15)

Canais de
Atendimento

Fonte: elaborado pela autora, com base nas entrevistas.

A segunda categoria de analise, "Processo de Adocao e Aprendizagem”, faz

referéncia, descreve e analisa a experiéncia dos entrevistados no processo de

adesdo, suas influéncias e como os mesmos aprendem a utilizar os bancos digitais,

conforme descrito no quadro 02. Esta categoria € composta por 4 subcategorias:

1)

2)

Agentes influenciadores: esta subcategoria explora as influéncias que
0s entrevistados sofreram para adquirir a conta ou cartdo de crédito.
Nos bancos tradicionais, sofreram influéncia das empresas em que
trabalham (conta salario) e dos pais e das maes que ja possuem
relacionamento de anos com o0s bancos tradicionais. Nos bancos
digitais, as influéncias sdo de outros membros da familia. Em geral,
pessoas mais jovens, como cunhado e sobrinha, de clientes dos
estabelecimentos que trabalham, de colegas de trabalho e
influenciadores digitais que seguem nas redes sociais.

Motivacdo: explora os motivos pelos quais os entrevistados adquiriram
os produtos de conta e cartdo de crédito. Nos bancos tradicionais, 0
principal motivo é o recebimento de salario e poupanca de dinheiro.
Nos bancos digitais, o principal motivo é a experimentacdo de um

servico ou produto que todo mundo ao seu redor esta falando e
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utilizando. A experimentagdo é, neste sentido, um periodo de avaliagdo
feita pelos entrevistados.

3) Processo de Aprendizagem: descreve como o0s entrevistados
aprenderam a utilizar os produtos de conta e cartdo de crédito. Nos
bancos tradicionais, relatam que esse aprendizado se deu nas préprias
agéncias bancérias. Nos bancos digitais, esse aprendizado se deu
através dos préprios agentes influenciadores, a partir de pesquisas na
internet e pelo uso dos aplicativos dos bancos digitais.

4) Qualidade da comunicacao da instituicdo: explora como o nivel de
comunicagdo da instituicdo contribui para seu aprendizado. Os bancos
tradicionais sdo descritos como instituicdes que utilizam uma
linguagem complexa e dificil de entender, tornando sua contribuigéo
para 0 processo de aprendizado resumida a questdes operacionais
basicas. Nos bancos digitais, 0s entrevistados relatam que as
instituicbes transmitem informacdes com uma linguagem mais pratica,
facil e objetiva, por meio dos recursos disponiveis no aplicativo,

facilitando o seu processo de aprendizado.

Quadro 02 - Processo de adogéo do produto ou servico:

Categoria Subcategoria Conceito Exemplos

PUC-Rio- CertificagaoDigital N° 1812850/CA

"foi pelo meu cunhado que tem o cartdo
também.” (E2)
Quiais influéncias sofreu | "os clientes que a as vezes a gente

Agentes para adquirir aos conversa, me indicaram o Nubank."
influenciadores produtos de conta e "eu conheci a Neon através de um menino
cartdo de crédito. do Instagram.” (E7)

"eu ouvi falar sobre a Nubank através de um

Processo de amigo do meu trabalho.” (E8)

adoc;aq e "alguns outros amigos meus tinham conta e
aprendizagem todo mundo sempre falou muito bem, que
rendia bem, e ai as pessoas foram me

Motivo pelo qual falando isso e eu fiz.” (E2)

adquiriu aos produtos
de conta e cartdo de
crédito.

Motivacéo "meus familiares tiveram, falaram que o
limite foi muito bom pra eles. Todo mundo
falou que era melhor, que te dava limite, que
era sem burocracia. Af eu fiz pra

experimentar.” (E14)
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"eu ndo entendia nada. Aprendi a fazer
transferéncia de um banco para outro na
Nubank.” (E7)

Como aprendeu a "meu cunhado me explicou algumas coisas,
Processo de utilizar os produtos de ai o resto eu peguei pela internet. E também
aprendizagem conta e cartdo de eu fui mexendo e fui aprendendo.” (E6)

crédito. "eu fiquei sabendo que o Nubank rendia

mais pelo meu amigo e ai eu fiz o
comparativo com a Caixa e com a poupanga
também e disparado é maior.” (E11)

"tipo ela, da os valores das compras todas
direitinho. Tem cartdo que nao vem, é tudo
bagungado.” (E7)

. Como o nivel de "a Nubank ndo, os valores tdo la direitinho, o
Qualidade da L A .
S comunicagao da gue vocé comprou, 0 nome I, tudo
comunicagaoda |. . . _ o o ”
instituicio instituicdo contribui para | direitinho.” (E8)
¢ seu aprendizado. "la no aplicativo explica tudo, qual o

vencimento, o fechamento da fatura, qual o
dia melhor pra fazer compra, essas coisas
toda.” (E13)

Fonte: elaborado pela autora, com base nas entrevistas.

O quadro 03 evidencia a terceira categoria, "Emocdes associadas ao
consumo™. Essa categoria de analise descreve e analisa as emocdes descritas pelos
entrevistados ao aderir aos produtos de conta e cartdo de credito, oferecidos tanto
pelos bancos tradicionais quanto pelos bancos digitais. Nesta categoria, chamou a
atencdo uma “inversdo de emogdes”. Os bancos digitais apresentaram mais
elementos relacionados as emocGes positivas, enquanto os bancos tradicionais
apresentaram mais elementos relacionados as emocgdes negativas, indicando que
0s bancos digitais estdo criando maior conexdo emocional positiva com 0s
entrevistados do que os bancos tradicionais. Esta categoria € composta por duas
subcategorias:

1) Emocoes Positivas: explora as emocdes e sentimentos que causam um
impacto positivo nos entrevistados. Sentimentos como prestigio e
respeito; conquista, entusiasmo, alegria e felicidade; satisfacdo pessoal,
amparo, acolhimento, empatia seguranca; reconhecimento, confianga;
tranquilidade; familiaridade; liberdade e independéncia; justica e
transparéncia apareceram nos discursos dos entrevistados enquanto

narravam suas experiéncias com os bancos digitais. Para os bancos
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tradicionais, apareceram apenas quatro emocdes positivas: Amparo,

acolhimento, seguranca; reconhecimento, confianca e familiaridade.

2) Emocgdes Negativas: explora as emogOes e sentimentos que causam
impacto negativo nos entrevistados. Sentimentos como tristeza (por néo
ser aprovado de primeira); incbmodo (em funcdo de tarifas de saque,
por exemplo) e desconfianga (em um sistema de adesdo que parece
vulneravel pela facilidade e simplicidade). Emoc¢bes negativas
associadas ao consumo de produtos e servicos de bancos tradicionais
foram mais presentes, tais como o sentimento de serem desrespeitados,
desconfianca, desesperanca, raiva, desvalorizacdo, engano e injustica.

Quadro 03 - Categoria: Emogdes Associadas ao Consumo:
Categoria Subcategoria Conceito norteador Exemplos
“o Nubank também é muito bom porque pra vocé
ser aprovado, vocé ndo tem que ter nome sujo,
vocé néo tem que ter pontuagéo baixa no cpf,
entdo é uma coisa que te da um pouquinho mais
Explora as emocgbes de moral. (E7)
- . e sentimentos "eu demorei 6 meses para ser aceita e mesmo
Emocdes Positivas ” . . . ~ ;
positivos dos assim com limite baixo. Eles s&o bem seletivos.
entrevistados. N&o importa se vocé é aceita com limite baixo ou
alto. Ser aprovado e ter o Nubank é que é o
B diferencial." (E4)
Emoc;ges "Eu amo os aplicativos porque eu n&o tenho que
Associadas ficar parada em banco.” (E1)
ao
Consumo

Emocdes
Negativas

Explora as emocgbes
e sentimentos
negativos dos
entrevistados.

"a primeira impresséo que eu tive foi a
desconfianga, se ia dar certo ou ndo, mas ai
depois que eu fiz e comprovei que é bom, ai s6
uso ele.” (E13)

“o que me incomoda na Nubank é esse negécio
de saque que eu falei. Eles cobram um absurdo
pra sacar o dinheiro da conta. Eles poderiam até
cobrar pra sacar mas um pouco menos. Descer
a porcentagem deles ou criar um banco fisico
para poder sacar o dinheiro.” (E2)

Fonte: elaborado pela autora, com base nas entrevistas.

O quadro 04 evidencia a quarta categoria, "ldentidade enquanto cidadao

economicamente independente”. Essa categoria de analise faz referéncia a
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influéncia dos bancos tradicionais e digitais no processo de construcdo da

identidade do entrevistado. Esta categoria é composta por quatro subcategorias:

1)

2)

3)

Independéncia Financeira: reflete 0 amadurecimento ou a transi¢éo
do individuo para uma fase da vida com maior responsabilidade
financeira. No que tange aos bancos tradicionais, a independéncia
financeira vem com a abertura da conta bancéria, com o uso do cartéo
de crédito e com o0 compromisso de pagamento, sob pena de ter o nome
negativado pelo banco. Ja nos bancos digitais, a independéncia
financeira se d& na medida em que os entrevistados relatam ajudar os
pais com contas pessoais deles ou de casa, além do pagamento das suas
proprias contas.

Organizacdo Financeira: evidencia 0 modo como as instituicoes
bancarias ajudam os individuos a construir sua identidade
economicamente independente. Neste aspecto, ndo emergiu nenhum
relato sobre como os bancos tradicionais ajudam os entrevistados em
sua organizacao financeira. Por outro lado, os bancos digitais ajudam na
organizacgdo financeira, ao disponibilizar, no aplicativo, recursos faceis
e simples de serem entendidos e utilizados, tais como efetuar
pagamentos antecipados do cartdo de crédito, controlar o limite do
cartdo de crédito e disponibilizar detalhes das despesas de forma facil e
clara de ser entendida.

Estar no controle financeiro e dos seus gastos: explora como 0s
individuos aplicam, na pratica, sua independéncia econdmica. Neste
sentido, os entrevistados relatam o banco tradicional como o local onde
guardam seus recursos para emergéncias ou projetos futuros e que nédo
demandam interacdo direta com o banco, ou seja, possuem a liberdade
de aplicar e retirar o dinheiro diretamente da conta corrente ou
poupanca. Nos bancos digitais, os entrevistados enfatizam a liberdade e
autonomia da decisdo de escolha dos produtos ou servigos que irdo, ou
ndo, utilizar por eles. Destacam o fato de eles préprios recusarem o que
0 banco disponibiliza no aplicativo, além da autonomia deles proprios

ajustarem o quanto podem gastar no cartdo de crédito.
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4) Status e estilo de vida: ilustra a concepcdo de um estilo de vida e status
do individuo. Do ponto de vista dos bancos tradicionais, ndo foi
identificado nenhum indicio de concepcao de estilo de vida ou status
para 0s entrevistados. Por outro lado, os bancos digitais estdo
colaborando com a criagdo de um novo estilo de vida, pois foram
identificados aspectos comportamentais especificos nos entrevistados,
expressos sob a forma de padrdes de consumo adaptados ao seu dia a
dia, tais como realizar pagamentos e transferéncias bancéarias de
qualquer lugar, em qualquer horério. Além disso, o cartdo fisico do
Nubank é simbolo de status, pois, para os entrevistados, significa uma
posicdo favoravel dentro do seu ciclo de amizade ou sociedade, é tido
como um objeto que ajuda a firmar a sua boa reputacdo na sociedade.

Quadro 04 - Identidade do cidaddo economicamente independente:

Categoria Subcategoria Conceito Exemplos
llustra o
A amadurecimento ou a N ~
Independéncia . porque quem paga o cartdo do meu
. . transicd@o de fases da . \”
financeira ) . pai sou eu.” (E5)
vida com mais
responsabilidade.
"a minha fatura estourou mas eu tenho
] dinheiro na conta. Eu pago a fatura e
Identidade na mesma hora ja libera o limite pra
enguanto mim de novo. E por isso que eu gosto
cidadéo Evidencia o modo como | da Nubank.” (E3)

economicament

_ as instituigGes bancarias | "se eu quiser pagar a minha fatura ou
e independente

Organizagéo
Financeira

ajudam os individuos
para construir sua
identidade
economicamente
independente.

s parte da minha fatura, pra liberar s6
um certo limite pra eu gastar € rapido.
Na mesma hora libera o limite.” (E6)
"os valores, 0 que vocé comprou, o
nome, ta la tudo direitinho. Eles ndo
cobram taxas, s6 cobram se vocé
atrasar 0 pagamento mas como pode
pagar a fatura e ja liberar o limite, eu
prefiro” (E8)



https://pt.wikipedia.org/wiki/Comportamento
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DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1812850/CA


PUC-Rio- CertificagaoDigital N° 1812850/CA

59

"se eu quiser pagar a minha fatura ou
s6 parte da minha fatura, pra liberar s6
um certo limite para eu gastar é rapido.
Na mesma hora libera o limite.” (E3)
"sempre tem como vocé ajustar o seu
limite, vocé bota um valor e vocé gasta
o tanto que vocé quiser. Se vocé
precisar, vocé vai |4 e aumenta, vocé
regulariza o seu limite.” (E13)

Explora como os
individuos aplicam a sua
independéncia
econdmica.

Estar no controle
financeiro e dos
seus gastos

"O cartdo roxinho com o seu nome
impresso, é muito legal, € como se
tivesse na moda.” (E4)

"Gosto de ter porque € moderno. O
design do cartdo é muito lindo também
e o roxinho com 0 meu nome me da um
llustra a concepcéo de status. As pessoas ja olham e ja

um estilo de vida e reconhecem.” (E2)

status do individuo "Meu limite sequer é alto nele, mas
estou ok porque é legal ter o cartao
roxinho.” (14)

"E uma coisa que da uma facilitada
porgue vocé esta em casa e faz de |3,
paga de manhg, de noite, paga
domingo, ndo tem problema.” (E15)

Status e Estilo de
Vida

Fonte: elaborado pela autora, com base nas entrevistas.

A quinta categoria, "Impacto na inclusdo social, digital e financeira do
individuo e na educacdo financeira", faz referéncia, descreve e analisa a influéncia
dos bancos tradicionais e digitais no processo de inclusdo social, digital e
financeira do individuo, conforme descrito no quadro 05. Esta categoria é
composta por quatro subcategorias:

1) Inclusdo Social: evidencia como as instituicdes bancarias aumentam a

percepcdao do nivel social dos individuos. Esta subcategoria pode ser
dividida em: (1) ter conta e outras opc¢Bes de pagamento; (2)
contemporaneidade; (3) senso de comunidade; (4) interacdes sociais; e
(5) ascenséo social: reputacdo e prestigio.

Os bancos tradicionais contribuem para a inclusdo social a partir do
momento em que o individuo tem uma conta bancéria e disponibiliza outros
meios de pagamento, além do dinheiro em espécie, como cartdo de débito e
crédito. Do ponto de vista de ascensdo social, os entrevistados relataram que se
sentem prestigiados quando o banco, proativamente, concede mais crédito no

cheque especial ou em linhas de crédito.
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Além do fato de ter conta e outras op¢des de pagamento, 0s bancos digitais
sdo tidos como mais contemporaneos na medida em que os individuos relatam
que tém acesso a algo que “todo mundo estd usando no momento” (E4). Os
entrevistados deram indicios da existéncia de um senso de comunidade entre
guem tem contas digitais, pois todos fazem parte de um mesmo grupo de pessoas,
que foram recomendadas por outras pessoas e que passaram pelo mesmo critério
de andlise das instituicdes. Esse sentimento de comunidade é traduzido nas
interacBes sociais entre os usuarios de bancos digitais, que se reconhecem pelo
uso do cartdo roxo do Nubank e através dos tipos de transacdes financeiras, por
exemplo. Assim, ser aprovado neste processo representa para os entrevistados
uma ascensdo social, consideracdo e “reputagdo no mercado”, uma vez que muitos
do seu ciclo de relacionamento néo séo aprovados.

2) Incluséo Digital: ilustra a influéncia na democratizagdo da tecnologia
mobvel bancéria. No que tange a inclusdo digital, ndo houve citacbes
quanto a influéncia que os bancos tradicionais exercem na inclusao
digital. Do ponto de vista dos bancos digitais, 0s entrevistados
relataram que aprenderam a realizar transferéncias bancérias e a efetuar
pagamentos por meio dos aplicativos dos bancos digitais. Durante as
entrevistas, foi possivel observar alguns participantes tentando
demonstrar entendimento sobre o aplicativo mobile, por intermédio da
entonacdo de voz e até mesmo da postura quando o assunto era
introduzido.

3) Inclusdo Financeira: evidencia a contribuicdo das instituicdes
bancarias na inclusdo financeira do individuo. Os bancos tradicionais
contribuem para a inclusdo financeira a partir da disponibilizacdo de
uma conta bancaria e de um cartdo de débito ou credito. Os bancos
digitais tém assumido um papel que extrapola o poder de inclusao
financeira dos bancos tradicionais, na medida em que torna o processo
de adesdo a conta digital menos burocratico e automatiza a aplicacdo do
dinheiro, proporcionando ganhos para todos os seus clientes,
despertando, assim, o interesse em entender como funciona e o que

podem fazer para o dinheiro render mais.
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Uma das entrevistadas relatou que mora em uma comunidade no Rio de
Janeiro e que, assim como ela, outras pessoas possuem dificuldade em abrir
contas em bancos tradicionais, devido a exigéncia de um comprovante de
residéncia (conta de gés, luz ou tv a cabo). Segundo a entrevistada, muitos desses
servicos prestados sd@o instalacOes ilegais (‘gatos”) e, por este motivo, as
impossibilitam de terem os comprovantes de residéncia. Assim, pode-se dizer que
0s bancos digitais podem ter um amplo poder de incluséo financeira no Brasil, ao
diminuir a burocratizagdo quanto ao fornecimento de documentos como estes,
para que uma pessoa possa ter acesso a produtos financeiros.

4) Educagdo Financeira: evidencia como as instituicdes bancarias

influenciam a educacéo financeira do individuo. N&o foram encontrados
relatos que indiqguem que os bancos tradicionais contribuem para a
educacdo financeira dos entrevistados. Os entrevistados reconhecem
que os bancos digitais ja estdo contribuindo para sua educagdo
financeira, na medida em que deixam explicitos os critérios de
aprovacdo da conta digital e do cartdo de crédito. Relatam que se
esforcam durante meses para regularizarem seus nomes e, assim, terem
0 cartdo de crédito aprovado. No entanto, acreditam que os bancos
digitais poderiam contribuir ainda mais, ao informar, de forma mais
proativa e didatica, como podem gerenciar seus gastos, como aumentar
a rentabilidade do seu dinheiro e promover incentivos aqueles que
pagam as contas em dia. Atualmente, o0s entrevistados buscam
informacGes a respeito de educacdo financeira por meio dos amigos,

influenciadores digitais e em pesquisas pela internet, de modo geral.
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Quadro 05 - Categoria: Inclusdo Social e Financeira do Individuo:

Categoria

Subcategoria

Conceito

Exemplos

Impacto na
Incluséo
social, digital
e financeira
do Individuo

Incluséo Social

Evidencia como as
instituicdes bancérias
aumentam a percepgao
do nivel social do
individuo.

"Eu conhecia ela porque alguns outros
amigos meus tinham conta e todo mundo
sempre falou muito bem, que rendia bem, e
ai as pessoas foram me falando isso e eu
fiz.” (E4)

"Eu demorei 6 meses para ser aceita. Ndo
importa se vocé é aceita com limite baixo ou
alto. Ser aprovado e ter o Nubank é que é o
diferencial.” (E6)

"E seletivo porque o Nubank n&o aceita todo
mundo no banco. O Nubank até te aceita
pra ter conta, mas pra vocé movimentar
dinheiro, pra ter cartdo de crédito, ndo.”
(E10)

Inclusédo Digital

llustra a influéncia na
democratizagao da
tecnologia mével
bancaria.

"o Nubank significa uma revolugédo pra mim
porque na época que eu ndo tinha Nubank e
eu tinha que resolver alguma coisa na
agéncia, é aquela coisa de sempre: detector
de metais, tira chave, tira guarda-chuva, fica
uma, duas horas na fila, fica mais meia hora
no atendimento se for alguma coisa
complexa. No Nubank né&o, vocé manda um
e-mail, vocé manda mensagem, eles te
respondem “olha, precisamos disso, disso e
disso” mensagem e documento, voceé tira
uma foto e ta resolvido.” (E6)

Inclus&o Financeira

Evidencia a contribui¢cdo
das instituicbes
bancérias na inclusédo
financeira do individuo.

"falou que podia ir colocando dinheiro
também que ia aumentando (acho que era
0,4 ou 0,5 de porcentagem)” (E2)

"Ela deixa la avisado quando vocé faz a sua
conta e ela te avisa também quanto rende,
entdo, passado cada dia, cada semana ela
vai te mostrando quantos porcento vocé
ganhou.” (E4)

"A pessoa poupa dinheiro e vé crescendo.
Vamos supor: colocando um real ali ndo é
nada mas colocando cinquenta reais por
més ja aumenta.” (E10)

Educacao
Financeira

Evidencia como as
instituicdes bancarias
influenciam na
educacéo financeira do
individuo.

"o meu CPF n&o tinha muito score para
autorizar ai eles acabaram me recusando
algumas vezes. Depois que eu aumentei o
score do meu CPF, foi muito rapido.” (E7)
"pra vocé ser aprovado, vocé ndo tem que
ter nome sujo, vocé ndo tem que ter
pontuagdo baixa no CPF, entdo é uma coisa
gue te da um pouquinho mais de moral.”
(E11)

Fonte: elaborado pela autora, com base nas entrevistas.
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4.2. Analise sob a 6tica do sistema de valores de consumo de Floch

A partir das categorias que emergiram da pesquisa em campo, utilizou-se o
modelo tedrico dos valores de consumo proposto por Floch (1990) como
organizador conceitual do contetido. Os valores de consumo apresentados aqui
dizem respeito apenas aos bancos digitais, objeto desta pesquisa.

De acordo com Floch (1990), as narrativas sempre mostram seus
personagens em busca de algo (valor de base). Para terem sucesso, eles precisam
antes adquirir competéncias (valores de uso). Neste processo, 0 autor reconhece
quatro valorizagbes - pratica, utdpica, critica e ludica -, que colaboram para a
producéo dos sentidos no processo de seducdo e persuasdo do consumidor. De um
lado, estdo os valores de uso como valorizacdo prética, ou seja, a funcionalidade
dos bens e servicos adquiridos pelos individuos. Do outro lado, estdo os valores
de base, o amor, a liberdade, a felicidade, a justica, a beleza, enfim, os valores
considerados universais pela sociedade (PESSOA, 2013). Vale lembrar que este
processo ndo é necessariamente dicotdmico. Possivelmente, o individuo pode ser
persuadido pelos dois elementos em graus diferentes. Nessa sistematizacéo,
enquanto o valor de uso é pautado na racionalidade, na informacéo tecnicista e na
praticidade, o valor de base apoia-se na utopia e na emocao.

De modo geral, a analise das entrevistas confirmou o carater complementar
dos valores de consumo propostos por Floch (1990), ou seja, as valorizacGes de
uso “sustentam” as de base.

Quando questionados diretamente sobre quais fatores eram mais
importantes na escolha de um banco, a maioria das respostas levava a maior
valorizacdo prética ou critica: o0s entrevistados citavam questdes ligadas a valores
utilitarios, como a desburocratizacdo, a plataforma tecnologica e maiores
rendimentos; ou questdes ligadas a valorizacdo critica, como isencdo de tarifas,
presenca fisica, seguranca e disponibilidade de crédito oferecida pelos bancos
digitais. Um dos entrevistados, por exemplo, falou sobre a praticidade e

adequacao as suas necessidades:


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1812850/CA


PUC-Rio- CertificagaoDigital N° 1812850/CA

64

Eu abri a conta no Nubank pela praticidade, é tudo no celular, vocé néo precisa ir
em uma agéncia. Foi numa época que minha vida comecou a ficar corrida por
conta da faculdade ai eu falei: vou juntar o util ao agradavel, vou fazer a
portabilidade do meu salario e vou ficar fazendo todas as movimentagdes direto do
meu celular na internet. (E6)

No decorrer das entrevistas, os valores de base comegcavam a aparecer,
dando significado existencial ou emocional aos valores de uso, inicialmente
identificados. O valor de base esta ligado a busca de ser respeitado e valorizado,
conforme relato de um dos entrevistados: "o que é importante pra mim é que um
banco tenha € respeito e valorize todos os clientes" (E5). Assim como esta, outras
citacGes pareciam apontar que o significado mais emocional observado por eles
nos bancos digitais é relacionado a uma valorizacéo utdpica, relacionado ao senso
de justica, respeito e valorizacdo. Sobre a auséncia dos valores ludicos, pode-se
argumentar que os depoimentos, marcados pela motivacdo de valores préticos, se
opdem completamente aos valores ludicos, perdendo, assim, o sentido de
“atividade livre por exceléncia”, que caracteriza a valorizacao ludica nos termos
de Floch (1990).

Assim, da analise depreende-se 0 percurso apresentado na figura 04, onde se
verifica uma conciliacdo mitica entre valores praticos e utdpicos (PESSOA,
2013).

Figura 04 - Percurso de Valorizagdo dos Bancos Digitais:

Valorizagéo
Pratica Valorizagéo

Utépica
h

Valorizagéo
Critica

Fonte: Elaborado pela autora.
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Vale lembrar que o processo de valorizacdo ndo é necessariamente
dicotbmico. Possivelmente, os individuos sdo persuadidos pelos dois elementos
em graus diferentes: enquanto o valor de uso é pautado na racionalidade, na
informacdo tecnicista e na praticidade, o valor de base apoia-se na utopia e na
emogéo.

As categorias e suas respectivas subcategorias foram refletidas no modelo
de Floch, de acordo com as narrativas de valorizagdo de consumo representados
na figura 05.

Figura 05 - Percurso de Valorizagdo - Bancos Digitais:

VALORIZAGAO PRATICA VALORIZAGAO UTOPICA

d.

1. Features de Produtos e Servigos: 3. Emogo i ao C

1.1 Feature Financeiras: 3.1 Emogdes Positivas:

PUC-Rio- CertificagaoDigital N° 1812850/CA

1.1.1 Transagoes financeiras cotidianas;
1.1.2 Limite e Disponibilidade de crédito;
1.1.3 Rentabilidade;

1.1.4 Seguranga.

1.2 Feature Plataforma Tecnolégica:

Prestigio e ser respeitado;
Conquista;

Entusiasmo;

Alegria e felicidade;
Satisfagao pessoal;
Amparo, acolhimento;

Reconhecimentos Facial; Empatia;
Pagamentos por Aproximagao; Seguranca;
Estabilidade; Reconhecimento;
Usabilidade simples e facil. Confianga; tranquilidade;
Familiaridade;
1.3 Feature de Suporte e Atendimento: Liberdade e independéncia;
1.3.1 Desburocratizagao; Justica;

1.3.2 Presenca Fisica;
1.3.3 Qualidade do Atendimento;
1.3.4 Canais de Atendimento.

VALORIZAGAO CRITICA

-

. Features de Produtos e Servigos:

1.1 Features Financeiras:
1.1.1 Cobranga de Tarifas;
1.1.2 Limite e disponibilidade de crédito;
1.1.3 Rentabilidade;
1.1.4 Seguranca (robustez financeira).

1.2 Feature Plataforma Tecnolégica:
Estabilidade;
Usabilidade simples e facil.

1.3 Feature de Suporte e Atendimento
1.3.1 Desburocratizagao;
1.3.2 Qualidade do Atendimento.

1/

Transparéncia

3.2 Emocgodes Negativas:

Tristeza;
Incomodo;
Desconfianca.

idad cidadao i ind

q P

4.1 Independéncia financeira;

4.2 Organizagao Financeira;

4.3 Estar no controle financeiro e dos seus gastos;
4.4 Status e Estilo de Vida.

na Inclusdo do Individ

lusé@o Social: ta a iabilidade;

Ter conta e outras opgoes de pagamento;
Contemporaneidade;

Interagbes sociais;

Senso de Comunidade;

Ascensao social: reputagao e prestigio.

5.2 Incluséo Digital;

2.Pr de adogéo e apr 5.3 Incluséo Financeira;
2.1 Agentes influenciadores; A ECagto Flnsnotia.
2.2 Motivagao;

2.3 Pr de aprendi

2.4 Qualidade da 1 da instituigao.

¢

Fonte: elaborado pela autora.
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4.2.1. Valorizagéo Pratica e Critica

As narrativas dos entrevistados deram indicios de existéncia de valores
praticos, pautados na racionalidade, na informagdo tecnicista e na praticidade.
Esses valores foram agrupados dentro da categoria de features de produtos e
servicos, organizados em subcategorias relacionadas a questdes de uso, tais como
features financeiras, features de plataforma tecnoldgica e features de suporte e
atendimento.

Sobre a valorizacdo préatica relacionada a features financeiras, foram
identificados aspectos relacionados as transagdes financeiras cotidianas, limite e
disponibilidade de crédito, rentabilidade e seguranca, no sentido da robustez
financeira. Sobre a valorizagdo de features relacionadas a plataforma tecnologica,
foram identificados aspectos como reconhecimento facial, pagamento por
aproximacdo, estabilidade e usabilidade. Em relacdo a valorizacdo de features de
suporte e atendimento, os aspectos encontrados foram a desburocratizacdo para
abrir uma conta ou pedir um cartdo, a presenca fisica dos bancos, a qualidade de
atendimento e os canais de comunicacao do banco digital.

Os entrevistados mostraram indicios de valorizacdo préatica em relacdo a
transacdes financeiras cotidianas realizadas pelo telefone. Alguns afirmam que
realizam todas as operacdes que necessitam, tais como transferéncias,
pagamentos, emissao de boleto, compra no cartdo de débito e crédito, pagamento
de fatura e até ajuste de limite de crédito através do aplicativo. Outros evidenciam
a possibilidade de realizar essas operaces em qualquer horario e dia da semana,
reforcando a valorizacdo pratica.

Também foram encontrados indicios de valorizacdo critica, relacionados as
features de produtos e servicos financeiros e a visdo econdmica, a partir da
comparacdo das opcbes do mercado por meio de pesquisas na internet e outras
recomendac¢fes. Outros indicios foram organizados na categoria processo de
adocao e aprendizagem que, por sua vez, foi subdividida em quatro subcategorias:
agentes influenciadores, motivacdo, processo de aprendizagem e qualidade da

comunicacgdo da instituicdo.
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Uma das pessoas entrevistadas relatou que possui uma conta digital.
Contudo, ndo a utiliza, pois seu interesse seria ter um cartdo de crédito. Como a
entrevistada ndo teve o cartdo de crédito aprovado, acabou ndo utilizando a conta
digital. Assim, esse comportamento indica uma valorizagdo tanto pratica quanto
critica acerca dos limites e da disponibilidade de crédito.

Outros entrevistados deram indicios de valorizacdo préatica e critica, ao
afirmarem que o dinheiro depositado no Nubank, especificamente, rende mais do
que nos bancos tradicionais (poupanga) e que este é um dos fatores de gostarem
mais do Nubank do que dos bancos tradicionais. A valorizacéo critica € reforcada
por outro entrevistado, ao tentar explicar o percentual de rentabilidade, quando
comparado a poupanca dos bancos tradicionais, e como o aplicativo do banco
digital exibe o dinheiro ganho por dia e por més.

Afirmac6es como: "a plataforma digital deles € mais acessivel, é rapida, ndo
tem demora. O software deles é mais objetivo” (E10) e "ndo da pra invadir a tua
conta da Neon porque tem reconhecimento facial, coisa que o Itau ndo tem. O Itau
é so digital.” (E5) apontam na direcdo de valores de uso de uma valorizacédo tanto
pratica quanto critica.

Quando questionada a respeito do processo e burocracia para abertura da
conta digital e solicitacdo do cartdo de crédito, a afirmacdo de uma das

entrevistadas trouxe indicios de valorizacdo pratica e critica:

O Nubank ndo me pediu o papel de luz, ele s6 pede o salario que a gente ganha
mas o comprovante ele ndo pediu ndo. S6 pediu o meu endereco do trabalho pra
entregar o cartdo, a renda, o salario e s6. Eu fiz pela internet e com 15 dias
chegou e estou usando. Eles me aprovaram rapido e no dia seguinte também.
(E8)

Outro entrevistado reforcou:

O Nubank é mais rapido, mais simples, tudo porque pra abrir a conta é tudo pelo
celular. N@o precisa eu me deslocar para uma agéncia para abrir uma conta. Tipo
assim, pra eu receber o Cartdo do Nubank eu s6 entreguei meu endereco e eles
entregam meu cartdo. Eu ndo precisei em lugar nenhum, no correio pra pegar nem
nada. (E11)
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A oitava entrevistada deu um indicio claro de valorizagdo pratica, ao afirmar
que o0s bancos digitais tém tudo a ver com a geracdo de hoje, pois as pessoas néo
querem mais ir até uma agéncia fisica, que s6 vao se for para efetuar saques, ou,
em ultimo caso, resolver algo muito importante. Assim, a funcdo das agéncias
fisicas foi resumida pelos entrevistados a 3 tipos de atividades: (1) realizar saques;
(2) prestar suporte as pessoas que ndo tém familiaridade com smartphones; e (3)
resolver um problema muito grande, que ndo possa ser resolvido por e-mail ou
chat de aplicativo do banco digital.

Ao afirmar que ndo tem "dor de cabe¢a” com o atendimento do banco
digital, pois sabe que qualquer problema que tiver, ele pode enviar uma
mensagem para o banco digital que eles irdo realizar o atendimento na hora, um
dos entrevistados evidenciou a valorizagdo prética e critica dos bancos digitais.
Essas valorizacGes sdo reforcadas pela afirmacdo de outro entrevistado, que
afirmou que a qualidade do atendimento deles é muito diferenciada e humanizada.

A entrevista de outro participante também apontou indicacdes de uma
valorizacdo pratica com relacdo aos bancos digitais, 0 que foi constatado através
da fala da entrevistada, ao afirmar que, quando possui algum problema a ser
resolvido, ndo gosta de ser atendida pelos canais de atendimento tradicionais,
como agéncia ou telefone, mas através do celular, por e-mail ou aplicativo do
banco.

Cabe ressaltar que os "beneficios extras" citados na narrativa dos bancos
tradicionais e categorizados inicialmente como Features de Produtos e Servicos
ndo foram citados pelos entrevistados para o0s bancos digitais. Portanto, ndo foram
considerados para esta analise. Este fato pode indicar que, diante de todos os
valores préaticos relatados, este pode perder relevancia diante dos outros citados.

Os entrevistados foram enfaticos quanto a isencdo e cobranca de tarifas por
saque por parte dos bancos digitais que indicaram valorizacdo critica. A isencéo
da tarifa é o principal motivo pelo qual experimentam os produtos e servicos,
enquanto a taxa por saque € o principal ponto apontado a ser melhorado pelos
bancos. Alguns afirmam que s6 ndo encerraram suas contas em bancos

tradicionais ainda porque precisam transferir o dinheiro para a conta do banco
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tradicional e, assim, efetuar o saque nestes bancos, indicando uma avaliagdo de
custo x beneficio.

Os entrevistados apresentaram indicios de valorizagdo critica, ao afirmarem
que conheceram o0s bancos digitais através de familiares, amigos ou
influenciadores digitais e que buscaram mais referéncias na internet para obter
mais informacdes. Assim, ao buscar na internet, o entrevistado estd fazendo uma
analise critica da relacdo qualidade/preco e custo/beneficio acerca dos produtos e
servigos dos bancos digitais.

Foi possivel perceber indicios de valorizag&o critica quando os entrevistados
cogitam aderir aos produtos das plataformas digitais. A principal preocupacéo,
segundo eles, é quanto a robustez financeira das fintechs, ou seja, se 0 seu
dinheiro estara seguro na instituicdo e, posteriormente, em relacdo a probabilidade
de serem vitimas de fraude no ambiente digital, dada a simplicidade, facilidade e
acessibilidade de adesfo das contas digitais e cartdo de crédito. E interessante
observar que, mesmo desconfiados, os entrevistados abriram suas contas por
quatro razdes: (1) fazer parte de algo que todos estavam falando; (2) para "provar"
para ele e para o grupo que tem bom score, ao ser aprovado pelas fintechs; (3)
para ter um cartdo de crédito; e (4) porque é gratuito. Assim, a adesdo as
plataformas digitais parece partir da avaliacdo da relacdo entre a inseguranca
percebida pelos entrevistados versus os beneficios que as fintechs podem lhes
proporcionar.

Os entrevistados também deram indicios de valorizagdo critica, ao
afirmarem que pediram indicacdes aos agentes influenciadores com o objetivo de
experimentar os produtos e servicos dos bancos digitais antes de os adotarem
como principal meio de transacdes financeiras. Ou seja, a experimentacdo € uma
avaliacdo logica do entrevistado e condicdo determinante para adocao, ou ndo, da
plataforma digital. Assim, a adesdo aos bancos digitais aparenta ser guiada por
uma avaliacdo criteriosa dos entrevistados.

A entrevista do segundo entrevistado indicou uma valorizacdo critica, ao
afirmar que: "Eu fiquei sabendo que o Nubank rendia mais pelo meu amigo. Eu
fiz o comparativo com a Caixa e com a poupanca e realmente ¢é disparado maior"

(E2). Dessa forma, o entrevistado realizou uma avalia¢do técnica para obter a
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comprovagdo do valor de uma feature da conta digital e da qualidade da
informacdo transmitida, tanto pelo amigo quanto pelo banco digital.

Outro indicio de valorizacéo critica foi apontado pelos entrevistados E2, E4,
E10, E12 e E14, quando afirmam que a qualidade da comunicacdo do Nubank é
diferente dos outros bancos, pois informa, de forma clara, simples e objetivamente
0s gastos do cartdo de crédito, o vencimento da futura, dentre outros. Essa
avaliacdo técnica indica que, para os entrevistados de baixa renda, este € um fator

relevante, pois facilita o entendimento.

4.2.2. Valorizacao UtOpica

Nas entrevistas, os valores utdpicos foram agrupados em trés categorias, que
trouxeram evidéncia de vinculo emocional e existencial dos entrevistados:
emocOes associadas ao consumo (emocdes positivas e negativas); identidade
enquanto cidaddo economicamente independente; impacto na inclusdo social,
digital e financeira e educacéo financeira do individuo.

Logo no inicio das entrevistas, foi possivel identificar indicios de
valorizagdo utopica no processo de aprovacdo do cartdo do Nubank, relatado pelos
entrevistados. Eles admitiram tristeza quando ndo sdo aprovados de imediato no
banco e preocupacdo em melhorar o score do CPF, a fim de serem aprovados em
uma proxima avaliacdo. A sensacdo de tristeza logo é transformada em uma
sensacdo de conquista, entusiasmo e alegria com a aprovacdo do cadastro. Ou
seja, ter uma conta ou cartdo aprovado € uma questdo de orgulho, capaz de
aumentar sua autoestima, o que reforca a valorizacédo utdpica.

Os entrevistados afirmaram que se interessaram em abrir uma conta digital
ou ter um cartdo de um banco digital porque todos de seus circulos de amizade
utilizavam e falavam positivamente sobre a experiéncia. Este relato indica uma
valorizacdo utopica, uma vez que fica claro que existe um sentimento de incluséo
social, na medida em que o individuo deseja fazer parte de uma comunidade de
pessoas que possuem os produtos e servicos oferecidos pelos bancos digitais.

Indicios de valorizacdo utépica também surgiram no relato de um dos

entrevistados, que optou por economizar dinheiro para adquirir um produto a
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vista, ao invés de parcelado. Segundo o entrevistado, ele optou por guardar
dinheiro ao ser informado pelo banco digital que o seu dinheiro estava sendo
rentabilizado. Este relato evidencia um objetivo do entrevistado e esta diretamente
relacionado a influéncia exercida pelos bancos digitais na educacdo financeira do
individuo.

A entrevista de uma das vendedoras de farméacia apontou para a valorizacao
ludica, com diversas mengdes sobre sua identidade economicamente
independente. Quando ela diz "sempre tem como vocé ajustar o seu limite, vocé
bota um valor e vocé gasta o tanto que vocé quiser. Se vocé precisar, vocé vai la e
aumenta, vocé regulariza o seu limite” (E13), por exemplo, é possivel perceber
que o ponto norteador da sua escolha é estar no controle dos seus limites do cartao
de crédito e poder libera-lo de acordo, no momento em que ela quiser, ndo o
banco, algo relacionado ao valor utopico liberdade ou independéncia.

Outra evidéncia de valorizacdo utépica é apontada nas afirmacbes dos
entrevistados: "a minha fatura estourou, mas eu tenho dinheiro na conta. Se eu
quiser pagar a minha fatura ou so parte dela, pra liberar um certo limite pra eu
gastar, é rapido. Na mesma hora libera o limite” (E6) e "os valores, o que vocé
comprou, 0 nome, ta la tudo direitinho. Eles ndo cobram taxas, s6 cobram se vocé
atrasar o pagamento mas como pode pagar a fatura antecipadamente, e ja liberar o
limite, eu prefiro pra ndo me complicar depois” (E8), ou seja, hd uma desejo de
organizacdo financeira e o Nubank disponibiliza recursos no aplicativo para
auxiliar os entrevistados.

Quando foi questionado a respeito do que os entrevistados achavam sobre
ter uma conta digital ou um cartdo dos bancos digitais, as respostas dos
entrevistados evidenciaram uma valorizacdo utOpica: "Gosto de ter porque é
moderno. O design do cartdo € muito lindo também e o roxinho com o0 meu nome
me d& um status” (E2). A valorizacdo utopica € reforcada na afirmacdo de outro
entrevistado: "as pessoas ja olham e ja reconhecem. Meu limite sequer € alto nele,
mas estou ok porque é legal ter o cartdo roxinho” (E14), ou seja, deixa claro um

desejo de ser socialmente reconhecido.
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5 Consideracg0des Finais

5.1. Concluséao

As fintechs tém provocado mudancas e trouxeram pressao sobre os bancos
tradicionais para inovar e aumentar seus lucros. Assim, a bancarizacdo e a
conquista de clientes das classes C, D e E se tornou uma estratégia dos bancos
tradicionais para ampliar a base de clientes e aumentar receitas. As fintechs, por
sua vez, atuam como plataformas digitais com alto volume de tecnologia
embarcada, que permite operar com a isencao de tarifas, além de outros beneficios
para os clientes finais e estdo em busca de conquistar cada vez mais clientes e
receita, demonstrando grande capacidade de captacdo de consumidores da classe
C,DeE.

Neste contexto, procurou-se responder a seguinte pergunta de pesquisa:
Quais os valores que motivam os consumidores de baixa renda a aderirem aos
produtos de conta digital e cartdo de crédito de fintechs? Para tal, realizou-se um
estudo qualitativo exploratorio, baseado em entrevistas com clientes de bancos
digitais na cidade do Rio de Janeiro e com rendimento mensal de até R$ 2.000,00
(dois mil reais).

Conforme observado, 0 acesso a produtos e servi¢os financeiros € passo
critico para reduzir tanto a pobreza quanto a desigualdade social. Os smartphones
com acesso a internet e as fintechs mostram oportunidades para aumentar a
inclusdo financeira no Brasil. Mas, além de contribuir com o acesso a conta digital
e cartdo de crédito, as entrevistas apresentaram indicios de que as fintechs estao
entregando uma qualidade de experiéncia e amparo a uma parcela da populagédo
que, até entdo, ndo as encontrava nas instituicdes financeiras tradicionais.

A andlise das entrevistas fez uso de técnicas de analise do contetdo e da
axiologia de consumo proposta por Jean Marie Floch (1990). Dentre os resultados
obtidos, observou-se que as narrativas dos entrevistados estdo alinhadas ao
modelo proposto por Jean-Marie Floch (1990), que indica que os valores de uso
(criticos e praticos) sdo uma forma para se chegar aos valores de base (ludicos e

utopicos). Os entrevistados demonstraram, ainda que inconscientemente, que
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estavam em busca de algum valor emocional ou existencial. Para isso, utilizavam
os valores de uso como meio de alcancgar os valores de base.

Foi observado que existe um conjunto de fatores para a adog¢do das contas
digitais e cartdo de crédito de fintechs que tendem a uma maior valorizacdo
pratica e critica. Essa valorizacdo é pautada na praticidade e na facilidade
oferecida pelas plataformas digitais, tais como a isencdo de tarifas, a
desburocratizacdo, a usabilidade da plataforma tecnolégica, o acesso a um cartdo
de crédito, maiores rendimentos e qualidade do atendimento. Esse conjunto de
aspectos esta alinhado a proposta de valor das fintechs e proporciona melhor
experiéncia de uso aos clientes finais.

Os valores de base apareceram mais evidentemente na medida em que 0s
entrevistados ficavam mais a vontade no decorrer das entrevistas. Assim, pode-se
perceber como os valores e a experiéncia de uso se traduzem em significados
emocionais. Os aspectos utdpicos foram predominantes e estdo relacionados a
sentimentos de justica, valorizacdo e respeito; construcdo da identidade enquanto
cidaddo economicamente independente e inclusdo social, digital e financeira do
individuo. Sobre a auséncia dos valores ludicos, pode-se argumentar que 0S
depoimentos, marcados pela motivagdo de valores praticos se opuseram
completamente aos valores ludicos, perdendo, assim, o sentido de “atividade livre
por exceléncia”, que caracteriza a valorizagdo ludica, nos termos de Floch (1990).

A isencdo de tarifas é o principal aspecto valorizado pelos clientes dos
bancos digitais e o principal motivo que desperta o interesse em experimentar as
contas digitais e os cartdes de crédito das fintechs. A isencdo das tarifas representa
0 desejo de justica nas cobrancas e respeito por ndo ser praticada de forma
abusiva. E importante ressaltar, também, que os entrevistados mostraram pouco
conhecimento a respeito dos valores das taxas cobradas pelos bancos tradicionais,
enquanto que, com 0s bancos digitais, conheciam exatamente o que era cobrado.
Esses aspectos estdo condizentes com a forma transparente e facil de comunicacao
dos bancos digitais e atendem ao desejo de justica e respeito do cliente.

Se por um lado a isencao de tarifas é o principal fator para a adesao a conta

digital e ao cartdo de crédito das fintechs, por outro, a isencdo da cobranca de
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tarifas por saque é a principal solicitacdo dos clientes para as fintechs. Alguns
entrevistados admitem que, se os bancos digitais atendessem a essa solicitacéo,
certamente eles teriam suas contas nos bancos tradicionais encerradas. Assim,
conforme exposto por Zacharias, Figueiredo e Almeida (2008), os clientes
continuam usando os produtos e servigos do seu banco tradicional, apesar de
estarem insatisfeitos, mas o foco em servigos que superem as expectativas dos
clientes dos bancos digitais estd determinando a satisfacdo global dos clientes,
tornando a tradicdo e a seguranca atribuida aos bancos tradicionais insuficiente
para fideliza-los.

Foi observado que o fato do processo de adesdo aos produtos de conta
digital e cartdo de crédito das fintechs ser desburocratizado impacta diretamente
na incluséo financeira do publico de baixa renda. Um dos motivos identificados
pela narrativa dos entrevistados foi a facilidade e a praticidade de poder entregar
0s documentos necessarios pelo préprio aplicativo. Portanto, sem a necessidade
de ir até um estabelecimento fisico. Outro motivo identificado foi a ndo exigéncia
de documentos, como comprovante de residéncia, por exemplo, pois quem mora
em comunidades de baixa renda geralmente ndo possui comprovante de
residéncia, por ndo possuir conta de energia, gas ou cartdo de crédito em seu
nome. Assim, a simplificacdo dos documentos exigidos, associada a praticidade
da tecnologia, facilita a bancarizacdo de pessoas de baixa renda, contribuindo para
a inclusdo social, financeira e digital do individuo.

Também foi possivel constatar que muitos entrevistados abrem suas contas
digitais com o objetivo de adquirir um cartdo de crédito. Quando o cartdo de
crédito é negado pela instituicdo, os clientes acabam néo utilizando a conta digital
com 0 mesmo engajamento das pessoas que possuem um cartdo. Assim, como a
andalise do score para ter um cartdo é mais rigorosa do que a analise para abrir uma
conta digital, isto acaba dificultando a adesdo das pessoas a conta digital. Esse
comportamento evidencia uma forte relacdo de uso entre cartdo de crédito e conta
digital, além de indicar que a frequéncia de uso do cartdo de crédito pode ser
maior do que a da conta digital.

Pode ser observado que a comunicagdo explicita do rendimento do dinheiro

disponivel na conta digital gera um estimulo positivo, que ajuda os clientes a
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criarem habitos positivos, ou seja, a guardarem mais dinheiro para que possam ver
o dinheiro "crescer". Dessa forma, as fintechs romperam com a ideia de que
investir € para poucos e que é necessario conhecimento sobre finangas e
investimentos. Ao tornar automética a aplicacdo de qualquer quantia para 0s
clientes e utilizar mecanismos cada vez mais simples, estas empresas estdo
democratizando a realizacdo de investimentos.

A qualidade do atendimento das fintechs é percebida como diferenciada por
ndo fazer distingdo de raca, cor ou classe social, gerando um sentimento de
valorizagdo e respeito. Os canais de atendimento por e-mail e chat sdo os
preferenciais, pois se adequam ao ritmo de vida dos clientes e representam a
facilidade e praticidade. Assim, corroborando com Souza Neto, Fonseca e
Oliveira (2005), apesar das questdes utilitarias, as questdes ligadas ao bom
atendimento e relacionamento sdo fundamentais na relagdo entre cliente e banco.
Conforme Campello e Costa Netto (2003), os produtos e servigos ofertados pelas
instituicbes financeiras tém apresentado muita similaridade, sendo possivel tratar
0 mercado de varejo de bancos como um mercado de commodities. Dessa forma, a
qualidade do atendimento se torna uma forte estratégia de diferenciacdo e
ferramenta de branding, que pode ser fator determinante na escolha entre uma
marca e outra.

No que diz respeito ao sentimento de seguranca no processo de adesdo aos
bancos digitais, foi observado que as pessoas ficam inseguras em relacdo a
robustez financeira no mercado e desconfiadas de fraude, dadas a facilidade e a
praticidade, ao abrir uma conta digital ou ter um cartdo de crédito. Assim,
entendemos que a avaliacdo critica, ou seja, a racionalizacdo quanto a inseguranca
da robustez financeira e fraude, ndo é forte o suficiente para que desistam dos
beneficios oferecidos pelas fintechs. Cabe ressaltar, ainda, que o processo de
decisdo final € influenciado por outras pessoas e que o0s clientes realizam
pesquisas mais profundas na internet antes de tomarem a decisdo da adeséo.

Também foi observado que, de maneira geral, as narrativas dos
entrevistados apontaram que eles enxergam a aprovacao do cartdo de crédito do
Nubank como um "selo de qualidade”, capaz de aumentar sua reputagdo na

sociedade e no mercado, uma vez que obteve acesso a um grupo seleto de pessoas,
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submetidas a uma avaliacdo rigorosa para obter o cartdo da instituicdo. Assim,
apesar dos critérios de aprovacdo para obter um cartdo de crédito ndo terem
mudado nos Ultimos anos, fica evidente que o Nubank esta contribuindo para a
inclusdo social e educacdo financeira do cidaddo, além de criar uma espécie de
comunidade, com rituais e crengas proprias. Esse sentimento de comunidade é
traduzido nas interacBes sociais entre os usuarios de bancos digitais que se
reconhecem pelo uso do cartdo roxo do Nubank e através dos tipos de transacfes
financeiras, por exemplo.

Sobre a educacdo financeira, foi possivel perceber que os clientes
reconhecem que as fintechs estdo contribuindo para sua educacdo financeira, na
medida em que disponibilizam ferramentas que os ajudam na organizacdo e no
controle dos gastos. Alem de deixarem explicitos os critérios de aprovacao e o que
os clientes precisam fazer para terem suas contas aprovadas, as fintechs déao
estimulos positivos, ao conceder descontos, em caso de pagamento antecipado da
fatura, por exemplo. No entanto, observamos que ainda existe uma caréncia por
parte dos clientes para que as empresas 0S ajudem a, como um entrevistado
afirma, "fazer o dinheiro render mais".

Foi observado que, diferentemente dos bancos tradicionais, nos quais as
pessoas abriram as contas por influéncia dos pais ou avos, a abertura as contas em
bancos digitais se da por influéncia de pessoas mais jovens, como cunhado,
amigos do trabalho ou influenciadores digitais. Esses agentes influenciadores
inspiram os consumidores a experimentarem os bancos digitais e a buscarem mais
informacBes na internet, assumindo um papel consultivo em relacdo as questfes
financeiras. Dessa maneira, 0 consumo da conta e cartdes de crédito de bancos
digitais parece estar pautado em uma avaliacdo criteriosa e individual das suas
necessidades, mas também em um modismo, uma vez que desejam fazer parte de
algo que “todo mundo esta fazendo uso”.

A adequacdo ao ritmo de vida moderno exige uma plataforma tecnoldgica
bancéria facil, préatica e simples, capaz de otimizar o tempo de atividades como ir
ao banco ou efetuar o pagamento na farmécia, por exemplo. Neste sentido, foi
observado que os bancos digitais estdo entregando uma experiéncia diferenciada,

de valor e estdo se adequando ao estilo de vida do publico pesquisado. Apesar dos
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bancos tradicionais estarem investindo cada vez mais em tecnologia, conforme
visto no capitulo de contexto e revisdo de literatura, ainda ndo é suficiente para
ganhar a preferéncia do publico pesquisado.

De modo geral, os produtos ofertados, tanto pelas fintechs quanto pelos
bancos tradicionais, apresentam muita similaridade, sendo possivel tratar o
mercado de varejo de bancos como um mercado de commodities. Assim,
confirmando Campello e Costa Neto (2003), o diferencial das fintechs para os
consumidores de baixa renda se da na qualidade da experiéncia prestada através
da plataforma tecnol6gica moderna, que se adequa ao ritmo de vida moderno, de
processos simples e desburocratizados, na isencdo de tarifas e na qualidade do
atendimento a uma parcela da populacdo que, até entdo, ndo encontrava amparo
nas instituicdes financeiras tradicionais.

As fintechs mostraram-se como solu¢bes inovadoras e que podem
potencializar a inclusdo financeira de individuos, ao diminuir a burocratizacdo de
documentos para abertura de uma conta digital, por exemplo. Acredita-se que, na
atual conjuntura, o maior beneficiado é a populagéo, que tera acesso a produtos
mais simples, mais baratos e a mais crédito, e o préprio pais, com a reducdo da
desigualdade social e com o desenvolvimento econdmico do pais.

Assim, acredita-se que foi concluido o objetivo proposto neste trabalho e,
através dos dados obtidos, tanto bibliograficamente como por meio das
entrevistas, foi possivel identificar os valores de consumo que motivam pessoas
de baixa renda a aderirem aos produtos de conta digital e cartdo de crédito de
fintechs na cidade do Rio de Janeiro. E importante observar que este trabalho n&o
pretende exaurir as discussdes a respeito do assunto. A partir desta pesquisa,
futuros estudos poderao ser realizados como, por exemplo, pesquisas baseadas em

surveys para levantar dados quantitativos sobre o tema.
5.2. Contribuicdes gerenciais e praticas para o mercado
Os resultados deste estudo apontaram para 13 implicacdes gerenciais, que

podem contribuir e orientar gestores de fintechs que pretendem adaptar ou criar

solucdes para atender o publico de baixa renda.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1812850/CA


PUC-Rio- CertificagaoDigital N° 1812850/CA

78

Uma das conclusdes desse estudo é que as fintechs estdo conseguindo se
diferenciar das instituicdes financeiras tradicionais, por proporcionar uma
experiéncia superior para o publico de baixa renda. Portanto, as 13 implicacGes
que serdo apresentadas a seguir permeiam os topicos que compdem a experiéncia

do cliente.

5.2.1. Entendimento do comportamento do consumidor de baixa
renda

As fintechs voltadas para o publico de baixa renda tém ganhado destaque no
mercado e ja representam mais de um terco das fintechs no Brasil, como € o caso
dos Bancos Digitais Maré e Ewally. Além das institui¢des financeiras tradicionais
e das fintechs, também foi observada uma movimentacao estratégica crescente das
grandes redes varejistas, no desenvolvimento de solugcbes para meios de
pagamento proprio, como é o caso da Ame Digital, Riachuelo e Via Mia. Assim,
espera-se que o mercado de produtos e servicos financeiros digitais voltado para o
publico de baixa renda aqueca e a concorréncia se intensifique nos préximos anos.

Neste contexto, é recomendavel para as fintechs que tém como publico-alvo
pessoas de baixa renda a realizacdo de pesquisas prévias e a contratacdo de uma
agéncia especializada, para descobrir o que este publico deseja, pensa e sente,
para que seja possivel identificar o que, como e onde oferecer, a fim de serem
mais eficientes em suas estratégias. E necessario, também, que os profissionais
que trabalham com desenvolvimento de produto, marketing e outras unidades de
negocio dispam-se de qualquer preconceito, a fim de compreender o que o publico
consome, como Se comporta e se comunica, para que possam contribuir de

maneira eficaz para o sucesso da marca.
5.2.2. Isencéo e Cobranca de Tarifas para Saque
Conforme foi observado nas entrevistas, este é o principal motivo pelo qual

as pessoas experimentam e aderem aos produtos de conta digital e cartdo de

crédito das fintechs. Dessa forma, torna-se compreensivel o motivo pelo qual as
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fintechs utilizam este atributo como o principal argumento de venda em seus
canais de comunicagéo.

Para as fintechs que tenham como estratégia o desenvolvimento de solugdes
e produtos para atender a demanda do publico de baixa renda, além de oferecer
isencdo de tarifas da conta digital e gratuidade da anuidade do cartdo de crédito, é
importante que o valor econdmico seja amplamente divulgado, a fim de se
tornarem competitivas perante as instituicdes financeiras tradicionais e criar uma
paridade no mercado com outras fintechs.

Cabe destacar que a isencdo de tarifas preenche um desejo emocional de
senso de justica nas cobrancas e, de respeito, por ndo ser praticada de forma
abusiva. Assim, os gestores das fintechs podem combinar os aspectos econdmicos
e emocionais em suas comunicacOes, a fim de fortalecerem seus argumentos de
venda.

Esta pesquisa aponta, também, que a isencao da cobranca da tarifa por saque
é a principal solicitacdo dos clientes aos bancos digitais e que ndo existe um
consenso entre 0s entrevistados quanto a prioridade que deve ser dada a esta
isencdo, visto que alguns entrevistados nao efetuam saques e outros entrevistados
relataram que utilizam mecanismos para driblar a cobranca da taxa.

Conforme observado no capitulo de contexto e revisdo de literatura, o
crescimento das operacOes através de dispositivos mobile, das transacées em POS
bem como a queda das operacdes em canais tradicionais sdo fatores que indicam
que o consumidor esta se habituando a comodidade de pagar com cartdo, até
mesmo as pequenas compras de seu cotidiano. Por outro lado, ainda existem
milhdes de pessoas no Brasil que pagam por servicos, recebem salarios e
pagamentos exclusivamente em dinheiro, apesar de possuirem tanto contas
correntes quanto aparelhos celulares. Assim, pode ser observarvado que, apesar de
algumas pessoas ja estarem familiarizadas com o uso dos dispositivos mobile para
realizar operac¢6es financeiras, o dinheiro fisico ainda é importante para muitos.

Nesse contexto, € importante para os gestores de fintechs que pretendem
atender a demanda do publico de baixa renda definir uma estratégia, de curto e
médio prazo, de baixo custo, para atender os clientes que utilizam dinheiro fisico.

Uma das possibilidades a ser avaliada é firmar parcerias com empresas de
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telefonia e varejo fisico para que o0s saques possam ser realizados nesses
estabelecimentos, a um custo mais baixo, a exemplo do que ja acontece na india e
no Quénia.

Por fim, sobre este aspecto, cabem as seguintes reflexdes:

e O impacto do coronavirus em 2020 no mundo pode acelerar a mudanca
de habito de uso do dinheiro em espécie para meios de pagamento
digital e em cartdo de crédito, tornando a funcdo do saque menos
relevante para o cliente;

e A solicitacdo da isencdo da cobranca da tarifa por saque, por parte dos
clientes, pode se dar mais por uma questdo psicologica e emocional do
que utilitaria, uma vez que muitos nao realizam a operacao;

e A cobranca da tarifa de saque pode ser uma estratégia dos bancos
digitais para forcar seus clientes a utilizarem mais o cartdo do que o
dinheiro, evitando, assim, o aumento do custo fixo e a posse de

informacGes sobre o perfil e comportamento dos gastos dos clientes.

5.2.3. Limite e Disponibilidade de Crédito

Além da isencdo de tarifas, ter um cartdo de crédito € condicdo importante
para 0 engajamento do cliente da fintech. Conforme vimos, o fato da analise do
score para ter um cartdo de credito ser mais rigorosa do que para abrir uma conta
digital acaba dificultando as pessoas a aderirem apenas a conta digital das
fintechs. Nesse sentido, as fintechs de crédito que atuam oferecendo crédito mais
barato, de forma desburocratizada e mais rapida quando comparado aos bancos
tradicionais e utilizam algoritmos para reducéo do risco de inadimpléncia, podem
ser parceiros estratégicos dos bancos digitais para atender a uma demanda de
milhdes de pessoas ndo atendidas pelas instituicdes financeiras tradicionais.

No entanto, a abertura e disponibilidade de mais crédito para a classe de
baixa renda pode aumentar o nivel de endividamento dos mesmos, justamente
pela facilidade com que o crédito pode ser obtido. Assim, além de

desempenharem importante papel na inclusdo financeira, é necessario que as


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1812850/CA


PUC-Rio- CertificagaoDigital N° 1812850/CA

81

fintechs também atuem no desenvolvimento da educacéo financeira do pablico de
baixa renda, considerada relevante para a efetiva inclusdo financeira (DINIZ;
BIROCHI; POZZEBON, 2012; DE ANDRADE; DINIZ, 2016;
MORAWCZYNSKI et al., 2010).

Por fim, cabe mencionar que, com a Lei Geral de Protecdo aos Dados
(LGPD) entrando em vigor, as institui¢cdes financeiras tradicionais seréo obrigadas
a fornecer o historico de transacdes, créditos, empréstimos, dentre outros aos seus
clientes. Com isso, uma das grandes barreiras das fintechs serd derrubada, uma
vez que poderdo ter acesso ao seu historico financeiro, facilitando, assim, a

analise de risco de inadimpléncia e o fornecimento de credito a mais pessoas.

5.2.4. Plataforma Tecnoldgica

A plataforma tecnolégica das fintechs € o local que concentra toda a
experiéncia do cliente, que entrega desde a experiéncia funcional, como operagdes
financeiras, até a experiéncia do atendimento. Dessa forma, a usabilidade, a
seguranca e a comunicagao tornam-se tdo importantes.

Uma das conclusdes deste estudo mostra que os consumidores estdo
perfeitamente familiarizados e satisfeitos com o ambiente digital. As plataformas
tecnoldgicas das fintechs sdo avaliadas como modernas, simples e que se adequam
ao ritmo de vida dos clientes, mas ainda existem pontos a serem trabalhados,
como a instabilidade do aplicativo (apresentar bugs, ficar fora do ar ou néo
realizar transacGes pelo celular, por exemplo) e a percepcdo de seguranca
cibernética.

Para atender os consumidores de baixa renda, é necessario que 0s gestores
de fintechs levem em consideracdo a capacidade de armazenamento,
processamento e disponibilidade de conexdo dos consumidores, uma vez que a
maioria dos clientes possui conta pré-paga e que seus dispositivos moveis
possuem pouca capacidade de armazenamento. Assim, existe oportunidade para
criacdo de versdao LITE (uma op¢do mais leve, mais rapida e mais econdmica,
para celulares de baixo desempenho) dos aplicativos bancarios, além de parcerias

com operadoras de telefonia, para que 0s consumidores possam acessar suas
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contas bancérias independentemente da disponibilidade de crédito na conta pré-

paga.

5.2.5. Humanizag&o do Suporte e Canais de Atendimento

A qualidade e os canais de atendimento das fintechs séo valorizados pela
forma répida, prética e humanizada que atendem os clientes. O atendimento das
fintechs é percebido como de qualidade diferenciada por ndo fazer distincdo de
raca, cor ou classe social. Este aspecto torna-se ainda mais relevante quando
falamos de servico financeiro para atender uma parcela da populacdo mais
humilde, de baixa instrucdo e que historicamente é mal atendida. Ao receberem
um atendimento de qualidade, se sentem valorizados e respeitados. Além disso, 0
atendimento humanizado supera as expectativas dos clientes, uma vez que o que
se espera é um atendimento “robotizado", por se tratarem de plataformas digitais.

Sobre os canais de atendimento, o e-mail e 0 chat sdo os meios preferenciais
de atendimento, pois se adequam ao estilo e ritmo de vida dos clientes e
representam a facilidade e praticidade de poder resolver o que precisar a qualquer
hora, de qualquer lugar. Além disso, a utilizacdo destes canais de atendimento €
familiar e se adequa a maior parte do publico das fintechs, formada por pessoas
pertencentes as geragdes Y e Z, que estdo habituadas ao imediatismo das
informacdes e a realizarem varias tarefas ao mesmo tempo.

Dessa forma, qualquer fintech voltada para baixa renda devera ter atencdo a
estratégia de atendimento ao cliente, que passa, necessariamente, por uma equipe
de suporte e atendimento bem treinada e capacitada e pela definicdo dos canais de
atendimento que mais se adequam ao contexto de vida e social do publico.
Também é fundamental que os clientes sejam atendidos com uma linguagem de
facil compreensdo, seja por e-mail ou chat, e que o tempo de resposta seja baixo.

Acompanhar a equipe de suporte e atendimento de perto, ter dados e
métricas sdo fatores que podem ajudar os gestores a avaliarem a qualidade do
atendimento e o nivel de satisfacdo do cliente final. Mais do que proporcionar um
atendimento satisfatorio, procurar surpreender e encantar o cliente o transformara

em um "brandlover" e, consequentemente, alguém que ira recomendar a marca de
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forma espontanea para outras pessoas. O maior exemplo neste sentido, dentre as
fintechs, é a Nubank.

As fintechs deveriam ter como benchmark de suporte e atendimento
empresas de tecnologia como Uber, AirBnb ou Apple, por exemplo, e ndo as
instituicdes financeiras tradicionais, visto que, tradicionalmente, sdo aquém do
minimo desejado e que, dentro de um contexto de vida, as experiéncias dos
usuarios se assemelham mais a tipo de servico do que de um banco.

Por fim, em um mercado bancario, em que 0s produtos e servicos
financeiros sdo, de certa forma, comoditizados, a qualidade do atendimento se
torna uma forte estratégia de diferenciacéo e ferramenta de branding, que pode ser

um fator determinante para a escolha entre uma marca e outra.

5.2.6. Presenca Fisica

Conforme visto no capitulo de contexto e revisdo de literatura, a reducéo do
namero de agéncias fisicas dos bancos tradicionais € um reflexo da mudanca do
habito de consumo dos brasileiros, que estdo deixando de ir as agéncias para
realizarem operacg0es financeiras a partir dos tablets, computadores e celulares.

Segundo esta pesquisa, 0s bancos digitais terem presenca fisica seria
importante para que os clientes pudessem realizar saques sem a cobranca de
tarifas. Em segundo plano, para que pudessem ter a opcéo de atendimento fisico
apenas em casos extremos, em que ndo fosse possivel resolver por e-mail ou chat.

No entanto, observou-se que existe um fator psicoldgico forte associado a
presenca fisica: a quantidade de agéncias fisicas dos bancos tradicionais transmite
a percepcdo de robustez e seguranca para os clientes de baixa renda. Atributos
estes que os bancos digitais estdo em fase inicial de construcéo.

Diante desse cenario, a reducdo da quantidade de agéncias fisicas pode
impactar negativamente a percepcdo de seguranca e robustez dos bancos
tradicionais, abrindo oportunidade para os bancos digitais impulsionarem o0s
mesmos atributos. Assim, 0s bancos digitais tém a oportunidade de criar agéncias

conceitos, de baixo custo, que tenham como funcdo principal melhorar, ainda
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mais, a experiéncia dos clientes e atendam as necessidades basicas, como a
realizacdo de saques e adicdo de crédito no celular, por exemplo.

Cabe ressaltar que, ao se tomar a decisdo estratégica pela presenca fisica,
ndo é recomendado adota-la em detrimento da isencdo de tarifas. Em outras
palavras, se a presenca fisica significar em aumento de custo a um ponto de
inviabilizar o beneficio da isencéo de tarifas, entdo ndo é recomendado optar pela
presenca fisica, uma vez que a isen¢do de tarifas é o principal motivo pelo qual as
pessoas experimentam e aderem as contas digitais e cartdo de crédito das fintechs.

5.2.7. Programa de Recompensas e Beneficios Extras

Durante a pesquisa de campo, ao falarem sobre os diferenciais dos bancos
tradicionais, os entrevistados evidenciaram os programas de beneficios extras ou
recompensas dos bancos como algo em que enxergam valor, em especial 0s
descontos em cinema e 0 seguro bolsa para mulheres.

Quando questionados a respeito dos aspectos nos quais as fintechs poderiam
melhorar, os entrevistados citaram apenas a cobranca de tarifa de saque. Em
momento algum o0s entrevistados citaram 0s programas de recompensas oOu
beneficios extras associados aos bancos digitais. Os que citaram ndo souberam
explicar como funcionavam. Isto pode ter acontecido por duas razdes: (1) pelo
fato dos programas de recompensas dos bancos digitais serem relativamente
novos; e (2) pela isencdo de tarifas, acesso a credito e a plataforma tecnoldgica
serem fatores mais valorizados, a ponto de ofuscar os programas de recompensas
e beneficios extras.

No entanto, apesar de ndo terem sido citados pelos entrevistados, ter um
programa de recompensas ou beneficios extras, alinhado a proposta de valor dos
bancos digitais, pode ser uma estratégia a ser considerada pelos gestores dos
bancos digitais e fintechs, na medida em que o mercado se comoditizar e ser

necessaria a diferenciacéo.
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5.2.8. Comunicacdo transparente e de facil compreenséao

Conforme exposto, a comunicagao transparente dos bancos digitais ajuda os
entrevistados a estarem mais bem informados sobre as cobrancas de tarifas e
outras regras dos bancos digitais. Da mesma forma, linguagem facil e usabilidade
intuitiva do aplicativo ajudam na organizagdo e controle dos gastos e evidenciam
os beneficios de guardar dinheiro na conta. A exibicdo detalhada e de facil
compreensdo dos gastos do cartdo de crédito e a exibicdo do rendimento diéario da
conta corrente foram algumas das features de produto mais citadas entre o0s
entrevistados.

Adotar uma comunicacao transparente e de facil compreensdo dos bancos
digitais é importante no processo de adeséo, aprendizado e, consequentemente, de
retencdo dos entrevistados. A forma como a empresa se comunica torna-se ainda
mais relevante na medida em que se tem como foco as pessoas de baixa renda
que, em geral, apresentam baixo nivel de escolaridade e educacdo financeira.
Dessa forma, as fintechs podem criar uma diferenciacdo perante os bancos
tradicionais, estreitar o relacionamento com seus clientes e reduzir o nimero de

atendimentos por canais eletrénicos para duvidas.

5.2.9. Publicidade boca-a-boca e Influenciadores Digitais e Locais

Os clientes das fintechs estdo familiarizados e se sentem confortaveis em
consumir praticamente tudo por meio do celular: navegam pela internet,
consomem servicos, como Youtube e Netflix, e utilizam as redes sociais como
meio de comunicacdo e expressao.

Foi possivel perceber que a adesdo as contas digitais e cartdo de crédito de
fintechs € mais comum entre 0s mais jovens, que atuam como agentes

influenciadores e consultores financeiros de outros individuos. Da mesma forma,
os influenciadores digitais s&o uma espécie de “gurus” quando o assunto é

tendéncia, principalmente para o publico mais jovem. Eles mobilizam e engajam

muitas pessoas através da internet e sdo capazes de empoderar comunidades e
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movimentar muita renda atraves de suas dicas. Além disso, o compartilhamento
de experiéncias positivas de outros clientes na internet também influencia no
processo de decisdo dos novos clientes quando estes realizam pesquisas mais
profundas na internet.

A comunicacgdo boca-a-boca do Nubank, por exemplo, € tdo forte que todos
0s entrevistados afirmaram que nunca viram uma propaganda do Nubank e que
ndo acompanhavam a marca em nenhuma rede social. Todo o aprendizado e
conhecimento dos clientes foram transmitidos através de outras pessoas do ciclo
de amizade ou influenciadores digitais.

Sendo assim, as fintechs que queiram atuar com foco no pablico de baixa
renda precisam ter uma forte estratégia de recomendacdo e influenciadores
digitais e locais, pois podem ajuda-las a construir reputacdo em menor espago de
tempo. Assim, a marca é endossada por outras pessoas estabelecidas dentro do
ambiente de consumo midiatico do publico-alvo, com maior segmentacdo e
alcance a um investimento relativamente menor do que se comparado as midias
tradicionais.

Dessa forma, programas como member-get-member, campanhas com
influenciadores digitais que possuam perfil e utilizem linguagem do publico de
baixa renda e parceria com influenciadores locais, como a CUFA (Central Unica
das Favelas), e liderancas de dentro das comunidades podem ajudar a dar

capilaridade as fintechs e identidade social para os cidadaos de baixa renda.

5.2.10. Mostrar Solidez e Seguranca

De acordo com esta pesquisa, as instituicbes financeiras transmitem
seguranca para os entrevistados, pela percep¢do de robustez financeira e tradicéo
das instituicbes. Assim, sentem-se seguros para guardar o seu dinheiro nestas
instituicbes, para solicitar crédito ou empréstimo e poderem recorrer a uma
agéncia fisica. Por outro lado, a principal preocupacdo quanto as fintechs também
diz respeito a robustez financeira, em relacdo a possibilidade de serem vitimas de
fraude, dada a simplicidade, facilidade e acessibilidade de adesdo a conta digital e

cartdo de crédito.
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Apesar de entendermos que alguns clientes seguem um processo de adeséo
influenciado por outras pessoas e por pesquisas mais profundas na internet,
milhares de pessoas que ainda n&o aderiram aos produtos de fintechs por
inseguranca. Dessa forma, apesar de ndo possuirem a robustez das instituicfes
financeiras tradicionais, transmitir a mensagem de solidez e seguranga nas suas
comunicacfes € um dos desafios para as empresas que querem atuar para 0
publico de baixa renda.

Realizar agdes com influenciadores locais e digitais para transmitir a
mensagem de seguranca financeira das fintechs, por exemplo, pode ajudar a
construir uma credibilidade para a marca, uma vez que estes agentes influenciam

os clientes potenciais em todas as etapas do funil de conversao.

5.2.11. Campanhas, Canais de Comunicagao e Discurso

As instituicOes financeiras tradicionais investem bilhdes de reais todos os
anos, em campanhas publicitarias e em patrocinios esportivos e eventos. As
fintechs, por outro lado, nascem no mundo digital para competir no mercado com
menor poder de investimento publicitario e, portanto, com a necessidade de
aperfeicoar seus gastos na aquisicdo de clientes para seus produtos e Servicos
digitais. Essas duas realidades, associadas ao fato de que publico mais propenso a
consumir os produtos e servicos das plataformas digitais esta na internet, ajudam
a compreender a estratégia das fintechs, ao investirem, majoritariamente, nos
canais digitais, onde é possivel mensurar o retorno sobre o investimento de cada
campanha.

Nessa mesma linha, para as campanhas e acdes de marketing das empresas
que visam explorar o publico de baixa renda, € recomendavel que deem
preferéncia para o0 uso dos canais digitais por quatro razdes: (1) envolver baixo
investimento se comparado a midia offline; (2) ser possivel mensurar o retorno
sobre investimento de cada campanha e canal; (3) pela possibilidade de alta
segmentacdo; e (4) os clientes potenciais estarem consumindo contetdo online.
Além disso, as empresas devem pensar na jornada do consumidor e garantir

unidade das campanhas e comunicagdo nos seus principais canais de interagéo
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com os clientes, tais como: website, blog, redes sociais, aplicativo do banco e
treinamento de atendimento.

As midias tradicionais, como televisdo, jornais, radios, out of home
(busdoor, abrigo de 6nibus, backlight, frontlight, etc.) podem ser interessantes
para ajudar a gerar conhecimento e dar credibilidade a marca. No entanto, esses
veiculos de comunicagdo envolvem alto investimento, se comparado aos canais
digitais, e sdo dificeis de ser mensurados, tanto em retorno sobre o investimento
quanto em relacdo ao impacto no brand equity. Portanto, recomenda-se que sejam
realizados testes segmentados para que seja possivel mensurar sua eficacia e que
esses veiculos sejam considerados de forma mais ampla quando as midias digitais
estiverem perto de uma saturacao.

Uma alternativa de midia popular que as fintechs podem utilizar, pois
envolve baixo investimento e também faz parte do contexto da vida das pessoas
de baixa renda, sdo midias de carros de som e radios comunitarias. Estas midias
podem fazer sentido para as empresas que desejarem alcancar mais pessoas dentro
de uma regido geografica e extrapolar os canais digitais.

Em relagdo ao tom das mensagens publicitarias, com base na analise feita
nos capitulos anteriores e considerando o repertorio sociocultural das pessoas de
baixa renda, recomenda-se que o discurso nas a¢fes e nas campanhas publicitarias
das fintechs seja ancorado tanto nos valores de uso, pautados na facilidade e na

praticidade, quando nos emocionais como justica, reconhecimento e respeito.

5.2.12 Mix de produtos e Open Banking

Embora milhares de pessoas estejam usando e abrindo contas em bancos
digitais, ainda had um longo caminho a percorrer até os bancos digitais alcangcarem
o namero de transag¢des, 0 saldo em conta e 0 uso regular dos bancos tradicionais,
pois muitos pois muitos dependem apenas de servigos de pagamentos instantdneos
e cartdo de crédito "para gerar receita”, o que ndo é suficiente para alcangarem e
sustentarem seu crescimento em longo prazo. Isso significa que os bancos digitais

terdo que ampliar o mix de produtos e servicos oferecidos, para atenderem uma
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parcela maior da populagdo, conquistarem novos clientes e se tornarem
preponderantes no dia a dia dos clientes.

Conforme observado, ter acesso a crédito é condicdo importante para que o
cliente adquira uma conta digital e muitos ndo sdo aprovados pelo fato da analise
do score para o cartdo de credito ser mais rigorosa. Neste cenario, 0 modelo do
Open Banking (sistema que permite que outras empresas € Servigos acessem 0S
dados dos clientes — com a autorizacdo explicita) deve ser considerado como uma
oportunidade para os bancos digitais que visam ao publico de baixa renda. O
Open Banking permite, por exemplo, que o usuario escolha qual produto ou
servico mais se adequa a sua necessidade, compare entre as fintechs de
empréstimos ou seguros aquela de menor taxa e contrate de forma rapida. Por
outro lado, os bancos digitais possuem diversos canais para oferecer os produtos e
ampliar as fontes de receita.

Por fim, ha também a possibilidade das empresas abrirem um canal de
comunicagdo com o publico de baixa renda, como um blog, por exemplo, onde 0s
clientes possam colocar sugestdes, recomendacdes, tirar davidas uns dos outros.
Mas que também tenha a funcdo de atender a prépria empresa, com 0
fornecimento de informag6es para a geracdo de insights para desenvolvimento e

melhoria do produto das fintechs.

5.2.13. Contribuicdo com a Educacéo e Incluséo Financeira

As fintechs, ao desburocratizar e facilitar o acesso aos produtos financeiros
através da tecnologia, chamam a atencdo da populacdo de baixa renda pelos
custos mais acessiveis e pela facilidade. Consequentemente, contribuem com o
aumento da inclusdo financeira, com a reducdo da desigualdade social e com o
desenvolvimento econémico do pais.

Para além da questdo da inclusdo bancéria da populacdo, a educacgdo
financeira é um tema importante, que tem ganhado cada vez mais forca no Brasil,
principalmente com a entrada das fintechs, que trabalham com foco em inovacéo e
otimizacdo de servigos do sistema financeiro. Reflexo disso é o fato dos clientes

reconhecerem que as fintechs estdo contribuindo para sua educagao financeira, ao
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fornecer ferramentas que os ajudam na organizacdo e no controle dos gastos,
conforme uma das conclusdes desta pesquisa.

No entanto, ainda existe uma forte demanda e interesse dos clientes em
obter ajuda sobre como controlar e se organizar melhor financeiramente. Neste
aspecto, fintechs podem contribuir informando, de forma mais proativa e didatica,
como eles podem gerenciar seus gastos no dia a dia e os beneficios de guardar
dinheiro para uma compra a vista, ao invés de parcelada, por exemplo. Neste
sentido, utilizar os canais digitais e recursos de video poderia ajudar no
entendimento e no engajamento do publico-alvo.

Por fim, cabe ressaltar que o Relatorio de Inclusdo Financeira do Banco
Central tem como base de calculo o niUmero de agéncias, para calcular o nivel de
acesso da populacdo as agéncias bancérias, e ndo considera 0s canais remotos,
como internet banking e aplicativos para celulares e tablets. Assim, com a entrada
das fintechs no mercado, e contribuindo para a inclusdo financeira do pais, serd
necessario que Banco Central do Brasil elabore uma nova forma de metrificar a
inclusdo financeira, considerando que o numero de agéncias bancarias esta
reduzindo e o acesso a contas digitais, crédito e atendimento através de

smartphones e tablets esta crescendo.
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APENDICE A - ROTEIRO SEMIESTRUTURADO DE ENTREVISTAS

Roteiro Semiestruturado de Entrevista

INTRODUCAO

- Apresentar-se ao entrevistado e esclarecer o tema da pesquisa: Contas Digitais e Cartao de Crédito;

- Ler o termo de consentimento/protocolo ético e solicitar assinatura;

- Ressaltar que nédo héa resposta certa ou errada e que o entrevistado pode ficar a vontade para néo responder
ou para pedir esclarecimentos adicionais;

- Esclarecer que os dados serdo apresentados de maneira anénima, pedir autorizagdo para gravar a entrevista
e esclarecer que as gravagOes serdo apagadas ao final da pesquisa;

- Agradecer a participagéo e pedi ao entrevistado que fique a vontade para falar sobre o tema.

1. Vamos comegar falando um pouco de vocé, seus hobbies, familia, trabalho, lazer, me fala quem é
XXX

2. Fale-me sobre o periodo que vocé utilizava os bancos tradicionais. O que vocé esperavade um

banco?

a. Fale como vocé escolheu esse antigo banco. Por que escolheu esse banco?

b. Como vocé utilizava a sua conta e cartdo de crédito no antigo banco? Quais servigos costumava utilizar?

c. Quais lembrancas vocé tem da sua conta e cartéo de crédito do banco tradicional?

d. O que lhe marcou durante o periodo que vocé teve conta e cartédo de crédito do banco tradicional?

e. Como seu antigo banco contribuiu na sua vida pessoa e/ou profissional?

f. O que é importante em um banco para que vocé se sinta confortavel ter uma conta ou cartdo de crédito? Por

qué?

3. O que uma conta em um banco tradicional significa para vocé hoje? E o que significa ter uma conta
digital?

4. Agora vamos falar sobre sua conta digital e/ou cartdo de crédito no banco digital X (fintech). O que

essa conta digital e/ou cartédo de crédito representam pra vocé?

a. Me fala um pouco como foi 0 seu primeiro contato com o banco digital X. O que vocé sentiu ou pensou
quando ouviu falar pela primeira vez?

b. Por que vocé abriu uma conta digital e/ou ter um cartéo de crédito no banco digital X? Quais foram seus
critérios para escolher o banco digital X?

c. Para vocé, quais sdo as vantagens da conta digital e/ou ter um cartdo de crédito no banco digital X? e as
desvantagens?

d. O que faz vocé preferir a sua conta digital e/ou cartdo de crédito do banco digital em relagdo ao banco
tradicional?

e. Vocé acha que esse tipo de conta digital e/ou cartdo de crédito é realmente melhor? Explique melhor.

5. O que vocé acha do modelo das contas digitais? (espaco fisico, estimulos, marca, servigo)
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a. Com o que vocé mais se identifica em relacdo aos bancos digitais? (falta de agéncia, praticidade,
gratuidade dos servigos, estimulos publicitarios, marca)? Explique melhor.

b. Tem algo nesses bancos digitais que ¢ diferente das contas e cartdo de crédito dos bancos tradicionais? O
qué?

c. Vocé acha que esses bancos digitais ttm menos burocracia, € mais facil e barato? Por qué?

d. Quando vocé precisa tirar davidas sobre suas finangas, a quem ou o que vocé recorre? O que sente?
Porque acha que isso ocorre? Conte-me mais.

e. Na sua opinido, como os bancos digitais podem ajudar na sua educagéo financeira? O que eles poderiam

oferecer? O que eles deveriam deixar de fazer? Explique melhor.

6. Discutimos muitos assuntos interessantes. Gostaria de acrescentar algo?
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