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RESUMO

Com o advento da tecnologia, o sistema financeiro vem se desenvolvendo e abrindo novos
caminhos para as empresas relacionadas a prestacao desses servi¢os. Dentro desse novo cenario,
surgiram as fintechs e a categoria dos bancos digitais que apresentam servi¢os e produtos
consumidos com alta tendéncia de crescimento. Diante disso, 0 estudo se propde a identificar
quais fatores que influenciam a atratividade do publico universitéario sergipano a ser cliente de
um banco digital sob a dtica dos seguintes construtos: linha de crédito, praticidade e
atendimento. Para possibilitar o objetivo proposto, foi feito um estudo descritivo de natureza
quantitativa, com a utilizacdo da Andlise Fatorial Exploratdria e a Técnica de Regressdo
Logistica, no qual a coleta de dados foi obtida atraves de duzentos e sessenta e trés questionarios
estruturados em que o publico-alvo atribuiam notas variando entre 0 e 10 a cada afirmacéo, por
meio de um formulério eletrénico Google Forms. Referente ao construto linha de crédito foram
escolhidas dez variaveis, do construto praticidade onze variaveis, do construto atendimento
doze variaveis, além de sete varidveis para identificacdo do perfil dos usuarios entrevistados.
Os questionarios foram aplicados com alunos da graduacédo das faculdades e universidade do
estado de Sergipe. Com os resultados da pesquisa pode-se concluir que a maioria dos
consumidores se apresentaram como promotores de atratividade e que na visdo dos
consumidores Universitarios sergipanos, dos trés construtos estudados na pesquisa, 0S
construtos praticidade e atendimento foram considerados fatores promotores de atratividade dos
bancos digitais. Esses fatores evidenciados na pesquisa corroboram para que as organizacoes
gue atuam na area de servicos financeiros, possuam uma melhor compreensédo dos elementos
atrativos que os bancos digitais podem desempenhar em seu publico-alvo e atribuir novas
estratégias para alcance de maior percentual de satisfacdo e atratividade em seus clientes e
possiveis clientes.

Palavras-chave: Bancos Digitais. Consumidor Universitério. Fintechs. Servicos Financeiros.



ABSTRACT

With the advent of technology, the financial system has been developing and opening new ways
for companies related to the provision of these services. Within this new scenario, Fintechs and
the category of digital banks emerged that present services and products that are consumed with
a high growth trend. In view of this, the study proposes to identify which factors influence the
attractiveness of the university public in Sergipe to be a customer of a digital banks from the
perspective of the following constructs: credit line, convenience, and customer service. To
make the proposed objective possible, a descriptive study of a quantitative nature was carried
out, with the use of Exploratory Factor Analysis and the Logistic Regression Technique, in
which data collection was obtained through two hundred and sixty-three structured
questionnaires in which the target audience attributed grades ranging from 0 to 10 to each
statement, through a Google Forms electronic form. Ten variables were chosen for the credit
line construct, eleven variables for the practicality construct, twelve variables for the customer
service construct, and seven variables to identify the profile of the interviewed users. The
questionnaires were applied to undergraduate students at colleges and universities in the state
of Sergipe. With the results of the survey it can be concluded that the majority of consumers
presented themselves as promoters of attractiveness and that in the view of the University of
Sergipe consumers, from the three studied constructs in the research, the constructs practicality
and service were considered to be factors that promote the attractiveness of digital banks. These
factors evidenced in the survey corroborate for the organizations that operate in the financial
services area to have a better understanding of the attractive elements that digital banks can
play in their target audience and assign new strategies to achieve a higher percentage of
satisfaction and attractiveness in their customers and potential customers.

Keywords: Digital Banks. University Consumer. Fintechs. Financial Services.
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1 INTRODUCAO

Com o avanco da tecnologia, as empresas vém se adaptando a uma nova realidade
dentro da economia global. Em meio a tantos novos modelos de negdcios e com surgimento de
tecnologias avangadas, houve a necessidade do ambiente financeiro se adaptar a essa realidade,
estimulando as empresas do setor a se tornarem cada vez mais ageis e digitais em seus processos
para prestacdo dos seus servicos e produtos (BERGMANN; MACADA; COSTA NETTO,
2019).

O crescimento da utilizagdo dos smartphones e aplicativos trouxeram novas
possibilidades para os consumidores de servicos bancérios tradicionais, os tornando mais
digitais e exigindo das empresas do setor maiores opcGes em seus servicos financeiros
(COSTA; GASSI, 2017).

Desta forma, as empresas do setor que prestam servicos financeiros tiveram que se
adequar na busca pela modernizacdo de seus processos e servicos, no qual visaria estabelecer
sua permanéncia no mercado, bem como, sua produtividade e a satisfacdo dos seus clientes
(FERREIRA et al., 2019).

De acordo com Gabriel e Kiso (2020) no Brasil, em uma populagdo total de 211,8
milhdes de pessoas, 97% possuem conexdes atraves de celulares, como também 71% dessa
populacéo estdo ligadas ao acesso da internet. Com esses dados é possivel identificar como as
pessoas estdo interligadas a area digital.

A0 passo gue, se pensarmos em uma populacdo de consumidores jovens, 0 aumento
do acesso a informacdo e o surgimento de uma nova geracdo imersa no meio digital sdo fatores
importantes que ndo sé afetam o sistema financeiro, mas também os mais diversos setores da
economia e seu comportamento no cenario econdmico (BARBOSA, 2018).

Neste cenério de mudancas, as fintechs surgem como uma solucéo inovadora, tendo
como uma das suas principais caracteristicas o valor que ddo ao canal de comunicagdo com
seus consumidores procurando maneiras praticas de resolver os problemas detectados (JORGE
etal., 2018).

Segundo Darolles (2016), o termo fintech surgiu através da juncdo das palavras
“finangas” e “tecnologia”. Elas sdo uma espécie de startups (novas empresas que utilizam da
tecnologia para construcdo do seu produto ou servigo) que abrangem Varios tipos de servicos

financeiros, que vdo desde pagamento online até o gerenciamento de carteiras de investimentos.
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A fintech estd sendo guiada por uma onda de startups ao qual atrelam modelos de
negdcios inovadores fazendo assim, mudancas no setor financeiro mundial. Com sua gama de
servicos financeiros ela consegue atrelar e oferecer aos seus usuarios muito mais comodidade,
agilidade e facilidade, o que as torna atrativa para seu publico (CHISHTI; BARBERIS, 2017).

Conforme Barbosa (2018) as fintechs devem nutrir um ecossistema de inovacgdo e
trazer solucbes para mais perto das principais areas participantes do mercado. A inovacao
permite que as fintechs tragam experiéncia ao seu cliente, fornecendo solugdes, produtos e
servicos no qual as instituicdes financeiras tradicionais ja oferecem, mas com alto grau de
automacdo e baixo custo.

Com base no exposto, alguns autores como Oliveira et al. (2019); Braido, Klein e
Papaléo (2019); Cardozo, Christino e Carvalho (2019); Oliveira e Joia (2019); Chishti e
Barberis (2017); apresentam em seus estudos diversas vantagens atreladas as fintechs, no qual
possibilitam o surgimento de varidveis que estdo diretamente ligadas a atratividade do
consumidor, sendo discutido com maior profundidade nessa pesquisa: a linha de crédito, a
praticidade e o atendimento.

Conforme os autores citados acima, as fintechs proporcionam facilidades na utilizacéo
dos seus servigos financeiros, como a utilizacdo de cartdo de crédito sem anuidade, reducao ou
isencdo de taxas, além de praticidade nas questfes de autoatendimento, desburocratizacao e
atendimento personalizados, o que acaba despertando maior interesse em seus clientes.

Isso posto, enseja nesta pesquisa compreender quais fatores desempenham maior
atratividade nos universitarios, publico foco do estudo, a utilizar esses servigcos. No ponto de
vista gerencial, pretende-se que a pesquisa venha servir como uma referéncia para as
organizacGes que atuam na area de servicos financeiros, no qual poderao utilizar dos resultados
para melhor compreender os fatores atrativos que as fintechs na categoria dos bancos digitais

podem desempenhar em seu publico-alvo.

1.1 SITUACAO PROBLEMATICA E PROBLEMA DE PESQUISA

Com as diversas mudancas observadas no decorrer dos anos e com o surgimento das
fintechs no meio organizacional, surge a intencdo de englobar 0 méaximo possivel de
consumidores a essa startup. Dentro desse cenario de transformacfes, vemos 0 aumento

de empresas com modelos de negdcios cada vez mais inovadores que tentam se adaptar as novas
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necessidades dos consumidores, novas tecnologias e novos estilos e, assim, ganhar espaco de
mercado (PASSQOS, 2017).

Como consequéncia do cenario atual as fintechs, em particular os bancos digitais, vem
ganhando espaco no mercado e passando a serem vistas por alguns como o futuro promissor
setor financeiro. Dentro dessa perspectiva, este trabalho propde-se a responder a seguinte
questdo de pesquisa: Quais fatores atraem o publico universitario sergipano a ser cliente

de um banco digital?

1.2 OBJETIVOS

O presente estudo tem por objetivo identificar os fatores formadores da atratividade
do publico universitario sergipano sob a Otica dos seguintes construtos: linha de crédito,
praticidade e atendimento a ser cliente de um banco digital.

Para responder o objetivo proposto da pesquisa, tem-se ainda 0s seguintes objetivos
especificos:

o  Caracterizar o perfil do pablico universitario sergipano que utilizam os bancos digitais
como institui¢cdes financeiras.

« ldentificar quantitativamente os consumidores promotores e detratores de atratividade.

« ldentificar se as linhas de créditos dos bancos digitais sdo promotores de atratividade
para 0s consumidores universitarios sergipanos.

« Identificar se as praticidades dos bancos digitais sdo promotores de atratividade para 0s
consumidores universitarios sergipanos.

« ldentificar se o atendimento dos bancos digitais sdo promotores de atratividade para os

consumidores universitarios sergipanos.

1.3 JUSTIFICATIVA

O tema proposto nesse estudo possui relevancia, pois dentro da esfera do mercado
financeiro, a concorréncia vem tomando espaco e se tornando cada vez mais acirrada e a
utilizacdo do conhecimento e a tecnologia séo cruciais para uma interacdo facil e rapida com
seus clientes, possibilitando uma adaptacdo mais concisa das empresas em relacdo a
necessidade e desejo do consumidor (CARDOZO; CHRISTINO; CARVALHO, 2019).

Dentro desse aspecto, as fintechs vem apresentando uma visao positiva na permanéncia

e conquista do mercado. Uma pesquisa realizada para o relatorio Millennial Disruption Index
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apontou que em 73% dos entrevistados, sendo eles adolescentes e adultos até trinta e poucos
anos, ficariam mais animados em um novo servi¢co financeiro da Google ou Apple, por
exemplo, do que em um banco tradicional ao qual fazem parte (CHISHTI; BARBERIS, 2017).

Em relacdo ao Brasil, se € visto que o nimero de startups financeiras cresce a cada
ano. Uma pesquisa apresentada por Finnovation (2018), mostra que no ano de 2018, houve-se
um aumento de cerca de 40% em relacdo ao ano de 2017.

Com a grande diversificacdo dos perfis dos clientes brasileiros, assim como, 0s
diversos concorrentes e diferentes segmentos em que atuam, as fintechs agregam valor aos seus
servicos e fazem a diferenca pela capacidade de expandir seus servicos financeiros basicos ao
baixo custo no qual possibilita atender as diversas necessidades dos seus clientes,
desenvolvendo a criacdo e ampliacdo da sua proposta de valor (BOMFIN et al., 2019).

Dentro desse contexto, os bancos melhoraram a eficiéncia dos processos por meio da
aplicacdo de tecnologia e passaram a oferecer servicos mais complexos e de maior valor
agregado, e os consumidores ganharam tempo e comodidade para administrar seus recursos e
financas (FEBRABAN, 2019).

Logo, o conhecimento adquirido neste estudo demonstra de fundamental importancia
para empresas de startups financeira em seu nivel estratégico, ja que possibilita uma analise da
atratividade do seu produto ou servico para torna-los mais eficientes e satisfatérios ao
consumidor. Do lado do cliente, a facilidade de uso e a confianga nas plataformas desenvolvidas
por instituicdes financeiras para celulares ajudam a ampliar a escolha de transacdes financeiras
(FEBRABAN, 2019).

A pesquisa se justifica pelo fato de demonstrar os possiveis fatores que estao atrelados
a atratividade do consumidor do publico universitario em especifico, sendo ele em sua maioria,
usudrio ativo na utilizacdo dos produtos e servicos desempenhados por essas organizacdes. As
fintechs beneficiam o seu consumidor com melhores experiéncias financeiras, através de dados
que ajudam na tomada de decisdo proporcionando-a diversas vantagens dentro dos servicos
financeiros, aumentando a ligacéo entre empresa e cliente de maneira mais eficiente. (BOMFIN
etal., 2019).

O publico universitario sergipano foi escolhido por abranger, em sua maioria, pessoas
pertencentes a geracdo Z que estdo imersas ao mundo digital ao qual poderéo levantar dados
relevantes ao tema referente a este objeto de estudo (BARBOSA, 2018). Com o resultado da
pesquisa espera-se que possa atribuir novos conhecimentos para area financeira, assim como

possiveis dados para desenvolvimento de estratégias para alcance de maior percentual de
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satisfacdo e atratividade dos clientes e futuros clientes, em particular o pablico universitario,
dentro dos bancos digitais.
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2 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

Neste capitulo, descrevem-se a revisdo dos principais conceitos do estudo da tematica
proposta, com o objetivo de fundamentar e dar énfase a compreenséo do fendmeno em estudo,
que sdo os fatores formadores da atratividade dos bancos digitais no ambiente financeiro.

Inicialmente serd abordado um breve resumo sobre o ambiente financeiro, no qual
pretende-se proporcionar uma visdo geral das principais mudancas ocorridas no setor,
apontando entre elas, o surgimento das fintechs e as linhas de crédito atreladas a essas empresas.
Na secdo seguinte, considerando a importancia da tecnologia no processo evolutivo do ambito
financeiro € apresentado as inovagdes tecnoldgicas desenvolvidas pelas fintechs e as
praticidades adquiridas a partir delas.

Por fim, sera explanada a temaética gestdo do cliente nos servigos financeiros com o
objetivo de captar as principais pesquisas tedricas relacionada ao tema e apresentar, com base
na literatura, melhores préaticas de gestdo dando foco ao construto de atendimento dentro do
ambiente financeiro. Se faz necessario o conhecimento desses conceitos visto que eles implicam

diretamente na pesquisa e construcdo que o projeto visa difundir.

2.1 AMBIENTE FINANCEIRO E SUAS LINHAS DE CREDITO

De acordo com Ferreira et al., (2019) o ambiente financeiro passou por diversas
mudancas no final do século XX e inicio de século XXI, principalmente com o avango
tecnoldgico. Segundo o autor mesmo que o mercado estivesse submerso em um periodo de crise
econbmica, as pessoas estavam dispostas a inovar e buscar novas oportunidades de negdcio.

Nesse sentido, a interconexdo do mercado e o aumento no volume de negocios
introduzidos no conceito de globalizagéo financeira, representou a composi¢ao de um mercado
financeiro global Unico, cujo volume de transacdes excederam o volume do comércio de
investimentos e bens e servicos (BARBOSA, 2018).

Barbosa (2018) acrescenta que o desenvolvimento do mercado direcionou as empresas
a serem mais capazes e eficientes para que com isso, conseguissem sua permanéncia nele. Com
uma maior concentracao de concorrentes no setor financeiro era necessario que as organizagoes
apresentassem indicadores de eficiéncia elevada, capacidade de gerar maiores lucros e fornecer
produtos e servicos que atendessem as necessidades dos clientes, possibilitando que

continuassem com sua parcela de mercado (BARBOSA, 2018).
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Em virtude da necessidade de adequacdo ao mercado, surgem as empresas de
tecnologia (moeda digital, carteira digital, rede) que passam a competir com 0s bancos
tradicionais (MIKLOS et al., 2016), mesmo que o ambiente financeiro apresentasse alta
concentracdo e configurasse enormes barreiras a entrada para essas novas empresas ao longo
do processo de desenvolvimento, (BARBOSA, 2018).

No que se refere ao Brasil, restricbes ao investimento estrangeiro e outras
regulamentacdes restritivas sdo as principais barreiras encontradas no setor. Outros motivos
também envolvem a atividade de outros tipos de instituicdes financeiras no mercado, como
seguradoras e corretoras de valores (LEAVEN; VALENCIA, 2013).

Além disso, Martins (2011) acrescenta que a apari¢do de grandes grupos financeiros
pode modificar o grau de competicdo no setor, pois a ampliacdo de escala e escopo, a
representacdo no mercado e a interdependéncia com todo o sistema promovem obstaculos
continuos a entrada de novos agentes no mercado.

No entanto, Martins (2011) e Barbosa (2018) destacam que devido ao impacto da
inovacdo na evolucdo do sistema financeiro, regulamentos e instituicdes, as barreiras de acesso
no mercado financeiro diminuiram sendo possivel alterar o nivel de competicdo do setor e
possibilitar o aparecimento de outras alternativas de financiamento e a liberdade de
transferéncia de capital, reduzindo assim o oligop6lio dos bancos tradicionais.

De acordo com Barbosa (2018), a principal forma de competicdo do mercado é o preco,
mas dentro do setor financeiro, essa forma esta atrelada a taxa de juros que os bancos cobram
dos clientes. No caso de competicdo acirrada, a taxa de juros cobrada pelos bancos sera
reduzida, o que levara a lucros menores.

Devido a isso, o surgimento de modelos de negdcios que se concentram em atender a
certas necessidades dos clientes a partir de solugdes de tecnologia da informacéo e comunicacéo
(TIC), tornou os servicos ao cliente cada vez mais interessante e inovador, resultando como
principal disseminacao a reducédo dos custos (JAYE, 2015).

Na medida que surgiam novos modelos de negocios disruptivos, evidenciava-se 0
impacto das tendéncias digitais e do comportamento do consumidor nas organizagdes
tradicionais. Modelos de negécios com base tecnoldgica tornavam-se muito mais poderosos no
setor financeiro (ROSA et al., 2017).

Kashyap e Weber (2017) asseguram que o surgimento da tecnologia revolucionou o

sistema financeiro trazendo comodidade, rapidez e quantidade de transa¢des inimaginaveis a
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precos bem mais reduzidos, além das oportunidades para penetracéo das empresas de tecnologia
no setor financeiro.

Ao ponto que comecavam a surgir novos modelos de negdcio, as fintechs se
apresentavam como uma solucao inovadora, tendo como uma das suas principais caracteristicas
o0 valor que ddo ao canal de comunicacdo com seus consumidores proporcionando maneiras
praticas de resolver os problemas detectados (JORGE et al., 2018).

De acordo com Barbosa (2018), a ascensdo das fintechs se deve ao processo da
virtualizacdo que foi aplicada ao setor financeiro ao decorrer dos anos. O desenvolvimento do
sistema financeiro a partir de sua estrutura, o surgimento de novos produtos e o
desenvolvimento de novas tecnologias aplicadas diretamente no campo financeiro tornam essas
novas empresas possiveis de entrar em um mercado altamente concentrado e caracterizado por
oligopodlio (BARBOSA, 2018).

Segundo a Associacdo Brasileira de Fintechs (ABFintechs), acredita-se que uma
empresa para ser nomeada com fintechs precisa utilizar da tecnologia para fornecer produtos e
servicos financeiros de forma inovadora, sempre com foco na experiéncia e nas necessidades
do usuério.

Para Lacasse (2016), as fintechs utilizam plataformas de inteligéncia digital para criar
solucBes com a melhor relacdo custo-beneficio em comparacéo com as instituicfes de servicos
financeiros tradicionais. Sua caracteristica esta na proposta de valor do cliente, sendo ela melhor
do que os bancos tradicionais, enquanto também cria valor para si mesmo.

Lacasse (2016) assevera em suas pesquisas que as fintechs fixam seus custos
estruturais principalmente para plataformas digitais eficientes e estratégias de marketing, e
tendem a projetar nUmeros complexos e processos de gerenciamento, para que possam fornecer
servicos bancarios de forma mais conveniente, reduzir custos operacionais e otimizar nUmeros
para plataformas.

Além disso, essas instituicdes financeiras utilizam a inovagdo tecnolégica como
ferramenta para agregar beneficios ao consumidor, além de manter a robustez e confiabilidade,
da perspectiva das institui¢fes financeiras, ela é atil para expandir e melhorar os padrdes de
qualidade do servigo bancério (ROSA et al., 2017).

De acordo com o Relatorio FintechLab (2016), as fintechs revolucionaram o setor

financeiro mercado de quatro maneiras, como mostra o quadro 1.
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Quadro 1 — Préticas revolucionarias das fintechs
Praticas Criacédo de Valor

A principal vantagem competitiva das fintechs esta na forma como se
Design centrado no usuario comunicam com 0s usuarios. Projetar servicos orientados para as
pessoas requer pesquisa, empatia, cocriagcdo e método.

As fintechs estdo resolvendo a lacuna de servigo dos bancos tradicionais,
prestar servi¢cos com base na compreensdo das jornadas e necessidades
das pessoas. Combinado com o design centrado no usuario, o design da
Servicos inovadores nova solucdo traz oportunidades para repensar o status quo e criar
soluc@es inovadoras.

As fintechs buscam a exceléncia, construindo uma base tecnoldgica
consistente com uma plataforma moderna e integravel para geracéo de
servicos, no qual reduz os custos operacionais e o tempo de tomada de
decisdo. Este Também oferece recursos abrangentes no qual integre-se
Eficiéncia com parceiros, fornecedores e seus préprios clientes com o menor custo
e rapidez.

Adeséo de sistemas de registro de informac6es descentralizado, garante
a seguranca de varios tipos de transacfes e operacfes. Atualmente, a
Reestruturacdo de relagbes e | utilizacdo mais popular é como plataforma que possibilita a operacéo de
redistribuicdo de poder. Bitcoins, a criptocorréncia mais conhecida do mercado.

Fonte: Elaborado pela autora com base em FintechLab (2016).

Com base nos dados apresentado no Quadro 1, é notorio a relacdo crucial entre as
instituicOes financeiras e seus stakeholders (partes interessadas).

Para tanto, Rosa et al., (2017) asseveram gue ao adotar um modelo de cria¢do de valor,
as instituicdes do sistema financeiro devem tomar como cerne a experiéncia do usuario. Chishti
e Barberis, (2017) acrescentam que um bom relacionamento entre as partes pode proporcionar
a descoberta e definicdo do potencial crescimento futuro dessas empresas.

De acordo com o estudo realizado pela Fintech Innovation Radar for Brazil de
Finnovista (2019), o nimero de startups financeiras vem crescendo e garantindo espaco, no
qual ja& existem mais de 604 fintechs brasileiras divididas em varios segmentos de mercado,
com esse numero, o Brasil & o maior ecossistema Fintech na América Latina. Dentro desse total
estdo presentes 151 fintechs do segmento de meios de pagamento o que representa 29% do total.

Apbds o surgimento de inimeras fintechs no ambiente financeiro, foi possivel
acompanhar diversos estudos no que tange aos servicos desempenhados por essas organizagoes.
Uma pesquisa realizada por Braido; Klein e Papaléo (2019) apresentou algumas solucdes de
servigos que foram ofertadas por essas instituicdes financeiras. Essas solugdes sdo ilustradas no
Quadro 2.
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Solucéo ofertada

Diferenciais da Empresa

Proposta de Valor

Transferéncia via aplicativo

- Conveniéncia;
-Facilidade em fazer transferéncias
de recursos (pagar e receber).

Facilitar, desburocratizar e baratear
as transacdes financeiras.

Uso do celular como maquina
de pagamentos e recargas

- Foco em autdnomos e pequenos
negacios;

-Dispensa a necessidade de maquina
de cartdo;

- Foco no ponto de venda.

Possibilitar aos  autbnomos e
pequenos negocios a revenda de
recarga de celular, recebimento de
contas, entre outros, por meio de um
aplicativo.

Vale alimentagdo mdvel

- Plataforma de facil manuseio, sem
custo e sem fidelizacdo;

- Menor custo em relacdo as ofertas
similares.

Oferecer uma plataforma simples, de
facil utilizacdo, sem custo e sem
fidelizacdo

Cartdo pré-pago

- Tokenizagdo: vérias formas de
concretizar o pagamento (pulseira,
relégio, cartdo, anel);

- Agilidade e inovacéo

Oferecer solugbes de pagamento
inovadoras, ageis e focadas

Cartdo pré-pago

- Facilidade de aquisi¢éo do cartéo;
- Transferéncia entre cartdes.

Oferecer, por meio de cartdo pré-
pago, uma conta simplificada aos
clientes.

Pagamentos e recebimentos

via smartphone

-Modifica o smartphone em uma
carteira digital;

-Utilizagdo do celular
recebimento de transacdes;
- Reducéo do tempo de transacédo de
25 para 4 segundos.

para o0

Oferecer uma solugdo que agilize a
realizacdo de pagamentos,
dispensando a utilizacdo de maquinas
de cartdo.

Validacdo de pagamentos via
reconhecimento facial

-Tecnologia proprietaria;
- Reconhecimento facial (via selfie).

Oferecer uma solucéo de
reconhecimento facial com foco em
pagamentos e servicos financeiros

Pagamento e transferéncia via
app

-Comodidade e facilidade
guardar e utilizar o dinheiro.

para

Habilitar a populacéo desbancarizada
a utilizar os servigos financeiros de
um modo simples, rapido e seguro.

Cartdo digital

- Cartdo sem analise de crédito;
-Atendimento de exceléncia ao
cliente.

Oferecer por meio de cartdo digital,
crédito e atendimento Unico.

Fonte: Adaptado de Braido, Klein e Papeléo (2019, p. 7).

De acordo com Quadro 2, as empresas de fintechs estudadas na pesquisa apresentam
entre seus servigos, solucdes altamente focadas, alicercadas em tecnologias disruptivas e
voltadas a atender as necessidades do consumidor, trazendo a possibilidade de maior
conveniéncia, facilidade, praticidade, agilidade e atendimento oferecidos em um sO servico
(BRAIDO; KLEIN; PAPALEO, 2019).

Dentro desse cenério de solucdes e proposta de valor em servicos fintechs, é abordado
0 primeiro construto foco da pesquisa, as linhas de crédito. Alguns dos servicos ofertados pelas
fintechs voltados para linhas de crédito pode ser identificado nas pesquisas trazidas por Braido,
Klein e Papeléo (2019); Leong et al., (2017); Iman (2018); Videira (2019); entre outros autores.

Braido, Klein e Papeléo (2019) apresentam o cartdo digital e o pré-pago como uma

solucdo de fécil acesso, sem burocracia e sem andlise de crédito possibilitando realizar
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transacgOes financeiras a partir de uma conta simplificada aos clientes. Além de fornecer vérias
solucBes de pagamento inovadoras, &geis e focadas por meio de plataformas simples, de facil
utilizacdo, sem custo e sem fidelizacdo (BRAIDO; KLEIN; PAPALEO, 2019).

Ja a Associacdo Brasileira das Empresas de Cart6es de Crédito e Servicos (ABECS)
afirma que, com a entrada do Apple Pay e do Samsung Pay, 0s pagamentos mdveis passaram a
ser uma realidade no pais, e estima-se que até 2030, as notas e moedas serdo substituidas por
pagamentos via celular (REVOLUCAO, 2018).

Leong et al., (2017) acrescentam que as fintechs desafiam os conhecimentos basicos
do setor financeiro no qual séo altamente regulamentados, levando ao surgimento de sistemas
de pagamento ndo tradicionais, novas linhas de crédito e até moedas digitais, como os meios de
pagamentos moveis, servicos financeiros e crowdfunding (financiamento colaborativo).

Segundo Iman (2018), essas empresas fornecem solucBes de pagamento movel que
visam incluir no &mbito financeiro de linhas de crédito a parcela da populagéo atualmente ndo
incluida nos sistemas de pagamento tradicionais. Saksanova e Kuzmina-Merlino (2017)
complementam que as plataformas de tecnologia baseada na internet, vem disponibilizando
servicos financeiros baratos e 0 acesso a milhGes de pessoas no qual antes eram restritos.

No que tange 0s servigos associados a contas e cartdes digitais, Videira (2019) assevera
que os servicos prestados pelas fintechs apresentam uma abordagem que tem atraido adeptos
no mercado financeiro brasileiro principalmente por sua facilidade de operacéo e isencdo e/ou
reducdo de taxas. Algumas empresas atreladas esses servi¢cos sdo 0s bancos digitais Nubank,
Inter e Next.

Em concordancia Shaikh, Hanafizadeh e Karjaluoto, (2017), Oliveira et al., (2019)
afirmam que além das fintechs possuirem recursos atraentes como a reducdo dos custos por
meio do fornecimento de taxas menores e retirada da anuidade, proporcionam uma experiéncia
diferente e positiva oferecendo servicos de valor agregado aos seus atuais e potenciais o cliente
por meio da tecnologia.

Furtado e Mendonca (2020) em sua pesquisa asseveram que 0S bancos digitais
trouxeram mudangas em seus servigos bancarios tornando-os completos e com a utilizagdo de
dispositivos mdveis, computadores e tablets, esses servicos passaram a apresentar uma
linguagem simples, pratica, com servigos personalizados e transparentes, possibilitando aos
seus clientes servicos como contas correntes, cartdes de crédito, empréstimos, investimentos e

seguros.
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Mudangas transformaram as empresas de fintech do foco em atividades de primeira
linha para uma ampla participagdo em toda a cadeia de valor. Apresentando novos produtos
com uma ampla gama de servicos financeiros: varejo, gestdo de fortunas, pequenas e médias
empresas (PMEs), banco corporativo e de investimento e seguros (MIKLOS et al., 2016).

Em suma, as diversas linhas de crédito apresentada no setor financeiro apresentam o
cardter dindmico de seu meio, que tem como principal fator de mudancas, a inovacao
tecnoldgica. Nesse sentido, varias empresas fintechs tém surgido e prestado servicos financeiros
de forma inovadora e estdo mudando a forma de fazer negdcios na perspectiva de atender as
necessidades dos clientes. (PRADO, 2016; MURSHUDLI; LOGUINOV, 2019).

Tendo em vista a importancia da tecnolégica como fator determinante no processo da
evolucdo das fintechs no ambiente financeiro, assim como demonstrado neste subcapitulo, abre-
Se espaco para acrescentar a revisdo teorica, a respeito das inovagfes tecnologicas e suas

praticidades dentro da esfera financeira.

2.2 INOVACAO TECNOLOGICA NO SISTEMA FINANCEIRO E SUAS
PRATICIDADES

Para Barbosa (2018) a inovacao € um fator que utiliza a informacédo e o conhecimento
para permitir o surgimento de novos produtos e servicos e novos modelos de negocio,
aumentando a produtividade de um determinado setor e alterando o referencial da concorréncia.
A inovacdo permite que novas empresas surjam, desenvolvam e/ou utilizem tecnologias por
meio de novas formas organizacionais, inibindo as barreiras de entrada no mercado que até
entdo ndo eram possiveis (BARBOSA, 2018).

Braido, Klein e Papaléo (2019) complementam a teoria abordada por Babosa (2018)
no qual asseguram que a tecnologia que até recentemente era considerada uma barreira de
entrada por organizacbes do setor de pagamentos agora € vista como uma oportunidade de
entrada, principalmente com a disseminacgdo das Tecnologias da Informacgdo e Comunicagao
(TIC) moveis.

Segundo Puschmann (2017) devido aos mais recentes desenvolvimentos nas
tecnologias de informacg&o e comunicagéo (TIC), o processo de digitalizacdo continua conduziu
a uma reorganizacao fundamental da cadeia de valor possibilitando novos modelos de negocios
de servigos financeiros e a entrada de novos componentes no mercado como empresas startup

financeiras.



24

Da inteligéncia artificial a criptografia, o rpido desenvolvimento da tecnologia digital
estd mudando o panorama dos servicos financeiros, trazendo oportunidades e desafios para
consumidores, provedores de servicos e reguladores (HE et al., 2017). Dessa forma, acredita-
se que novos players, como as fintechs, utilizem das ferramentas alcancadas com a inovagéo
tecnoldgica para buscar oportunidades de competir nesse campo por meio de medidas
inovadoras (LEONG et al., 2017; DALLAGNOL; VERSCHOORE FILHO, 2018).

A tecnologia é entendida como condicdo para a existéncia das fintechs. Por meio do
uso da tecnologia, as fintechs de pagamento movel, em comparacdo com as grandes empresas
tradicionais, apresentam vantagem competitiva através da economia de custos de transacao,
agregando valor aos seus potenciais clientes (SHAIKH; HANAFIZADEH; KARJALUOTO,
2017).

No ponto de vista de He et al., (2017) apesar do uso de tecnologia no setor financeiro,
a transformac@o digital é o catalisador mais importante por tras do fenémeno fintech. Com o
crescimento explosivo de grandes quantidades de dados sobre pessoas e empresas, avangos na
inteligéncia artificial e a capacidade de analisar grandes quantidades de dados, criptografia e
cobertura de Internet, tecnologias complementares produziram um novo conjunto de aplicacdes
que cobrem servicos, desde o pagamento ao financiamento (HE et al., 2017).

Em concordéncia com He et al., (2017), Miklos et al., (2016) destacam que além de
essenciais para liderar o ecossistema das fintechs, esses avangos tecnoldgicos possibilitam a
seguranca cibernética para proteger de forma confidvel as grandes quantidades de dados de
clientes potencialmente confidenciais disponiveis no sistema.

Portanto, a tecnologia ndo é apenas uma ferramenta para atrair novos clientes por meio
da eficiéncia do servigo, mas também uma ferramenta para garantir a seguranga operacional da
rede (ARNER et al., 2019).

Dentro desse contexto de possibilidades, vé-se as diversas praticidades atreladas as
fintechs dentro do ambito financeiro, sendo elas, o segundo construto evidenciado para esta
pesquisa. Para Li, Spigt e Swinkels, (2017) a fintech procura otimizar componentes especificos
da cadeia de valor financeiro, na busca de elevar os meios eletrbnicos de pagamento a um
patamar superior em termos de velocidade, conveniéncia, eficiéncia e acessibilidade.

Braido, Klein e Papaléo (2019) destacam que dentre as praticidades fornecidas pelas
fintechs esta a aplicabilidade do dinheiro de forma segura e rentavel, garantindo a integridade

nas questdes referentes a identidade e dados privados dos clientes. Isso vai permitir que a
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empresa se proteja contra fraudes e crimes, além de cumprir as obrigaces de conhecer seu
cliente e garantir a integridade do mercado.

Cedro (2017) descreve que por meio da utilizacdo dos aplicativos desempenhados
pelas fintechs, é possivel consultar saldo e extrato através de uma Unica operacdo que leva
apenas alguns segundos sem ser necessario se mover, sendo que ha alguns anos atrés era
necessario chegar na agéncia mais proxima para realizacéo da operacao.

Devido a popularidade dos smartphones e a facilidade de uso da tecnologia movel, o
uso de sistemas de pagamento movel pode ser entendido como uma das inovacdes mais
promissoras no desenvolvimento da inclusdo financeira (RICARDO; FREITAS, 2015). Lee e
Shin (2019, p. 35) esclarecem que tais tecnologias “prometem remodelar o setor financeiro
cortando custos, melhorando a qualidade dos servi¢os financeiros e criando um cenario
financeiro mais diversificado e estavel”.

Em concordancia, Barbosa (2018) expde que a partir da utilizacdo da inovagéo
tecnoldgica, as fintechs apresentam praticidades na agilidade atreladas as suas plataformas
digitais, além da reducdo de custos e melhoria da experiéncia do consumidor apresentando
tendéncias de mercado no setor financeiro.

As fintechs transformaram o mercado financeiro através de tecnologias como registro
de transacOes financeiras (blockchain), robot traders, portabilidade bancéria, open banking,
métodos de pagamento por aparelho movel e inteligéncia artificial (HUANG, 2017). Essa
inovacdo disruptiva pode ser constatada no trabalho diario de individuos e empresas, como 0
uso de computadores, celulares ou tablets para realizar transacdes online, como pagar contas,
fazer remessas e comprar produtos (KRAUS et al., 2019).

Conforme Darolles (2016); Gimpel, Rau e Roglinger, (2018) o objetivo das fintechs é
tornar os servicos mais baratos, seguros e faceis para as pessoas, pretendendo mudar o
panorama dos meios de pagamento eletronico em escala global. Servicos que antes eram
burocraticos foram capazes de serem otimizados, como por exemplo os servicos de atendimento
ao cliente (DAROLLES, 2016).

Em suma, as diversas praticidades lincadas pelos autores no decorrer do subcapitulo,
apresentaram como principal objetivo atender as necessidades do seu cliente final. Diante do
exposto, abordasse no subcapitulo seguinte a gestéo do cliente dentre a diversidade dos servicos
prestados pelas fintechs, no qual servirdo também para melhor compreender e embasar as

variaveis da pesquisa deste estudo.
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2.3 GESTAO DO CLIENTE NOS SERVICOS FINANCEIROS

Entender as necessidades dos consumidores e como eles decidem sobre a compra e a
utilizacdo dos produtos e servicos € fundamental para o sucesso da organiza¢do no mercado.
Além de saber quem é o consumidor-alvo, a organizacdo também deve entender o
comportamento e a motivacdo que levam os consumidores a aderir tal produto ou servico
(SANTOS; RICCO, 2018).

No ambito financeiro ndo seria diferente, o comportamento dos consumidores
apresenta grande influéncia dentro do processo de mudancgas (BARBOSA, 2018). Com o poder
do acesso aos diversos tipos de fonte de informacdes, referentes aos produtos e servigos, 0s
clientes acabam se tornando cada vez mais exigentes (SANTOS; RICCO, 2018).

Miklos et al., (2016) destacam que a proliferacdo de dispositivos méveis mudou as
preferéncias de certos grupos demograficos, o que significa novas expectativas de
conectividade e experiéncia do consumidor. Com o surgimento e a popularidade dos
smartphones, assim como melhores redes de dados moveis, impulsionaram o mercado a
desenvolver novas plataformas de servigos para seus clientes (BARBOSA, 2018).

De acordo com Barbosa (2018) a nova geracdo de consumidores nascida em um
ambiente digital tem uma compreensdo de valor diferente da geracdo anterior. E deve-se
ressaltar que depende do setor financeiro, por meio de seus agentes, determinar a estratégia e a
posicdo de mercado que melhor se encaixa aos seus clientes (BARBOSA, 2018), sendo alvo
dessa pesquisa a geracdo dos chamados millenials ou Geracéo Y, que representa os individuos
nascidos entre 0s anos 1980 a 2000.

Fintechlab (2016) destaca que o comportamento do consumidor estd mudando, e
atrelado a isso, a maioria das pessoas incluidas na chamada Geracdo Z preferem a agilidade e
conveniéncia dos aplicativos disponiveis em seus dispositivos. Os smartphones mudaram
completamente a forma como interagimos com o mundo, s6 no Brasil, 0 numero de usuarios de
smartphones ultrapassou a marca de 76 milhdes no terceiro trimestre de 2015 (FINTECHLAB,
2016).

Desde os ultimos 5 anos, os consumidores millennials apresentam maior influéncia
com caracteristicas mais flexiveis e foco na personalizacdo de seus produtos. Para eles, todos
0s aspectos da experiéncia de compra s&o mais importantes do que o servi¢o ou o produto em
si (MIKLOS et al., 2016).

Uma base de clientes tdo exigente e altamente digital ja ndo se contenta mais apenas

com os modelos tradicionais disponibilizados pelas instituigdes financeiras, razdo pela qual as
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pessoas estdo mais dispostas a experimentar novos produtos e servi¢os bancarios, mesmo para
empresas ainda ndo reconhecidas. E essa geraco de nativos digitais que vai fazer a diferenca e
identificar empresas que ainda existirdo no futuro que ja comecou (FINTECHLAB, 2016).

As vantagens e facilidades notadas pelos clientes criam um processo de acelerado
desenvolvimento e competi¢cdo no ambiente de neg6cios de bancos e instituigdes financeiras
(BARBOSA, 2018). Uma empresa que estuda o comportamento do consumidor e as préaticas
de marketing, atende as necessidades do mercado e visa atender as suas necessidades, a fim de
buscar uma vantagem competitiva sobre os seus concorrentes (SANTOS; RICCO, 2018).

De uma perspectiva estratégica, as empresas de servigcos precisam compreender a
natureza e a extensao das lacunas existentes na gestdo. Dadas as necessidades da organizacao,
deve-se concentrar em seus clientes e usar o conhecimento sobre eles para conduzir sua
estratégia de negocios (ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2014).

Dentro desse contexto, os autores Zeithaml; Bitner e Gremler (2014) apresentam o0s
pilares das praticas de gestdo que tem como objetivo, atingir maior qualidade nos servigos
prestados, e consequentemente, alcancar maior satisfacdo dos seus clientes. O modelo a seguir

demonstra as quatros praticas esséncias para atingir esse objetivo:

Quadro 3 — Pilares das praticas de gestao

Préticas de Gestao Defini¢do
¢ Compreensdo mais precisa do significado exato das expectativas
do cliente.
Compreensdo do cliente e Expectativas do cliente em relagdo ao servigo versus

Entendimento da empresa sobre essas expectativas.
e E muito importante que todo o pessoal relevante (gerentes,
funcionarios da linha de frente e equipe de suporte) utilize do
Projeto e padrbes de servico mesmo conceito de servico de acordo com as necessidades e
expectativas dos clientes
e A empresa precisa ter sistemas, processos e pessoal disponiveis
Desempenho do servico para garantir que 0s servicos sejam executados adequadamente e
atendam aos projetos e padrdes existentes
e As promessas realizadas pelos funcionarios das empresas,
podem elevar as expectativas dos clientes, influenciando os seus
Comunicagao padrdes de avaliacdo da qualidade do servico
Fonte: Elaborado pela autora com base em Zeithaml, Bitner e Gremiler (2014).

Lovelock e Wright (2006) discorrem que 0 Servico € um comportamento que traz
vantagens aos clientes através de mudancas esperadas ou em designacdo do receptor do servico.
Segundo a pesquisa de Gronroos (2004), os servi¢os proporcionam interacdo entre oferta e

demanda para satisfazer e solucionar problemas dos consumidores.
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Em conformidade com Gronroos (2004), Nicoletti (2017) relata que os consumidores
estdo a espera de receber servicos com solucGes personalizadas para atender suas necessidades
individuais, além de servigos flexiveis que possam se adaptar as necessidades pessoais e
objetivos de investimento.

Referente as fintechs, sdo expostos diversos servicos fornecidos de modo a otimizar e
se adequar a realidade atual apresentada, obtendo como exemplo os servicos de atendimento ao
cliente (DAROLLES, 2016), base para o terceiro construto da pesquisa.

As Fintechs possuem caracteristicas técnicas derivadas do ecossistema de inovacao,
delineadas como centralizagéo no cliente, exceléncia operacional e agilidade, para que possam
prestar servigos diferenciados (PRAMANIK; KIRTANIA; PANI, 2019).

Neenu e Hemalatha (2016) apontam que as fintechs utilizam a tecnologia para fornecer
servigcos mais rapidos e eficientes. Essas tecnologias podem ser aplicadas em: banco de varejo;
empréstimos e/ou investimentos; educacao financeira e criptomoeda.

De empréstimos a organizacdo de fundos pessoais, essas solu¢es trouxeram uma
forma totalmente nova de enxergar as operacOes financeiras (OLIVEIRA et al., 2019).

Conforme o Quadro 4 € possivel, a partir delas, ter acesso a todo o tipo de servigo financeiro:

Quadro 4 - Servicos financeiros das fintechs

Servicos Descrigdo

Conta bancéria digital Todos os servicos oferecidos por bancos tradicionais,
COM recursos extras.

Cartdo de crédito Sem tarifas e sem anuidade para compras a vista € a
prazo.

Microsseguros Para automdveis, motocicletas, empresas, residéncias,
seguro de vida e de viagem.

Empréstimos Para pessoas fisicas e juridicas, com taxas de juros mais
baixas.

Investimentos Como aplicar seu dinheiro com seguranca e

rentabilidade.
Gestdo de beneficios Pagamentos de alimentagdo, | SolucGes em recebimentos para empresas cobrangas em

refeicdo e combustivel cartdes de crédito, débito online e boleto.
Magquina de cartdo de crédito Com conexdo a internet e gerenciamento por aplicativo.
Controle financeiro pessoal Aplicativo organiza as financas e fica conectado a conta

corrente e ao cartdo de crédito.

Fonte: Oliveira et al., (2019, p. 4).

Muitos dos servigos séo prestados em diferentes condi¢Ges a um custo menor na qual
aumentam as vantagens da tecnologia mais recente. Todos orientados a um mesmo objetivo, 0s
recursos de big data e inteligéncia artificial, servem como auxiliadores das diversas plataformas

e aplicativos das instituigdes financeiras. (OLIVEIRA et al., 2019).
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Bergman, Macada e Costa Netto (2019) complementam que o uso de servigos de
criptomoeda e blockchain, permitem transacdes e crowdfunding entre as partes para coletar
recursos financeiros para diversos fins, como empreendimentos sociais e novos projetos
empresariais. Os principais servigos prestados por meio das fintechs incluem banco de varejo,
crédito, pagamentos, fundos e valor, seguros, cAmbio, titulos e crowdfunding (NICOLETTI,
2017).

Nos ultimos anos, 0 uso de canais interativos eletrénicos por parte dos consumidores
aumentou, forcando muitos provedores de servi¢os financeiros a reorganizar sua gestdo para
interagir com os clientes e fornecer mais servicos de autoatendimento (PUSCHMANN, 2017).
Nesse sentido, considerando a natureza dos servigos prestados, seu rapido desenvolvimento e
seu impacto direto na experiéncia do cliente, a ado¢do de servicos de tecnologia financeira é
uma area interessante para analisar o comportamento do consumidor (SCHUEFFEL, 2016).

Sob outra perspectiva, Buckley e Webster (2016) propuseram que o surgimento das
fintechs melhoraram a experiéncia do usuério ao usar servicos financeiros. Os autores acreditam
gue as empresas fornecem 0s mesmos servicos e produtos fornecidos por instituicdes
financeiras, no qual combinam plataformas de tecnologia com modelos de negécios inovadores.

Dentre as principais caracteristicas dessas plataformas, destacam-se a capacidade de
ampliar o escopo de clientes, gerenciar as transacées com maior facilidade e atingir a velocidade
de interconexdo entre os diferentes participantes por meio da inovacdo, além de trazer
beneficios ao desempenho organizacional (SUTHERLAND; JARRAHI, 2018).

De acordo com o relatorio FintechLab de 2016, as fintechs devem fornecer uma melhor
experiéncia ao usuario, gerar inteligéncia por meio de grandes quantidades de dados para
aprimorar a tomada de decisdes e integrar de forma mais eficaz todos os elos do mercado,
reduzir falhas operacionais, aumentar a velocidade das transacdes e reduzir custos.

A industria de pagamentos esta vivenciando a convergéncia de tecnologias para o
processamento de transacOes, e varias mudancas no comportamento do consumidor séo
propicias a adocdo de novos metodos de pagamento em todo o mundo (GOZMAN;
LIEBENAU; MANGAN, 2018). Nesse sentido, o smartphone se torna o principal aliado pois
estd presente em todos os ambientes e tornou-se um dispositivo indispensavel para 0s
consumidores, sendo ele muito utilizado para a realizagdo de pagamentos moveis (MANTRI,
FENG, 2011).

Em particular, as startups financeiras fintechs buscam aprimorar os meios eletrénicos

de pagamento em termos de agilidade, conveniéncia, eficiéncia e acessibilidade (LAVEN,



30

2014). Ao inovar em componentes especificos da cadeia de valor das instituicdes tradicionais,
como empréstimos, seguros, cartdes de crédito e pagamentos, elas passam a ingressar em um
setor financeiro maduro (JUN; YEO, 2016; LI; SWINKELS, 2017). A Figura 1 mostra quanto
a presenca da tecnologia esta atrelada aos habitos dos consumidores e aos servicos prestados

pelas fintechs.

Figura 1 - Habitos financeiros dos brasileiros

22% pagam contas 41% checam saldo 19% usam Mobile
via Mobile Banking uma vez por semana, Banking ao menos uma
pelo menos uma no minimo, em seus VeZ por semana para
Vez por semana smartphones transferir dinheiro

Fonte: Fintechs, Blockchain e Mobile no Brasil (2016, p. 10).

Entende-se, pela Figura 1, que héa grande potencial no uso das tecnologias em habitos
financeiros no Brasil, sendo assim, um grande potencializador para permanéncia e crescimento
das fintechs. Devido ao uso massivo de tecnologia, muitas empresas de fintech e servicos
relacionados visam a geracao mais jovem gue esta acostumada a soluc@es digitais, interativas e
personalizadas (NICOLETTI, 2017; PINOCHET et al., 2019).

A Federacédo Brasileira de Bancos (FEBRABAN) aborda que os canais digitais tém
sido continuamente desenvolvidos em termos de praticidade, comodidade e seguranca. Como
resultado, as transacdes bancarias registraram crescimento significativo. Segundo a pesquisa
em 2018, o maior impulsionador do aumento no numero de transa¢es foram novamente 0s
telefones celulares: embora o aumento geral nas transacfes bancérias tenha sido de 8%, o
namero de transagdes por meio de banco moével aumentou 24% (FEBRABAN, 2019).

No tocante as diversas fintechs existentes e suas categorias, Fintechlab (2019) aborda
a existéncia de cerca de 604 instituicdes divididas pelo setor financeiro, da qual Chishti e
Barberis (2016) presentam as categorias distribuidas entre elas.

Chishti e Barberis apud Koffi (2016) destacam cinco categorias existentes, entre elas

estdo presentes os dados e analises, inteligéncia artificial, pagamentos, moedas digitais e



31

crowdfunding. J& para os autores Haddad e Hornuf (2016) apresentam em sua pesquisa quatro
setores: empréstimos, gestao de ativos, pagamentos e outras atividades comerciais.

De acordo com Chishti e Barberis apud Koffi (2016) a categoria que envolve os dados
e analises representam as empresas fintechs que processam os dados gerados pelo setor
financeiro, podendo, além de buscar otimizacdo de pregos, segmentar clientes e identificar
oportunidades de novos produtos e servigos. Essas solugdes também buscam gerenciar riscos e
se concentrar principalmente na privacidade das informacdes pessoais.

Chishti e Barberis apud Koffi (2016), apresenta o tipo de tecnologia financeira de
“inteligéncia artificial” a qual baseia-se em bancos de dados e andlises para informatizar o
processo de tomada de decisdo. Essa tecnologia tenta manter e processar grandes quantidades
de informacdes em uma velocidade que torna a analise humana insuficiente e cara. Ja Favaro
et al., (2018) nomeiam a categoria como "Eficiéncia Financeira™, onde o uso de tecnologia foca
na seguranca das operagdes de empresas do mercado financeiro.

Para Favaro et al., (2018) este segmento da tecnologia de "moeda digital" visa
simplificar as transacdes de compra e venda. Além da criacdo, também é responsavel por
monitorar transacbes de moeda virtual ou criptografada sem um sistema operacional
centralizado. Ou seja, a transacdo ocorre diretamente entre as partes interessadas (CHISHTI e
BARBERIS apud KOFFI, 2016).

Outro segmento apresenta por Favaro et al., (2018) é o blockchain. Rubini (2017)
define blockchain como uma plataforma que deve integrar maltiplas areas, como manutencao
digital de pagamentos, prontuarios médicos e documentos de identificacdo. Para Rubini (2017),
a criptomoeda é apenas parte do blockchain e tem a possibilidade de reduzir os custos de
transacdo de moeda. Rubini (2017) e Favaro et al., (2019) apresentam o Bitcoin como a
principal moeda virtual existente.

Chishti e Barberis apud Koffi (2016) ja aborda o segmento crowdfunding ou
financiamento coletivo em uma traducdo livre. Segundo os autores, crowdfunding é uma
atividade de arrecadacao de fundos realizada por meio da Internet ou das redes sociais, que visa
agregar valor por meio da contribui¢do de muitas pessoas.

Na pesquisa abordada por Rubini (2017), o crowdfunding é mais atrativo para a
parcela de investidores, no qual podem investir uma pequena quantidade de seu capital. De
acordo com Favaro et al., (2019), esses financiamentos sdo geralmente usados para arrecadar

fundos para causas sociais.
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O setor de pagamentos tem mais iniciativas e com isso, as solugdes estéo divididas em
trés areas principais: Gestdo de Pagamentos com a centralizagdo e organizacao do departamento
de contas a pagar; Pagamentos pds e pré-pagos com a possibilidade de pré-pagos e cartfes de
crédito; e adquirentes com o fornecimento de comércio eletronico (FINTECHLAB, 2017).

Para Chishti e Barberis apud Koffi (2016) o setor de pagamentos é designada por
prestadores de servigos de pagamentos (startups, empresas de cartdes, bancos, etc) na qual
possibilitam a utilizacdo de transferéncias de valores entre pessoas e instituicdes. As solucgdes
propostas por essas empresas buscam atender as necessidades de seus consumidores por meio
de instrumentos de pagamentos mais seguros, eficientes e convenientes.

Para Favaro et al., (2018) esse segmento procura simplificar as transacdes de compra
e venda. A tecnologia “moedas digitais” ¢ responsavel por, além de criar, monitorar as
transacdes de moedas virtuais ou criptografas, que ndo possuem um sistema centralizador de
operacdes. Ou seja, as transacOes sdo realizadas diretamente entre as partes interessadas
(CHISHTI e BARBERIS apud KOFFI, 2016).

Em termos de pagamento, a empresa de maior destaque é Nubank, até o final de 2016,
a empresa tinha arrecadado mais de 600 milhdes de reais em cinco rodadas de investimentos.
Seus cartdes de crédito sdo conhecidos por ndo ter anuidade e taxas abaixo do padrdo. Sendo
usado principalmente para atendimento personalizado e 100% online (OLIVEIRA et al., 2019).

A tecnologia financeira de "Gestdo Financeira” suporta o controle de orcamentos
pessoais e a gestdo financeira da empresa. Eles sdo Uteis desde o controle de taxas até o uso
eficaz de cartdes de crédito (FAVARO et al., 2019).

Na area de gestdo financeira 0 GuiaBolso, é um aplicativo que incorpora informacges
de diversos bancos e cartdes de crédito e auxilia o usuério a definir metas e melhorar sua
situacdo financeira. Na plataforma, € possivel entrar em contato com uma empresa de
empréstimos, caso necessite de assisténcia para pagar as dividas (OLIVEIRA et al., 2019).

Segundo o Relatorio Fintechlab (2017), o segmento de empréstimos tem criado
espaco, principalmente para as pequenas e médias empresas no qual oferecerem e intermediam
planos de crédito. As organizacdes que atuam em &reas multisservicos ndo sdo instituicdes
financeiras, mas concedem servicos bancérios por meio de aplicativos (FINTECHLAB, 2017).

Favaro et al., (2019) acrescentam que a tecnologia financeira de emprestimo e
negociacdo de dividas também podem mediar renegociacdes de dividas, e devem estabelecer

contatos com certas instituicdes financeiras reguladas pelo banco central de acordo com a lei.
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Na area de empréstimos, a Credistas € uma representante de destaque. Em termos de
capital, ela se apresenta com a segunda maior empresa de tecnologia financeira do Brasil com
um investimento de 90 milhdes de reais. Por meio de "empréstimos garantidos” ou
refinanciamento, as empresas iniciantes fornecem crédito a taxas de juros baixas em
comparagao com a pratica do mercado (OLIVEIRA et al., 2019).

A tecnologia aplicada na categoria “investimento” busca determinar e fornecer as
melhores opcbes de investimento com base no perfil do investidor por meio de algoritmos
(FAVARO et al., 2019). Por fim, as fintechs da area de seguros buscam simplificar as escolhas
de seguros entre diferentes seguradoras por meio da analise de precos e servi¢os (FAVARO et
al., 2019).

De maneira complementar, a revisdo dos topicos discorrido neste capitulo abre espaco
a revisdo dos construtos linha de crédito, praticidade e atendimento projetado para o teste das
hipoteses procurando responder ao problema de pesquisa apresentado neste estudo, que é

identificar os fatores atraem o pablico universitario sergipano a ser cliente de uma fintech.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este capitulo aborda os procedimentos metodoldgicos que foram utilizados na
aplicacdo desta pesquisa, apresentando de forma analitica a técnica e 0 método utilizado na
andlise de dados. Gil (2002) esclarece que para se obter os resultados desejados, é necessario
utilizar um conjunto de procedimentos, o primeiro passo € esclarecer os métodos que
possibilitam a obtencdo desse conhecimento.

Nesse sentido, para atingir o objetivo proposto da pesquisa foi realizado um estudo
descritivo de natureza quantitativa, valendo-se de um levantamento realizado junto aos
consumidores universitarios sergipanos. Para a analise dos dados coletados foi primeiramente
utilizada Anélise Fatorial Exploratoria (AFE), seguido do método de regressdo logistica para
identificar os fatores formadores da atratividade (varidvel dependente) do publico universitario
sergipano sob a dtica dos seguintes construtos: linha de crédito, praticidade e
atendimento. Ressalta-se que os resultados apresentados pela varidvel dependente devem
consentir interpretacdes tanto nas classificacbes em categorias como também em termo de
probabilidade (CORRAR; PAULO; DIAS FILHO, 2009).

A seguir, sdo abordadas as se¢Oes utilizadas no procedimento metodoldgico deste
projeto de pesquisa. Nela serdo apresentadas: 1) objeto de estudo e unidade de analise; 2)
universo, amostragem e amostra da pesquisa; 3) escalas; 4) modelo tedrico-empirico da
pesquisa; 5) instrumento de pesquisa e coleta de dados e 6) método de tratamento e analise dos

dados utilizados para a validacdo dos resultados obtidos na pesquisa de campo.

3.1 OBJETO DE ESTUDO E UNIDADE DE ANALISE

Aplica-se como objeto de estudo os estudantes universitarios das instituicdes publicas
e privadas atuantes no estado de Sergipe que tém ou ja tiveram experiéncia com um banco
digital. A unidade de andlise foram os bancos digitais categoria presente nas fintechs utilizados

pelos universitarios sergipanos.
3.2 UNIVERSO, AMOSTRAGEM E AMOSTRA DA PESQUISA
Levando em consideracdo a dificuldade em fazer o levantamento de todos os

universitarios do estado de Sergipe, foi utilizado a amostragem ndo probabilistica que, de

acordo com Hair et al., (2009) para este tipo de amostragem, a selecdo dos elementos nédo
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necessita ser estatisticamente representativa da populagéo, portanto, a probabilidade de um
elemento da populacéo ser selecionado é desconhecida.

Deste modo Hair et al., (2009) ainda afirmava que nao existe um método estatistico
para mensurar 0 erro de amostragem para amostras ndo probabilisticas. Portanto, a
probabilidade de cada unidade amostral pertencente a amostra ndo € conhecida.

O meétodo de selecdo utilizado foi a amostragem n&o-probabilistica infinita por
conveniéncia, um processo que seleciona elementos ou individuos com base em sua semelhanca
com a populacéo e disponibilidade geral e imediata (PINTO; SILVA, 2020), sendo enviado o

instrumento por meio do Google Forms, que obteve 263 respostas validas.

3.3 ESCALAS

Com intuito de atender ao objetivo da pesquisa usou-se o conceito de atratividade para
explicar o que representa a atratividade e ndo atratividade sob a ética dos consumidores. Para
tanto, foi utilizada uma escala de 0 (zero) a 10 (dez), seguindo 0 modelo proposto por Silva et
al., (2014), que utiliza de uma métrica para identificar os consumidores detratores e promotores.
As notas atribuidas 0 a 7 pelos universitarios, trata-se de clientes detratores, aqueles que nédo
consideram o0s servicos dos bancos digitais atrativos. Ja as notas de 8 a 10 representam 0s
clientes promotores, aqueles que por sua vez reconhecem os bancos digitais como atrativas,

conforme ilustrado na Figura 2.

Figura 2 — Modelo de atratividade
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Fonte: Elaborado pela autora com base em Silva et al. (2014).

Nessa métrica, as notas de 0 a 7 dadas pelos universitarios sao aquelas que indicam
que as suas experiéncias como consumidores dos bancos digitais foram ruins. Ja as notas de 8
a 10 atribuidas indicam boas experiéncias dos consumidores em relacéo aos servicos prestados

pelos bancos digitais.
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3.4 MODELO TEORICO-EMPIRICO DA PESQUISA

O modelo tedrico-empirico da pesquisa associa 0s trés construtos (linha de crédito,
praticidade e atendimento) do estudo em questdo na percepcdo do publico universitario
sergipano, conforme apresentado na Figura 3.

Figura 3 - Modelo tedrico-empirico da pesquisa.
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados (2021).

O modelo da Figura 3, de forma sucinta, representa o cerne desta pesquisa. Foi
proposto evidenciar 0s construtos como variaveis independentes e a variavel dependente que
foram desenvolvidas e estudadas nesta pesquisa para analise dos possiveis fatores que

influenciam na atratividade do publico universitario a ser cliente de um banco digital.

3.5 INSTRUMENTO DE PESQUISA E COLETA DE DADOS

O instrumento de pesquisa utilizado para execucdo deste trabalho foi elaborado por
meio da revisao da literatura no capitulo de referencial tedrico, através dele busca-se identificar
0 grau de atratividade existente entre os bancos digitais e o publico universitario sergipano,
representado por trés construtos: linha de crédito, praticidade e atendimento. Para coleta dos
dados utilizou-se do instrumento disponibilizado pelo Google, conhecido por Google Forms,
por meio de uma survey que pode ser elaborado as assertivas para formagdo dos questionarios.

Assim, o instrumento de pesquisa foi dividido em quatro partes: 1) variaveis
demograficas, 2) variaveis do construto linhas de credito, 3) variaveis do construto praticidade
e 4) variaveis do construto atendimento. Na primeira parte do questionario buscou-se
caracterizar os universitarios participantes da pesquisa. Com foco no objetivo da pesquisa,

levou-se em consideragdo as seguintes informagdes dispostas no Quadro 5.
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Caracteristicas do publico-alvo

Indicadores

Perfil do Publico Universitario Sergipano

Se é um estudante de graduacdo;

Tipo de instituicdo ao qual faz parte;

Acesso a um banco digital;

Género;

Faixa Etaria;

Exerce atividade remunerada;

Qual tipo de atividade remunerada

Fonte: Elaborado pela autora (2021).

As demais partes do instrumento de pesquisa podem ser visualizadas no Quadro 6 que

mostra detalhes dos construtos elaborados, a partir das explana¢des dos autores tomados com

base para elaboracdo das assertivas do instrumento de pesquisa. Nela estdo presentes as

variaveis referentes ao construto linha de crédito que vao do V8 a V17, referente ao construto

praticidade vdo do V18 a V28 e as variaveis que formam o construto atendimento véao do V29

a V40.

Quadro 6 — Indicadores dos construtos.

(continua)

Construtos

Variaveis

Base Teodrica

Linha de Crédito

V8- Nos bancos digitais ha facilidade de aquisi¢do do cartdo.

V9- Os bancos digitais apresentam servigos de contas
correntes, cartdes de crédito, empréstimos, investimentos e
seguros.

V10- Os bancos digitais oferecem maior facilidade em obter
acesso ao creédito.

V11- Nos bancos digitais os cartdes de crédito apresentam
isencdo e/ou reducdo de taxas.

V12- Nos bancos digitais ha facilidade do cartdo de crédito
em tecnologias moveis.

V13- Nos bancos digitais os cartfes de crédito ndo possuem
anuidade para compras a vista e a prazo.

V14- Os bancos digitais fornecem empréstimos para pessoas
fisicas e juridicas, com taxas de juros mais baixas.

V15- Os bancos digitais fornecem inclusdo financeira para
populacdes de baixa renda.

V16- Nos bancos digitais € possivel realizar pagamentos sem
a necessidade de portar um cartdo de crédito.

V17- Nos bancos digitais ha facilidade em aplicar seu
dinheiro com seguranca e rentabilidade.

Oliveira et.al (2019);

Braido; Klein;
Papaléo (2019);
Iman (2018); Videira
(2019); Furtado e
Mendonga  (2020);
Shaikh; Hanafizadeh;
Karjaluoto, (2017);

Leong et al., (2017);
Milklos etal., (2016);
Arner et al., 2019);
Ricardo; Freitas,
(2015)

Praticidade

V18- Nos bancos digitais ha maior praticidade dos servigos
financeiros prestados.

V19- Nos bancos digitais ha maior praticidade nos processos
financeiros por se utilizar o meio tecnoldgico.

V20- Nos bancos digitais ha praticidade em realizar servigos
financeiros (pagamentos, transferéncias, controles e
investimentos).

V21- Nos bancos digitais ha plataformas de facil manuseio.

Braido; Klein;
Papaléo (2019);
Oliveira; Joia (2019);
Cavalcanti  (2018);
Oliveira et al (2019);
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(conclusdo)

Construtos Variaveis Base Tedrica
V22- Nos bancos digitais ha facilidade de fazer | Chishti; Barberis
transferéncias de recursos (pagar e receber). (2017); Weiss;
V23- Os bancos digitais oferecem  processos | Baggio (2018); Li,
desburocratizados com maior agilidade. Spigt; Swinkels,
V24- Nos bancos digitais hd maior rapidez nos servigos | (2017); Cedro (2017);

Praticidade oferecidos.

V25- Nos bancos digitais ha reducdo do tempo de transacao.
V26- Os bancos digitais oferecem transparéncia no controle
do seu proprio dinheiro.

V27- Os bancos digitais fornecem o controle das suas
financas e fica conectado a sua conta.

V28- Nos bancos digitais ha comodidade para guardar e | Braido; Klein;
utilizar o dinheiro em gualquer momento. Papaléo (2019);
V30- Nos bancos digitais ha atendimento 100% online. Oliveira et al (2019);
V31- Nos bancos digitais ha disponibilizagdo de servicos de | Bergmann; Magada,
autoatendimento. Costa Netto (2019);
V32- Nos bancos digitais ha redugdo do tempo de | Laven, (2014).
atendimento. (Puschmann, 2017);

Atendimento V33- Nos bancos digitais ha facilidade ao acesso de | Pramanik;  Kirtania;
servicos personalizados. Pani, 2019)

V34- Nos bancos digitais ha maior interacdo com o usuério
a partir do atendimento online.

V35- Nos bancos digitais o0 atendimento se torna mais facil.
V36- Os bancos digitais possuem atendimento mais
diversificado.

V37- Nos bancos digitais o atendimento é mais eficiente.
V38- Nos bancos digitais o atendimento é mais
conveniente.

V39- Indico esses bancos para as pessoas abrirem conta.
V40- A nota da minha satisfacdo sobre a experiéncia que
tive dos servicos prestados pelo banco digital é:

Fonte: Elaborado pela autora com base no referencial tedrico (2021).

Para a marcacdo das variaveis expostas nos questionarios, foi utilizada a escala
semantica bipolar de zero a dez pontos, abordado por Hair et al., (2005), no qual o entrevistado
deve indicar o grau de concordancia para cada assertiva, considerando que quanto menor o
valor atribuido a assertiva menor seria concordancia dele com a afirmacéo e quanto maior o
valor, maior seria a provacdo da afirmativa. E importante reiterar que a primeira se¢do do
instrumento de pesquisa foi composta por varidveis de caracterizacdo do perfil dos
entrevistados.

Antes da aplicacéo efetiva da pesquisa, foi feito um pré-teste com 20 amostra fora do
universo de pesquisa para verificar o nivel de entendimento do entrevistado a respeito do
conteddo apresentado no instrumento de pesquisa e determinar se os indicadores apontados nos
construtos estdo adequados para responder a questdo de pesquisa proposta no estudo. Apos o
pré-teste, foram feitas algumas correcgdes e, por fim, foi obtido o questionario final, disposto no
apéndice deste estudo.
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3.6 METODO DE TRATAMENTO E ANALISE DOS DADOS

Com o levantamento dos dados, os resultados alcangados nos questionarios foram
transformados em planilha eletrénica Microsoft Excel para posterior transferéncia para o
programa (SPSS) Statistical Package for Social Science, com o propdsito de uma apuracéo
refinada dos dados coletados na pesquisa de campo.

Foram utilizados dois tipos de métodos para tratamento e analise dos dados, no
primeiro momento aplicou-se a Anéalise Fatorial Exploratoria (AFE), pois a pesquisadora nao
dispde de um modelo de instrumento pronto e validado, assim como ndo tem certeza de que as
variaveis proposta no instrumento de pesquisa elaborado a partir do referencial tedrico possuem
uma estrutura de relacionamento ou até mesmo se essa estrutura de relacionamento pode ser
interpretada de forma coerente (HAIR et al., 2009).

De acordo com Prearo et al., (2011), a AFE procura determinar a composi¢ao
subjacente numa matriz de dados, tendo como objetivo reduzir um amplo conjunto de varidveis
a um pequeno numero de fatores que resume a capacidade explicativa dos dados originais,
almejando determinar fatores altamente interrelacionados. E usada para diminuir a
complexidade de um amplo nimero de varidveis a um arranjo menor (PREARO et al., 2011).

Com a inten¢do de verificar quanto as premissas da Analise Fatorial Exploratoria,
conforme exposto por Prearo et al., (2011) foi necessério analisar a relagdo ao tamanho da
amostra, normalidade multivariada e multicolinearidade por meio dos testes de Esfericidade de
Bartlett, Kaiser Meyer Olkin — KMO, Measure of Sampling Adequacy — MSA e matriz de
correlagéo.

Apos analise das premissas da Andlise Fatorial Exploratoria, foi utilizada a técnica da
Regressdo Logistica, com a utilizacdo do método de predicdo multivariada que é aplicado
guando as variaveis independentes sdo utilizadas no esclarecimento de resultados categéricos
como a atratividade, variavel dependente, a qual é constantemente dicotémica (atrativa ou ndo
atrativa) (SILVA et al., 2014).

No que tange as premissas da regressao logistica, as variaveis foram analisadas em
relacdo a normalidade das varidveis por meio do teste homocedasticidade com o teste Box M e
multicolinearidade com a tolerancia do VIF. Foi utilizado o método de estimacdo o Enter e
verificado o nivel de acerto do modelo por meio do critério de chance proporcional que, de
acordo com Hair et al., (2009), considera que 0s custos da ma classificacdo sdo iguais, ou seja,

de identificar os membros de cada grupo igualmente bem. A partir dessa técnica foi possivel
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identificar quais os fatores sdo atrativos para os consumidores universitarios pertencentes a

pesquisa através da relacdo existente entre as hipoteses estabelecidas e a atratividade.

3.7 HIPOTESES RELACIONADAS A ATRATIVIDADE

O modelo de hipdtese proposto nesta pesquisa esta relacionado a atratividade dos
universitarios sergipanos de instituicdes publicas e privadas aos bancos digitais. Nesse intuito,
tornou-se a variavel dependente do modelo o construto atratividade e as variaveis independentes

sdo os fatores: linhas de crédito, praticidade e atendimento como demostrado na Figura 4.

Figura 4 - Modelo proposto de atratividade
H H: H3

[ Linhas de Creédito } ( Praticidade 1 | Atendimento ]

~N LS

[ Atratividade J

[ Bancos Digitais }

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados (2021).

Tendo em vista 0 modelo de atratividade representado na Figura 4, levantou-se trés
hipdteses referente as variaveis independentes (linha de crédito, praticidade, atendimento),
sendo elas:

Hipdtese 1: A opinido sobre as linhas de crédito oferecidas pelos bancos digitais aos
consumidores, encontra-se associado positivamente com a atratividade.

Hipotese 2: A opinido sobre as praticidades oferecidas pelos bancos digitais aos consumidores,
encontra-se associado positivamente com a atratividade.

Hipotese 3: A opinido sobre o atendimento oferecido pelos bancos digitais aos consumidores,

encontra-se associado positivamente com a atratividade.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Neste capitulo sera exposta a andlise das informacgfes obtidas com a pesquisa de
campo. Em funcdo do proposito desde estudo, serdo apresentados os dados estatisticos e
quantitativos, como também a comparacao destes com as hipdteses levantadas na investigagéo,
averiguar os resultados obtidos atraves da analise com o problema de pesquisa e verificar se 0s
objetivos foram atingidos.

Tendo com objeto de estudo dessa pesquisa 0s estudantes universitarios das
instituicOes publicas e privadas atuantes no estado de Sergipe, primeiramente, foi caracterizado
o perfil desses discentes. Desse modo, sera demonstrado o perfil dos usuarios, seguido da
Andlise Fatorial Exploratoria, analise das premissas da Regressdo Logistica, analise da
regressdo logistica — multivariada, teste de significancia do modelo e a anélise das hipoteses
dos construtos linhas de crédito, praticidade, atendimento, assim como as consideracGes

teoricas acerca de cada construto e suas hipoteses.

4.1 PERFIL DOS USUARIOS

O questionario de identificacdo do perfil dos usuéarios foi elaborado contendo sete
variaveis, tais como: se o entrevistado era estudante de graduacdo, tipo de instituicdo ao qual
faz parte, sendo ela publica ou privada, se o entrevistado teve acesso a um banco digital, género,
faixa etéria, se o entrevistado exerce atividade remunerada e qual seria a atividade.

A andlise dos resultados desta etapa foi efetivada por meio de estatistica descritiva
simples. Do total da amostra, 263 entrevistados, 100% afirmaram ser estudantes da graduacéo,
deste, 45,2% informaram ser pertencentes a instituicdo publica e 54,8% ser pertencentes a
instituicdo privada. No que se referente ao acesso a um banco digital, 100% informaram ja ter
acesso.

Dos 263 entrevistados que obtiveram acesso, 61,6% se declararam do género feminino
e 38,4% do género masculino. Em relacdo a idade, a maioria 51,7% declararam ter idade entre
18 e 25 anos, seguida 30,0% entre 26 e 30 anos, 10,3% para aqueles que se declararam possuir
entre 31 e 35 anos, 4,6% entre 36 e 40 anos e 3,4% declaram ter acima de 40 anos.

Quanto a exercer atividade remunerada, 25,9% informaram ndo possuir atividade
remunerada e 74,1% informaram que exercem algum tipo de remuneragédo. Desses 74,1%,

10,8% informaram ser autbnomo, 24,1% estagiario, 6,6% informaram possuir trabalho
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informal, 31,6% trabalho de carteira assinada e 26,9% informaram ter outros tipos de atividade
remunerada.

Diante do exposto, a analise dos dados obtidos na pesquisa demonstra que o perfil do
publico universitario entrevistado é, em sua maioria, composto por mulheres graduandas,
oriundas de instituicdo privada, entre 18 e 25 anos de idade, que ja teve acesso a um banco
digital e possuem atividade remunerada com carteira de trabalho assinada.

4.2 ANALISE FATORIAL EXPLORATORIA

Devido aos construtos linha de crédito, praticidade e atendimento serem amplos néo
se conhecer a relacdo de dependéncia entre as variaveis, além de ndo possuir a certeza de que
as variaveis possuam uma estrutura de relacionamento e ainda se essa estrutura pode ser
interpretada de forma coerente, optou-se pela Anélise Fatorial Exploratéria para entender e
identificar a estrutura entre as variaveis (HAIR et al., 2009; CORRAR et al., 2009) desses
construtos com base no resultado da analise fatorial.

A partir da analise fatorial pode reduzir os dados a um tamanho manuseavel para
melhor interpretar os resultados obtidos, visto que no primeiro momento eles estavam muito
complexos. Assim, pode-se afirmar que a Andlise Fatorial Exploratoria foi utilizada nesta
pesquisa para verificar a unidimensionalidade dos fatores como input ao uso da técnica de
Regressdo Logistica.

Dessa forma, foi verificado as premissas pertencentes a Analise Fatorial Exploratoria
que de acordo com Prearo et al., (2011, p. 628), devem ser verificados em rela¢do ao tamanho
da amostra, normalidade multivariada e multicolinearidade por meio dos testes de Esfericidade
de Bartlett, Kaiser Meyer Olkin — KMO, Measure of Sampling Adequacy — MSA e matriz de
correlagdo.

Face o exposto, verificou-se as premissas do método, sendo que quase todas foram
atendidas. ApoOs analise constatou-se que algumas variaveis ndao atenderam ao teste da
comunalidade, que tem como objetivo avaliar a propor¢do da variancia total em cada variavel
que demostra quanto das variagGes da variavel estd sendo explicado pelo conjunto de fatores, e
seus valores necessitam ser maiores que 0,50, segundo Hair et al., (2009) e Prearo et al., (2011).
Observa-se no Quadro 7 as variaveis que apresentaram indice inferior a 0,50, sendo elas

excluidas por ndo atender a comunalidade do método.
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Quadro 7 — Variaveis eliminadas ap0s verificagdo das premissas da AFE.

Construto Variaveis

V9- Os bancos digitais apresentam servicos de contas correntes, cartdes de crédito,

empréstimos, investimentos e seguros.

V10- Os bancos digitais oferecem maior facilidade em obter acesso ao crédito.

Linha de V12- Nos bancos digitais ha facilidade do cartdo de crédito em tecnologias méveis.

crédito V16- Nos bancos digitais é possivel realizar pagamentos sem a necessidade de portar um

cartdo de crédito.

V17- Nos bancos digitais ha facilidade em aplicar seu dinheiro com seguranca e rentabilidade.

Praticidade | V22- Nos bancos digitais ha facilidade de fazer transferéncias de recursos (pagar e receber).

V30- Nos bancos digitais ha atendimento 100% online.

Atendimento | V33- Nos bancos digitais ha facilidade ao acesso de servigos personalizados.

V39- Indico esses bancos para as pessoas abrirem conta.

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2021).

Como mostrado no quadro 6, do total de 40 varidveis contidas no instrumento de
pesquisa, nove foram excluidas por apresentarem valores insatisfatorios em relacdo a
comunalidade. Neste caso, com a verificacdo das premissas da AFE optou-se por retirar as
variaveis V9, V10, V12, V16, V17 do construto linha de crédito, a variavel V22 do construto
praticidade e as variaveis V30, V33, V39 do construto atendimento para as proximas analises

pertencentes a técnica de Regressdo Logistica.

4.3 ANALISE DAS PREMISSAS DA REGRESSAO LOGISTICA

Com a intencdo de apurar se ha problemas de multicolinearidade nos dados foi feito
testes de Tolerancia e de Variance Inflation Factor (VIF). De acordo com Hair et al., (2009),
Corrar; Paulo; Dias Filho (2009) e Silva et al., (2014) o VIF apresenta trés possiveis resultados,
para o VIF até 1, significa que os dados se mostram sem multicolinearidade, para casos de VIF
de 1 até 10 expdem multicolinearidade aceitavel, ja em casos de VIF acima de 10 apresenta
problemas de multicolinearidade nos dados.

No que se refere ao indice de Tolerancia é apresentado pelos autores supracitados
como o inverso do VIF, ou seja, o valor do indice até 1 significa que ndo ha multicolinearidade,
entre 1 e 0,10 possui multicolinearidade aceitavel e com valores abaixo de 0,10 demostram
multicolinearidade problematica. Na Tabela 1, estdo apresentados os dados no qual ndo foram

detectados problemas sérios de multicolinearidade.
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Tabela 1 — Teste de Multicolineariedade
Coeficientes?

Coeficientes ndo Coeficientes Estatisticas de

padronizados padronizados colinearidade
Modelo B Erro Beta t Sig. Tolerancia | VIF

padréo
(Constante) 0,878 ,014 62,515 | 0,000

1 Crédito 0,027 ,014 0,083 1,918 0,056 0,991 1,009
Praticidade 0,095 ,023 0,291 4,106 0,000 0,367 2,727
Atendimento 0,150 ,023 0,457 6,424 0,000 0,365 2,741

a. Variavel dependente: Satisfacéo
Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2021).

Mediantes 0s resultados apresentados com a andlise das presmissas do modelo
proposto nesta pesquisa, constata-se a importancia da escollha da regressao logistica, visto que

com a confiabilidade das premissas do modelo pode ser dada continuidade a analise.

4.4 ANALISE DA REGRESSAO LOGISTICA - MULTIVARIADA

Embora ndo seja revelado o poder discriminante dos bancos digitais em relagdo a cada
variavel independente, aplicou-se a técnica de regressao logistica, na intengdo de identificar a
variavel que, em relacdo as demais, apresenta uma melhor diferenciacdo dos grupos, ou seja,
aquela que impacta significamente a atratividade dos universitarios em relacdo aos bancos
digitais no qual esta sendo investigado.

Nessa finalidade tém-se a andlise de regressdo logistica multivariada para variavel
dependente (atratividade) que atribui valor 0 (“ndo-atrativo”) e 1 (“atrativo”) que
correspondem, aos consumidores universitarios sergipanos em relacdo as varidveis
independentes (linha de crédito, praticidade e atendimento). Para identificar se 0 modelo de
regressao é adequado, se faz necessario aplicar alguns testes para confirmacéo do modelo, como

o teste de Hosmer- Lemeshow.
4.5 TESTE DE SIGNIFICANCIA DO MODELO
O teste de Hosmer e Lemeshow, refere-se a um teste Qui-quadrado que compara as

frequéncias observadas com as esperadas que possui 0 objetivo de avaliar o modelo ajustado,

ou seja, ele verifica se ndo ha diferengas significativas entre os resultados examinados e 0s
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previstos pelo modelo (CORRAR; PAULO; DIAS FILHO, 2009; SILVA et al., 2014). Na
Tabela 2 apresenta os resultados para este teste:

Tabela 2 — Teste de Hosmer & Lemeshow
Qui-quadrado Df Sig.

2,054 8 0,979
Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2021).

Etapa 1

No teste Hosmer e Lemeshow ilustrado na Tabela 2, o calculo constata uma estatistica
de Qui-quadrado de 2,054 e um nivel de significancia de 0,979. A partir desses resultados,
pode-se concluir que os valores previstos apresentam evidéncias estatistica de que o modelo se
ajusta sendo eles superiores a 0,05, ou seja, ndo sdo significativamente diferentes dos
observados. De acordo com Corrar; Paulo; Dias Filho, (2009) deseja-se sempre que o “sig”
apresente resultados superiores a 0,05, nesta premissa, no qual ocorreu na presente pesquisa.

Isso posto, aceita-se a hipotese de que ndo existe diferenca entre os valores previstos
com os valores que foram observados no construto, sendo o modelo exposto utilizavel para
estimar a probabilidade dos consumidores universitarios dos bancos digitais serem detratores
ou promotores (CORRAR; PAULO; DIAS FILHO, 2009; SILVA et al., 2014).

No que se refere a estatistica de referéncia Hair et al., (2009), Corrar; Paulo; Dias Filho
(2009) e Silva et al., (2014) consideram como uma fungéo de verossimilhanga estabelecida
como a probabilidade de obter os resultados da amostra, dadas as estimativas dos parametros
do modelo logistico. Sendo a probabilidade um valor menor do que 1 convencionou-se usar a
expressao -2LL (-2 multiplicado pelo logaritmo decimal da probabilidade — em inglés,
likelihood).

Desse modo, o resultado -2LL representa uma medida da qualidade de ajuste do
modelo estimado aos dados. Quanto menor o valor de -2LL, maior a qualidade do ajuste. Este
teste Qui -quadrado testa a hipOtese estatistica de que os coeficientes para todos 0s termos no
modelo final, exceto a constante, sdo iguais a zero (HAIR et al., 2009; CORRAR; PAULO;
DIAS FILHO, 2009; SILVA et al., 2014).

O teste Qui-quadrado é comparavel ao “teste F” da técnica de regressdo maultipla, no
qual o valor Qui-quadrado é a diferenca entre os dois valores de -2LL. E esperado que a incluso
de variadveis independentes colabore significantemente para a reducdo da estatistica —2LL
(HAIR et al., 2009; CORRAR; PAULO; DIAS FILHO, 2009; SILVA et al., 2014). No modelo
empregado nesta pesquisa com 3 varidveis independentes (linhas de crédito, praticidade e

atendimento), constatou-se que a reducdo na medida —2LL foi estatisticamente significante.
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Na Tabela 3 ilustra o teste do racio de verossimilhanca (Omnibus Tests of Model

Coefficients) entre o modelo nulo e os modelos em cada uma das etapas, bloco e modelo final.

Tabela 3 — Teste Omnibus Tests of Model Coefficients

Testes de coeficientes de modelo Omnibus

Qui-quadrado Df Sig.
Etapa 130,044 3 0,000
Etapa 1 Bloco 130,044 3 0,000
Modelo 130,044 3 0,000

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2021).

Por meio dos resultados apresentados na Tabela 3, € possivel verificar o valor de
130,044 do modelo Qui- quadrado que corresponde a diferenca entre o valor de (-2LL) que
expressa a capacidade preditiva do modelo. Como pode ser visto, trés graus de liberdade, que
correspondem a diferencga entre 0 nimero de parametros estimados no modelo inicial e final,
gue sO considera somente a constante e o que inclui as variaveis independentes, portanto, pode-
se concluir que pelo menos um dos coeficientes da regressao logistica ¢ diferente de zero.

A partir do valor de significancia < 0,001, concluisse a existéncia de pelo menos uma
variavel independente no modelo com poder preditivo sobre a variavel dependente
(atratividade) (HAIR et al., 2009; CORRAR; PAULO; DIAS FILHO, 2009; SILVA et al.,
2014). Dessa forma, pode-se rejeitar a hipdtese de que todos os parametros estimados séo nulos,
ou seja o resultado obtido contribui para uma melhor qualidade das predi¢fes do modelo.

Na Tabela 3 ainda apresenta mais dois testes: a etapa (Step) e o bloco (Block), que de
acordo com Hair et al., (2009); Corrar; Paulo; Dias Filho (2009) e Silva et al., (2014) ambos
tém significado rigorosamente igual ao Modelo final (Model), bem como, os dois testes também
sdo coincidentes ao modelo final. Os valores coincidentes apresentados na Tabela 3 ocorrem
em virtude da analise ser pelo método “Enter”, ou seja, a inclusdo simultanea de todas as
variaveis independentes (linhas de crédito, praticidade e atendimento) explica a coincidéncia
desses valores.

A Tabela 4 apresenta os testes Cox & Snell e Nagelkerke, que na presente pesquisa
assumem os valores de 0,390 e 0,746. A conclusdo que se pode chegar com esses indicadores
é que eles procuram indicar a proporcao das variagdes ocorridas no Log da razéo de chance,

que é explicada pelas variagdes ocorridas nas varidveis independentes.
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Tabela 4 — Model summary
Etapa Probabilidade de log -2 R quadrado Cox & Snell R quadrado Nagelkerke

1 64,705? 0,390 0,746

a. Estimativa encerrada no nimero de iteracdo 8 porque as estimativas de parametro mudaram em
menos de 0,001.

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2021).

Assim, pode-se verificar na Tabela 4 que o Cox & Snell esta indicando que cerca de
39% das variacdes ocorridas no Log da razdo de chance sdo explicadas pelo conjunto das
variaveis independentes (linhas de crédito, praticidade e atendimento). O Nagelkerke é uma
versdo do Cox & Snell adaptada que fornece resultados entre zero e um. Dessa forma, pode-se
considerar que o modelo é capaz de explicar quase 75% das varia¢des registradas nas variaveis
dependentes (atrativo e ndo atrativo).

Referente ao Modelo de Mensuracdo Estrutural do Log, ilustrado também na Tabela
4, apresenta o coeficiente de determinacdo Nagelkerke (R 2) que indica o quanto o modelo
explica daquela variavel latente em termos percentuais (PREARO, 2013). Nesse sentido, Cohen
(1988); Ringle; Silva; Bido (2014) asseveram que para a area de ciéncias sociais aplicadas,
quando o ponto de corte Nagelkerke (R ?) for igual a 2%, a correlacéo sera classificada como
de efeito pequeno; Nagelkerke (R ?) igual a 13%, como de efeito médio e, por fim, Nagelkerke
(R ?) igual a 26%, considerada de efeito grande.

Com o resultado obtido de quase 75% é possivel considerar a possivel existéncia de
outras variaveis importantes que podem estar influenciando o processo de atratividade que nédo
estdo sendo trabalhadas nesta pesquisa, ja que a relacdo positiva existe e é diferente de zero.

A partir das premissas estabelecidas considerando o ponto de corte indicado na teoria
de Cohen (1988); Ringle; Silva; Bido (2014) para o esclarecimento das variaveis independentes
(linhas de crédito, praticidade e atendimento) a relacdo foi considerada como grande efeito.
Desta maneira, o resultado de 75% obtido na Tabela 4 confirma a hip6tese da existéncia de uma
relacdo positiva entre as variaveis independentes (linhas de crédito, praticidade e atendimento)
na atratividade dos construtos pertencentes aos bancos digitais.

Na Tabela 5 demonstra a classificagcdo dos valores (Classification Table) observado e
previsto. Segundo Corrar; Paulo; Dias Filho (2009) ele representa o nivel de acerto do modelo.
A tabela indica o critério de chance proporcional que, de acordo com Hair et al., (2009) indicam
que a férmula para se calcular € Cpo =P 2+ (1-P) 2.

Diante disso, o modelo fica calculado da seguinte forma onde os consumidores nao

atrativos s3o 40% e os consumidores atrativo s&o 60%, logo temos: C Pro =0,402+ 0,602, 0



48

ajuste de precisdo e C Pro = 0,52 x 1,25=0,65. Assim, conforme o ajuste indicado por Hair et
al., (2009), o modelo tedrico de uma regressao logistica tem que ter um nivel maior que 65%
para valer a pena.

E possivel verificar na Tabela 5, que dentre os consumidores pesquisados, 8 pessoas
se consideram como ndo atrativo em relagdo aos construtos, mas o modelo prediz que
consideram como atrativo (falso-positivo) e 5 consideram como atrativo, porém, o modelo
prediz que consideram como ndo-atrativo 0s construtos pertencentes aos bancos digitais.

A sensibilidade do modelo é de 75,0% e a especificidade é de 97,8%. A porcentagem
de casos corretamente classificados é de 95,1%. Dessa forma é possivel constatar que dos 263
consumidores, 32 consideram os bancos digitais, ndo atrativo e 231 consideram 0s bancos

digitais atrativo.

Tabela 5 — Classification Table

Tabela de classificacdo?

Previsto
Observado Atratividade Porcentagem correta
N&o atrativo Atrativo
Etapa 1 Atratividade N&o atrativo 24 8 75,0
Atrativo 5 226 97,8
Porcentagem global 95,1

a. O valor de corte é 0,500
Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2021).

Por fim, é possivel constatar que as varidveis independentes (linha de crédito,
praticidade e atendimento) analisadas, em geral, sdo mais atrativas da utilizacdo dos servi¢cos
prestados pelos bancos digitais. Mediante as analises de ajuste do modelo proposto nesta
pesquisa, ficaram constatadas as validades convergente e discriminante. Assim, concluiu-se
com a confiabilidade e a validade do modelo proposto, sendo estatisticamente significante, é

possivel dar continuidade a analise.

4.6 ANALISE DAS HIPOTESES

A partir de todos os testes que foram realizados ao decorrer da pesquisa, sugerem de
forma geral, que a técnica estatistica utilizada pode ser utilizada para estimar a atratividade dos
consumidores universitarios sergipanos, em relacdo aos bancos digitais. Em vista disso, para

estimar o conjunto das variaveis independentes (linhas de crédito, praticidade, atendimento)
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que geraram as hipoteses Hi & Hs é necessario avaliar cada coeficiente apresentado na Tabela
6, para posteriormente diagnosticar as hipéteses.

Na Tabela 6 estdo apresentadas as estimativas dos coeficientes logisticos, os desvios-
padrdo das estimativas, as estatisticas de Wald, os graus de liberdade, os niveis descritivos dos
testes de significncia e o impacto do coeficiente logistico. Nesta pesquisa, Z é a combinagao
linear das 3 variaveis independentes ponderadas pelos coeficientes logisticos, com o acréscimo

da parcela referente a constante do modelo, sendo a dos bancos digitais:

Z=B0+B1.X1+B2.X2+B3.X3
Z=4,264+0,187+1,486+2,022

Tabela 6 — Modelo logistico das variaveis

95% C.I. para EXP(B)

B S.E. | Wald Df | Sig. | Exp(B) Inferior Superior
Etapa Crédito 0,187 | 0,408 | 0,210 1 0,647 | 1,206 0,542 2,682
18 Praticidade | 1,486 | 0,422 | 12,420 1 0,000 | 4,419 1,934 10,097
Atendimento | 2,022 | 0,479 | 17,815 1 0,000 | 7,555 2,954 19,321

Constante 4,264 | 0,636 | 44,895 1 0,000 | 71,078

a. Variaveis inseridas na etapa 1: Crédito, Praticidade, Atendimento.

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2021).

Na Tabela 6 pode-se observar que a estimativa do coeficiente logistico das trés
variaveis linhas de crédito, praticidade, atendimento, apresentam sinal positivo. Portanto, todas
elas indicam uma maior probabilidade de atrair os consumidores universitarios sergipanos aos
bancos digitais. A estatistica de Wald é definida como o quadrado da razéo entre o coeficiente
logistico estimado e o seu erro padrdo (HAIR et al., 2009; CORRAR; PAULO; DIAS FILHO,
2009; SILVA et al., 2014). Através desta estatistica, que apresenta distribui¢cdo Qui-quadrado
testa-se a seguinte hipotese estatistica para cada variavel independente.

Ho: o coeficiente logistico € igual a zero.

De acordo com o resultado do nivel de significancia apresentado na Tabela 6,
considerando o valor de sig < ou = 5% (0,05) constata-se que os coeficientes das variaveis
incluidas no modelo logistico ndo sdo estatisticamente diferentes de zero. Sendo assim, no que

se refere as variaveis praticidade e atendimento, elas ndo apresentam poder de discriminacéo, e



50

que, somente a variavel linha de crédito foi estatisticamente significativa, apresentado o maior
valor da estatistica de Wold (0,647).

Dessa forma, a conclusdo a respeito da regressdo logistica € que as variaveis
“praticidade e atendimento” parecem cumprir o seu papel em relagdo a atratividade dos
consumidores universitarios sergipanos para com os bancos digitais. Dentre as hipdteses Hi a
Hs testadas, as variaveis praticidade e atendimento apresentaram niveis de significancia inferior
a 0,05, aceitando as seguintes hipoteses:

Hipotese 2: A opinido sobre as praticidades oferecidas pelos bancos digitais aos consumidores,
encontra-se associado positivamente com a atratividade.
Hipotese 3: A opinido sobre o atendimento oferecidas pelos bancos digitais aos consumidores,
encontra-se associado positivamente com a atratividade.

Em suma, pode-se concluir que a variavel linha de crédito foi rejeitada pelo método
por apresentar nivel de significancia superior a 0,05, conforme se apresentam na Tabela 6, e
que as variaveis praticidade e atendimento sdo fatores de atratividade dos bancos digitais, na

opinido dos consumidores universitarios sergipanos.

4.6.1 Consideracdes tedricas acerca dos construtos e suas hipéteses

Como apresentado anteriormente a Regressao Logistica, com a utilizacdo do método
de predicdo multivariada é aplicada quando as variaveis independentes, sdo utilizadas no
esclarecimento de resultados categdricos como a atratividade, a qual é constantemente
dicotdbmica (atrativa ou ndo atrativa) (SILVA et al., 2014). Nesta pesquisa, as variaveis
independentes correspondem aos construtos linha de crédito, praticidade e atendimento, sendo
a atratividade a variavel dependente do estudo.

Neste caso especifico, constatou-se que, dentre as variaveis que compdem o0s trés
construtos estudados nesta pesquisa, as pertencentes aos construtos “praticidade e atendimento”
correspondem os fatores formadores da atragdo conferida pelos consumidores universitarios
sergipano, sendo apenas excluidas por comunalidade, as varidveis: facilidade de fazer
transferéncias de recursos (pagar e receber); atendimento 100% online; facilidade ao acesso de
servigos personalizados; indicacdo para as pessoas abrirem conta nos bancos digitais.

A respeito do construto linha de crédito, h4 de se retornar o retratado por Shaikh,
Hanafizadeh e Karjaluoto, (2017) e Oliveira et al., (2019) no qual expdem que além das fintechs

possuir recursos atraentes como a redugdo dos custos por meio do fornecimento de taxas
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menores e retirada da anuidade, proporciona uma experiéncia diferente e positiva oferecendo
servigos de valor agregado aos seus atuais e potenciais o cliente por meio da tecnologia.

Além disso, as fintechs fornecem por meio das suas linhas de crédito solucdes de
pagamento inovadoras, ageis e focadas, uma conta simplificada por meio de crédito e cartdo
digital (BRAIDO; KLEIN; PAPALEO, 2019). Portanto, atribui as linhas de crédito fatores
determinantes para estabelecer a atratividade do consumidor, porém no levantamento das
hipdteses estabelecidas nesse estudo pode-se concluir que a hipdtese 1 ligada ao construto nao
estabelece associacdo de atratividade.

De acordo com a pesquisa, na opinido dos consumidores universitarios sergipanos as
linhas de crédito oferecidas pelos bancos digitais, ndo se encontram associadas positivamente
com a atratividade, mesmo que tenham sido apresentados indicios de atratividade. Esse
resultado pode estar atrelado ao nicho apresentado na pesquisa, conforme demostrado nos
dados, a maioria dos universitarios pertencentes a pesquisa foram jovens entre 18 e 25 anos de
idade, o que corresponde consumidores pertencentes a geracdo Y e a nova geragéo Z.

Segundo Milklos et al., (2016) e Fintechlab (2016) o comportamento do consumidor
estd mudando, e ligado a isso, a maioria das pessoas incluidas na geracao Z tem preferéncia por
agilidade e conveniéncia, j& a Geracdo Y, maior influéncia com caracteristicas mais flexiveis e
foco na personalizagéo de seus produtos. Sendo assim, para eles esses fatores podem apresentar
maior atratividade, o que possibilita a rejeicdo da hip6tese pelo método da regresséao logistica,
sendo também atrelado a isso aceitacdo para as outras demais hipéteses.

Sobre o construto praticidade, os autores atribuem a utilizacéo da inovacdo tecnologica
atreladas as plataformas digitais dos bancos digitais, fatores como a agilidade, redugéo de
custos, aplicabilidade do dinheiro de forma segura e rentavel, além da melhoria da experiéncia
do consumidor e com isso, garante a integridade nas questdes referentes a identidade e dados
privados dos clientes e apresenta tendéncias de mercado no setor financeiro (BRAIDO; KLEIN;
PAPALEO, 2019; BARBOSA, 2018).

A pesquisa verificou que a hipotese 2 atrelada ao construto “praticidade” na opiniao
dos consumidores, encontra-se associado positivamente com a atratividade. A partir disso,
pode-se deduzir que os fatores apontados pelos autores Braido, Klein e Papaléo (2019) e
Barbosa (2018) apresentam alta importancia para o publico universitario em questao, ou seja,
ter praticidades que levam a ter uma maior experiéncia de forma réapida e segura motiva 0s

clientes pois garantem um cenario financeiro mais diversificado e estavel (LEE; SHIN, 2019).



52

No tocante ao construto atendimento, segundo resultados da pesquisa encontra-se
associado positivamente com a atratividade dos consumidores universitarios sergipanos. Esse
fator encontra-se em consonancia com os autores Schueffel (2016); Puschmann, (2017) e
Oliveira et al., (2019) que asseveram que nos ultimos anos, tornou-se primordial interagir com
os clientes e fornecer mais servicos de autoatendimento, além de atendimento personalizado e
100% online, sendo a adogdo dos bancos digitais interessante para desenvolver esses servigos
aos seus consumidores, consequentemente, tornando-se fonte de atratividade como apresentado

no estudo.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Essa pesquisa teve como objetivo geral identificar os fatores formadores da
atratividade do publico universitario sergipano sob a ética dos construtos: linha de crédito,
praticidade e atendimento a ser cliente de um banco digital. Posto isto, para o alcance deste
objetivo geral, cinco objetivos especificos foram estabelecidos e serviram de base para a anélise
proposta.

O primeiro objetivo especifico foi caracterizar o perfil do pablico universitario que
utilizam os bancos digitais como instituicBes financeiras. Através dos dados coletados na
pesquisa foi possivel verificar que o perfil dos universitarios sergipano entrevistado é, em sua
maioria, composto por mulheres graduandas, oriundas de instituicdo privada, entre 18 e 25 anos
de idade, que ja teve acesso a um banco digital e possuem atividade remunerada sendo ela de
carteira assinada.

O segundo objetivo especifico desta pesquisa foi identificar quantitativamente os
consumidores promotores e detratores de atratividade. Nesse sentido, apos analisados os dados
obtidos através da aplicacdo de 263 questionarios estruturados realizado junto aos
consumidores universitarios sergipanos dos bancos digitais e da regressao logistica, conclui-se
que dos 263 consumidores participantes dessa pesquisa, 32 consideram os bancos digitais, ndo
atrativo, sendo eles classificados como detratores e 231 consideram o0s bancos digitais atrativo,
os classificando com promotores de atratividade.

Como terceiro objetivo especifico buscou identificar se as linhas de crédito dos bancos
digitais sdo promotores de atratividade para os consumidores universitarios sergipanos. Com a
analise das hipoteses apresentadas nos estudos, a hipotese 1 “linhas de crédito” possuem
recursos atraentes como a reducdo dos custos por meio do fornecimento de taxas menores e
retirada da anuidade, proporcionando uma experiéncia diferente e positiva, com servigos de
valor agregado aos seus atuais e potenciais clientes por meio da tecnologia (SHAIKH;
HANAFIZADEH; KARJALUOTO, 2017; OLIVEIRA et al., 2019).

Apesar da varidvel independente “linha de crédito” apresentar indicios de atratividade,
de acordo com os resultados obtidos do estudo, o construto ndo foi considerado como promotor
de atratividade, ou seja, os fatores ligados as linhas de crédito oferecidas pelos bancos digitais
ndo sdo atrativos para o consumidor universitario sergipano, fator esse que pode estar

relacionado aos consumidores ndo necessariamente estar a busca de crédito em seu banco
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digital ou esse néo seja seu foco principal, optando por outros fatores ao qual Ihe tragam mais
comodidade e acessibilidade.

O quarto objetivo especifico desta pesquisa foi identificar se as praticidades dos
bancos digitais sdo promotores de atratividade para os consumidores universitarios sergipanos.
No caso da hipotese 2 “praticidade” no estudo foi possivel confirmar o que foi retratados na
teoria indica pelos autores Braido; Klein; Papaléo (2019); Oliveira; Joia (2019); Cavalcanti
(2018); Oliveira et al.,(2019); Chishti; Barberis (2017); Weiss; Baggio (2018); Li, Spigt;
Swinkels, (2017) e Cedro (2017), pois indica que as praticidades ofertadas pelos bancos digitais
buscam elevar os meios eletronicos de pagamento a um patamar superior em termos de
velocidade, conveniéncia, eficiéncia e acessibilidade, o que podem indicar a atracdo dos
consumidores a esse construto.

O estudo apresenta que os fatores que atrelam as praticidades fornecidas pelos bancos
digitais, foram aceitas e possui associacao positiva e direta com a atratividade sob a percepcao
dos consumidores universitarios no qual utilizam os servigos. Assim, é possivel concluir que,
guando o cliente estd procurando uma maior praticidade em seu banco e encontra em uma
fintech, ele se sente satisfeito e possivelmente estabeleca um vinculo de fidelizacdo, desse
modo, investir em melhoria na conveniéncia, eficiéncia e acessibilidade seja uma excelente
opcao para atrair novos clientes.

Por fim, o quinto objetivo especifico desta pesquisa no qual buscou identificar se o
atendimento oferecido pelos bancos digitais sdo promotores de atratividade para o0s
consumidores universitarios sergipanos. Na hipotese 3 “atendimento” € destacado pelos
autores, que o atendimento Unico e de exceléncia ao cliente atinge maior qualidade nos servi¢os
prestados, e consequentemente, alcanga maior satisfagdo dos seus clientes (BRAIDO; KLEIN;
PAPALEO, 2019). Nesta pesquisa, 0 atendimento foi um fator julgado como promotor de
atratividade na visdo dos consumidores universitarios. Relacionado a isso, é possivel inferir que
os fatores atrelados ao atendimento estdo diretamente ligados a satisfacdo do cliente,
consequentemente, atrai 0s consumidores a ser um cliente de um banco digital.

Baseado no objetivo geral, chegou-se a conclusdo, que dentre os trés construtos
estudados, os fatores relacionados aos construtos “praticidade e atendimento” apresentam-se
como fatores de atratividade das fintechs na categoria dos bancos digitais, ou seja, as
praticidades e o atendimento oferecidos aos consumidores universitarios sergipanos estao

associados positivamente com a atratividade.
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Como limitacdo dessa pesquisa, pode-se destacar a utilizagdo de amostra néo
probabilistica por conveniéncia, pois ela ndo possibilita a generalizacdo dos resultados aqui
obtidos, apesar do método de coleta de dados utilizado ser amplamente utilizado em pesquisas
na area de ciéncias sociais aplicadas quando se precisa obter dados de maneira menos custosa
e rdpida (AAKER; KUMAR; DAY, 2004 apud SILVA et al., 2014).

Outra limitacdo encontrada foi ndo conseguir aplicar a pesquisa em todos o0s
municipios do estado, visto que no momento de pandemia o modelo de questionarios
eletronicos foi 0 mais apropriado para obter os resultados e ndo atendeu a todos 0s municipios,
sendo que se conseguisse ser aplicado, poderia trazer uma melhor anélise dos dados.

Como sugestdo para possiveis pesquisas acerca dos fatores formadores de atratividade
dos bancos digitais, pode-se citar a realizacdo de estudos com uma maior amostra para
confirmacdo dos resultados obtidos com essa pesquisa, além de buscar novas varidveis que
podem influenciar na atratividade, como também o estudo da atratividade para com outras
categorias das fintechs a partir de outro nicho de consumidores sergipanos.

A principal contribui¢do obtida com esse estudo € a demonstracdo dos fatores que
atribuem atratividade de um nicho consumidores por parte dos bancos digitais, sendo ela
dispostas de abordagens de anélises ja consolidadas. Como o estudo das fintechs com énfase na
categoria de bancos digitais é um assunto relativamente recente no mercado, os resultados da
pesquisa podem contribuir de maneira significativa para novos estudos de atratividade no ramo.

Espera-se que essa pesquisa possa atribuir novos conhecimentos para area financeira
e venha servir como uma referéncia para as organizacGes que atuam na area de servicos
financeiros, no qual poderdo utilizar dos resultados para melhor compreender os fatores
atrativos que os bancos digitais podem desempenhar em seu publico-alvo e desenvolver
estratégias para alcance de maior percentual de satisfacdo e atratividade dos clientes e futuros

clientes.
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APENDICE
APENDICE A- INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SERGIPE N
DEPARTAMENTO DE ADMINISTRAGAO

A

QUESTIONARIO DE PESQUISA

Ol4, meu nome é Lueny Oliveira Dantas, sou aluna da Universidade Federal de Sergipe-UFS.

A pesquisa ndo tem nenhum caréater de fiscalizacdo e segue de acordo com a nova Lei Geral
da Protecdo de Dados do Brasil (LGPD), Lei 13.709/2018. Assim, as informac6es obtidas
neste questionario serdo coletadas e utilizadas de forma andnima e exclusivamente para este

fim.

Aceita contribuir com o levantamento dos dados desta pesquisa?

1) Sim
2) Nao

PERFIL DO USUARIO
Esta secéo trata sobre a caracterizacdo do perfil dos respondentes. Por favor, leia as perguntg

a seguir e responda marcando em uma das opcGes abaixo.

V1: Vocé é estudante de graduacao?

3) Sim
4) Nao

V2: Tipo de instituicdo ao qual faz parte

1) Publica
2) Privada

V3: Vocé ja teve acesso a um banco digital?

3) Sim
4) Néo

V4: Género

1) Feminino
2) Masculino
3) Outros

V5: Faixa Etaria
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1) 18 a 25 anos
2) 26 a 30 anos
3) 3la35anos
4) 36 a40 anos
5) Acima de 40 anos

V6: Vocé exerce alguma atividade remunerada?

1) Sim
2) Néo

V7: Qual atividade remunerada?

1) Autébnomo

2) Estagio

3) Trabalho Informal

4) Trabalho de carteira assinada
5) Outros

LINHAS DE CREDITO

Esta secdo trata sobre as linhas de crédito oferecidas pelos os bancos digitais (Nubank, Inter,
Neon, Mercado Pago, Next, entre outros). Assim, ndo existe resposta certa ou errada e vocé
pode dar qualquer nota: quanto mais alta a nota, mais vocé concorda com as linhas de crédito
oferecidas pelos bancos digitais; quanto mais baixa a nota, mais vocé discorda das afirmacoes

das linhas de crédito oferecidas pelos bancos digitais.

Assertivas de Linhas de Crédito

Nota

Nos bancos digitais ha facilidade de aquisicdo do cartdo.

Os bancos digitais apresentam servigcos de contas correntes, cartdes de credito,
empréstimos, investimentos e seguros.

Os bancos digitais oferecem maior facilidade em obter direito ao credito.

Nos bancos digitais os cartdes de crédito apresentam isencdo e/ou reducao de taxas.

Nos bancos digitais ha facilidade do cartdo de crédito em tecnologias moveis.

Nos bancos digitais os cartdes de crédito ndo possuem anuidade para compras a
vista e a prazo.

Os bancos digitais fornecem empréstimos para pessoas fisicas e juridicas, com
taxas de juros mais baixas.

Os bancos digitais fornecem inclusdo financeira para populacdes de baixa renda.

Nos bancos digitais é possivel realizar pagamentos sem a necessidade de portar um
cartdo de crédito.
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Nos bancos digitais ha facilidade em aplicar seu dinheiro com seguranca e
rentabilidade.

PRATICIDADE

Esta secdo trata sobre as praticidades oferecidas pelos os bancos digitais. Assim, ndo existe
resposta certa ou errada e vocé pode dar qualquer nota: quanto mais alta a nota, mais vocé
concorda com as praticidades oferecidas pelos bancos digitais; quanto mais baixa a nota, mais
vocé discorda das afirmacdes referentes as praticidades oferecidas pelos bancos digitais.

Assertivas de Praticidade

Nota

Nos bancos digitais ha maior praticidade dos servicos financeiros prestados.

Nos bancos digitais ha maior praticidade nos processos financeiros por se utilizar
0 meio tecnoldgico.

Nos bancos digitais ha praticidade em realizar servigos financeiros (pagamentos,
transferéncias, controles e investimentos).

Nos bancos digitais ha plataformas de facil manuseio.

Nos bancos digitais ha facilidade de fazer transferéncias de recursos (pagar e
receber).

Os bancos digitais oferecem processos desburocratizados com maior agilidade.

Nos bancos digitais hd maior rapidez nos servicos oferecidos.

Nos bancos digitais ha reducdo do tempo de transacao.

Os bancos digitais oferecem transparéncia no controle do seu préprio dinheiro.

Os bancos digitais fornecem o controle das suas finangas e fica conectado a sua
conta.

Nos bancos digitais ha comodidade para guardar e utilizar o dinheiro em qualquer
momento.

ATENDIMENTO

Esta secdo trata sobre o atendimento oferecido pelos os bancos digitais. Assim, ndo existe
resposta certa ou errada e vocé pode dar qualquer nota: quanto mais alta a nota, mais vocé
concorda com o atendimento oferecido pelos bancos digitais; quanto mais baixa a nota, mais
vocé discorda das afirmacdes referente ao atendimento oferecido pelos bancos digitais.

Assertivas de Atendimento

Nota

Nos bancos digitais h exceléncia no atendimento ao cliente.

Nos bancos digitais ha atendimento 100% online.

Nos bancos digitais ha disponibilizacdo de servicos de autoatendimento.

Nos bancos digitais hé reducdo do tempo de atendimento.

Nos bancos digitais ha facilidade ao acesso de servicos personalizados.

Nos bancos digitais h4 maior interacdo com o usudrio a partir do atendimento
online.

Nos bancos digitais o atendimento se torna mais facil.

Os bancos digitais possuem atendimento mais diversificado.

Nos bancos digitais 0 atendimento é mais eficiente.
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Nos bancos digitais o atendimento é mais conveniente.

Indico esses bancos para as pessoas abrirem conta.

A nota da minha satisfacdo sobre a experiéncia que tive dos servicos prestados pelo
banco digital é:

Obrigada pela sua colaboracao!




