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RESUMO

Este trabalho teve como objetivo principal identificar o perfil de consumo de servigcos
financeiros dos estudantes universitarios da Universidade Federal de Sergipe - UFS. Nesse
sentido, com o intuito de atingir o principal objetivo, foram definidos como objetivos
especificos tracar os perfis tradicionalista, adepto ao on-line e aventureiro digital de consumo
de servicos financeiros. Dessa forma, foram abordadas as principais caracteristicas do
mercado financeiro tradicional, bem como as inovacgdes que esse mercado vem apresentando,
resultando, por fim, em um novo mercado financeiro. A metodologia teve uma abordagem de
pesquisa quantitativa, de carater descritivo. A técnica de pesquisa foi Survey, e utilizou-se
como universo de pesquisa 0s estudantes universitarios sergipanos. A amostra foi constituida
por estudantes de graduagdo dos cursos de Administragdo, Ciéncias Econdmicas e Ciéncias
Contabeis, da UFS. A amostragem foi do tipo ndo probabilistica. Os resultados apontaram que
a grande maioria dos respondentes utilizam servicos financeiros em canais digitais, sendo
classificados predominantemente como Aventureiros Digitais ou Adeptos ao On-line. Por fim,
esta pesquisa trouxe como contribuicdo a possibilidade de conhecer e compreender o perfil de
consumo de servic¢os financeiros dos estudantes universitarios, na medida em que possibilitou

verificar as preferéncias e habitos de consumo de jovens estudantes.

Palavras-chave: Perfil de Consumo, Servigos Financeiros, Estudantes Universitarios,

Mercado Financeiro.



ABSTRACT

The main objective of this work was to identify the financial services consumption profile of
university students at the Federal University of Sergipe - UFS. In this sense, in order to
achieve the main objective, specific objectives were defined to outline the traditionalist,
online adept and digital adventurer profiles of financial services consumption. In this way, the
main characteristics of the traditional financial market were addressed, as well as the
innovations that this market has been presenting, ultimately resulting in a new financial
market. The methodology had a quantitative research approach, of a descriptive nature. The
research technique was Survey, and university students from Sergipe were used as the
research universe. The sample consisted of undergraduate students from the Administration,
Economic Sciences and Accounting Sciences courses at UFS. Sampling was non-
probabilistic. The results showed that the vast majority of respondents use financial services
in digital channels, being predominantly classified as Digital Adventurers or Online Adopts.
Finally, this research contributed to the possibility of knowing and understanding the financial
services consumption profile of university students, as it made it possible to verify the

preferences and consumption habits of young students.

Keywords: Consumer Profile, Financial Services, University Students, Financial Market.



LISTA DE FIGURAS

Figura 1 - Estrutura do Sistema Financeiro Nacional



LISTA DE TABELAS

Tabela 1 - Resultados da Identificacdo Socioecondmica



LISTA DE QUADROS

QuUAdro 1 - RAMOS A0 SFIN......coiiiiiiic ittt e e b re e sbaesnbeesaees 19
Quadro 2 - Entidades dO SFN.......c.oiiiicic et 20
Quadro 3 - Inovacgdes Regulatorias, Tecnoldgicas e Operacionais no &mbito do SFN........... 22
Quadro 4 - Vantagens do levantamento OU SUFVEY.........cccveueiieieeresieseese e 26
Quadro 5 - Tipos de amostra Ndo ProbabiliStiCa............cceiiveiiiieiiece e 27
Quadro 6 - Quantidade de alunos matriculados POr CUISO.......cceeveiierierieniesie e 28

Quadro 7 - Variaveis € INdICAUOIES. ..........c.coieiieiie ettt re e 28



LISTA DE GRAFICOS

Gréfico 1 - Nivel de preferéncia por canais fiSICOS........cccciveiiiieriere e 32
Gréfico 2 - Nivel de utilizaco em canais fiSICOS.........cccviveriiiiieiieie e 32
Grafico 3 - Nivel de preferéncia por canais digitaiS...........ccoevvrererniiiieisc e 34

Grafico 4 - Nivel de utilizag8o em canais digitaiS..........ccourerirririiiniiie e 35



LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS
BaaS - Banking as a Service
SFN - Sistema Financeiro Nacional
IFs - Instituicdes financeiras
CMN - Conselho Monetério Nacional
CNSP - Conselho Nacional de Seguros Privados
CNPC - Conselho Nacional de Previdéncia Complementar
BCB - Banco Central do Brasil
CVM - Comissdo de Valores Mobiliarios
Susep - Superintendéncia de Seguros Privados
Previc - Superintendéncia Nacional de Previdéncia Complementar
IPs - Instituicdes de Pagamento
SCD - Sociedades de Crédito Direto
SEP - Sociedades de Empréstimos entre Pessoas
SPB - Sistema de Pagamentos Brasileiro
SPI - Sistema de Pagamentos Instantaneos

UFS - Universidade Federal de Sergipe



SUMARIO

1. INTRODUGAO . ...ttt sttt 12
1.1. PROBLEMA DE PESQUISA.........ooioeieeieeeisseeseesessessessies s sees s 14
1.2. OBJETIVOS DA PESQUISA.........oooioeeeeieeeisseeseestessessessies s 14
L3 JUSTIFICATIVA ..ottt 14
2. REFERENCIAL TEORICO.......cooiiiieriieriseeeroseessesiessessisssesssssssssssssssssessssess o 17
2.1. MERCADO FINANCEIRO TRADICIONAL .....cccvvrvieereeieesesiessiessessessees s 17
2.2. NOVO MERCADO FINANCEIRO.........o.covieriereeeisseseesieeseessss s sessessses s 20
2.3. PERFIS DE CONSUMO..........oviiiniiseeeeiesissssessees s isses s ssses s anssses s 24
3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS.........oveivieeneiiesseiessessereessiesssssensesneensions 25
3.1. QUESTOES DE PESQUISA......comveieeeeveiseeeeiesesseeses s sess s sesas s 25
3.2. CARACTERIZAGCAO DA PESQUISA.........cooceeeeereeieeeeseessessiesssssessiessesnsesisnsennsos 25
3.3. ESTRATEGIA DE PESQUISA.......oooiieeeeeiieeeeeiesosseesees s sessesn s nsssesssesnanses 26
3.4 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS.........o.ooviiieieeeeiisessiessensesssesseensesssnse 26
3.5. UNIVERSO E AMOSTRA . ......coomiiereeineeissesiiesesssessiossesssssssssssssssss s ssssssssssnsenes 27
3.6. VARIAVEIS E INDICADORES..........cooomeiiereeeiseeiseeesiesessessessisssassessess s 28
3.7. ANALISE DOS DADOS........oooeueeeieeeeeeieeeieeieseseseesesaesee s es s ses s ssnss s s 28
4. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS........cooovvireeeeieeeisienseesssseesseessessinse 30
4.1. IDENTIFICACAQO SOCIOECONOMICA........oooieeeeiereeeveeeseeseeeesese e 30
4.2. VARIAVEL TRADICIONALISTA ....oviiieveeeeeeeeseeeeesessessessees s sessaen s 32
4.3. VARIAVEL ADEPTO AO ON-LINE........coooiiimeiereeeiereseeseeeseessessiessess s 34
4.4, VARIAVEL AVENTUREIRO DIGITAL ..ot eseessesssse s, 36
5. CONCLUSAO. ......coeeeeeeeeeeeeeseesee et ses s s s s s s st st en s ennens 38
REFERENCIAS. ...ttt ettt 40

APENDICE. ..o oot e e e e e e et et e s e et e e e et e e e s et e e et e e et e e s et e e es e e es et e s er e e eseeesaaenes 42



12

1. INTRODUCAO

Diante do avanco tecnoldgico observado desde o final do século XX, as empresas
adotaram mais intensamente 0 uso da tecnologia, ao focar na década de 1990, periodo
marcante para a consolidacdo tecnoldgica, observa-se que essa transformacdo trouxe muitos
beneficios, uma vez que nesse periodo as relagdes entre 0s paises se tornaram mais integradas
e competitivas devido a globalizacdo (FERREIRA et al, 2019). Essa transformacao
tecnoldgica, presente em varias areas da sociedade e da economia [como, por exemplo, nas
telecomunicagdes, comércio e informatica, entre outras], também se reflete no sistema
financeiro (MELO et al, 2021).

Poucas décadas atras, existia uma quantidade de prestadores de servigos financeiros
limitada e em sua maior parte dominada pelos bancos, que se caracterizavam por processos
longos, burocraticos e rigorosos de aprovacdo de crédito, atendimento ao cliente ndo
personalizado e uma forte dependéncia de papelada manual (DINIZ, 2021). Como
consequéncia, mais recentemente nos ultimos anos, o mercado financeiro vem passando por
grandes mudancas capitaneadas por startups de tecnologia financeira (FERREIRA et al,
2019).

Diniz (2021) afirma que os avancgos tecnolégicos, juntamente com mudancas nas
regulacOes, catalisaram o surgimento de novos players no mercado financeiro, incluindo as
fintechs, com isso possibilitando que as startups financeiras reformulem vérios aspectos,
como a eficiéncia, a experiéncia do usuéario e os custos dos servigos. Ademais, ndo somente as
fintechs fazem parte desse novo cenario, com a expansdo desse mercado, empresas de outros
setores como varejo, telecomunicac@es e tecnologia, também entraram na disputa por uma
participacdo nesse novo mercado financeiro (DINI1Z, 2021).

Por conseguinte, atualmente qualquer empresa, dos mais variados setores, pode
utilizar solugdes tecnolégicas como o Banking as a Service (BaaS) — que consiste em prover
servicos bancarios sob demanda para empresas que pretendem ofertar tais solucbes —, e 0
Embedded Finance — que se trata de utilizacdo do BaaS por empresas ndo financeiras ja
consolidadas, com o intuito de disponibilizar solucGes financeiras embutidas no negocio
principal —, para oferecer servigos financeiros diretamente aos seus clientes (DINIZ, 2021).

Na perspectiva dos consumidores, Oliveira e Desidério (2018) afirmam que, fatores
como a crescente digitalizacdo dos servicos financeiros, a demanda por custos mais baixos e a
mudanca de perfil dos consumidores, devido & entrada das geracGes Y e Z no mercado, tém

contribuido com a revolucgéo tecnoldgica no setor financeiro. Essa revolucao, caracterizada na
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perspectiva do consumidor pela democratizacdo dos servigos financeiros, vem oferecendo
produtos e servicos adaptados aos clientes, facilitando o acesso ao crédito, aumentando a
eficiéncia do setor bancario e contribuindo para um sistema financeiro mais inclusivo
(OLIVEIRA; DESIDERIO, 2018).

Sob a influéncia da nova ldgica financeira, consumidores que utilizam servicos
bancérios buscam principalmente praticidade e conveniéncia. Esses pilares sdo essenciais em
um cenario que valoriza a rapidez e a simplicidade (DINIZ, 2021). Como consequéncia,
evidencia-se que 0s bancos estdo reduzindo sua presenca fisica e focando em criar produtos e
servicos tecnoldgicos que atendam a um novo perfil de cliente, que demanda por
disponibilidade de informagcdes online e em tempo real. (OLIVEIRA; DESIDERIO, 2018).

Segundo o Mapa do Ensino Superior realizado em 2020, 59,2% dos estudantes
universitarios estdo na faixa etaria de 18 a 24 anos, enquanto que a faixa etaria de 25 a 29
anos representa 18% do total (AGENCIA BRASIL, 2021). Assim, a grande maioria dos
alunos, cerca de 78%, esta na faixa etaria de 18 a 29 anos, o que os coloca entre as geragdes Y
e Z. De acordo com Oliveira e Desidério (2018), ressalta-se que tais grupos estdo impactando
consideravelmente os padrfes de consumo no mercado atual.

Contudo, considerando essa nova realidade de avancos tecnoldgicos e regulatérios,
bem como de mudangas nas relagfes de consumo, o presente estudo visa identificar o perfil
de consumo de servicos financeiros dos estudantes universitarios, uma demografia
predominante nas geracdes Y e Z, que estdo no centro das transformacBes no mercado
financeiro devido aos seus habitos de consumo distintos e a alta adaptabilidade tecnoldgica.
Deste modo, pretende-se que, ao fim, seja possivel tracar o perfil de consumo dessa classe,
com o intuito de prover informacgdes pertinentes e relevantes as partes interessadas no tema e
a sociedade em geral. Nesse sentido, acredita-se que, assim, os resultados deste trabalho
poderdo contribuir significativamente para a tomada de decisdo dos players inseridos nesse
novo cenario financeiro.

Para atingir os objetivos deste trabalho, serdo estabelecidos trés grupos de usuarios
de servicos financeiros (tradicionalistas, adeptos ao on-line e aventureiros digitais), cujas
principais caracteristicas sdo: Tradicionalistas: usam servicos financeiros na maioria das vezes
em canais fisicos; Adeptos ao On-line: consomem servicos financeiros em canais digitais com
maior frequéncia, mas ndo o tempo todo; Aventureiros Digitais: utilizam servicos financeiros
preferencialmente através dos canais digitais.

A referida classificacdo, formulada pela Deloitte (2018), se mostra adequada para

atingir os objetivos deste trabalho, uma vez que classifica os usuarios em graus de propensao
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a utilizacdo dos vérios tipos de plataformas e interfaces, sejam elas fisicas ou digitais,
possibilitando uma distincdo clara entre grupos de usuérios, fato este que contribuird

grandemente para a defini¢do do perfil do publico-alvo dessa pesquisa.

1.1. PROBLEMA DE PESQUISA

Nesse contexto, tendo em vista essa nova logica financeira e 0s avangos tecnoldgicos
dessa nova era, cada vez mais solucdes digitais e automatizadas estdo disponiveis de modo
instantdneo. Soma-se a isso, a velocidade com que os diversos servigos digitais estdo se
disseminando, impactando seriamente o0s habitos de consumo dos individuos. Em
consonancia, essa mesma velocidade de expansdo das solucGes digitais € também verificada
na mudanca de padrdes de consumo da sociedade. Tais mudancas, que foram explicitadas
anteriormente, resultaram em um novo paradigma de utilizacdo dos servicos financeiros. Com
iss0, vem a tona a necessidade de compreender melhor os aspectos do processo de consumo
de servigos financeiros nesse ambiente.

E nesse sentido que surgem indagacbes a respeito de como os estudantes
universitarios sergipanos estdo se comportando numa perspectiva de utilizacdo das diversas
solugdes financeiras perante essa nova realidade. Por conseguinte, emerge a seguinte questdo
de pesquisa: Qual é o perfil de consumo de servicos financeiros dos estudantes

universitarios?

1.2. OBJETIVOS DA PESQUISA

1.2.1. Objetivo Geral

Identificar o perfil de consumo de servicos financeiros dos estudantes universitarios.

1.2.2. Obijetivos Especificos
Verificar o perfil tradicionalista de consumo de servigos financeiros.
Verificar o perfil adepto ao on-line de consumo de servicos financeiros.

Verificar o perfil aventureiro digital de consumo de servicos financeiros.

1.3. JUSTIFICATIVA
Segundo a Pesquisa de Tecnologia Bancaria da Febraban, em 2021 os canais
bancarios digitais obtiveram um crescimento de 66% em relacdo a 2020 (FEBRABAN, 2022).

Com isso, pela primeira vez na historia, 0 numero de contas correntes abertas nos canais
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digitais, como internet banking e mobile banking, foi superior ao de nimero de contas abertas
em canais fisicos como agéncias bancérias e correspondentes bancarios (FEBRABAN, 2022).
No que tange aos pagamentos, em 2021, 66% de todos os pagamentos de contas foram
realizados através dos canais digitais. Cabe destacar que os pagamentos por meios digitais
obtiveram aumento de 27% em relacdo ao ano anterior, enquanto que os canais fisicos
registraram queda de 52% no mesmo periodo (FEBRABAN, 2022).

Sobre a contratacdo de seguros, 0s canais digitais registram acréscimo de 600% em
2021 quando comparado a 2020, enquanto que os meios fisicos contabilizaram queda de 6%
no mesmo periodo (FEBRABAN, 2022). Entretanto, apesar desse aumento expressivo, a
contratacdo de seguros nos canais digitais em 2021 representa apenas 14% do total
(FEBRABAN, 2022). Por outro lado, a contratacdo de crédito através dos canais digitais
dominou o mercado em 2021, representando impressionantes 93% de todas as transacdes de
crédito, destacando a rapida adocdo e aceitacdo desses canais pelos consumidores
(FEBRABAN, 2022). No agregado, os canais digitais apresentaram alta de 53% em relagéo a
2020, enquanto que os canais fisicos sofreram queda de 8% nesse mesmo periodo
(FEBRABAN, 2022).

Com isso, constata-se através de evidéncias empiricas que as solugdes financeiras
digitais estdo em forte tendéncia de alta, mostrando que os consumidores estdo cada vez mais
engajados com as novidades tecnoldgicas. Nesse sentido, a Deloitte realizou em 2018 uma
pesquisa global com mais de 17.000 entrevistados em 17 paises, para averiguar, entre outras
coisas, 0 engajamento digital e a preferéncia por canais dos consumidores bancarios
(DELOITTE, 2018). Foram definidos trés grandes grupos de consumidores, o Tradicionalista;
0 Adepto ao On-line; e 0 Aventureiro Digital; nessa pesquisa, o Brasil registrou os seguintes
resultados: 18% de usuarios Tradicionalistas, 32% de usuarios Adeptos ao On-line, e 51% de
usuarios Aventureiros Digitais. Cabe ressaltar que, dentre os 17 paises pesquisados, o Brasil
lidera o ranking de usuarios Aventureiros Digitais (51%); (DELOITTE, 2018).

Nesse sentido, levando-se em consideracdo os impactos da pandemia de COVID-19
— fato que ensejou mudancgas comportamentais consideraveis em decorréncia do isolamento
social —, o processo de digitalizacdo foi impulsionado, causando efeitos como o
fortalecimento do e-commerce e dos servigos financeiros digitais (DINIZ, 2021). Logo, surge
a necessidade de investigar os aspectos comportamentais de consumo de servicos financeiros
no contexto da progressiva digitalizagdo e da retomada econémica mediante a
flexibilizagdo/fim do isolamento social, e, ainda, verificar se a referida pesquisa da Deloitte,

realizada em 2018, faz-se valida, no sentido de retratar o atual momento. Com isso, este
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estudo estara contribuindo para a atualiza¢do do conhecimento sobre o0s aspectos de consumo
de servicos financeiros, trazendo ainda, dados e informacfes que poderdo ser utilizados
estrategicamente por diversas organizagoes.

Dessa maneira, com o intuito de aprofundar os conhecimentos acerca do mercado
consumidor de servicos financeiros no Estado de Sergipe, esta pesquisa terd como universo de
pesquisa 0s estudantes universitarios sergipanos. Dessa forma, fazendo esse recorte, espera-se
que o universo de pesquisa seja mais qualificado e refinado em relacdo ao nivel de
conhecimento financeiro, para que, deste modo, possibilite-se contrastar os resultados desta
pesquisa com os resultados obtidos pela Deloitte, em 2018, uma vez que aquela pesquisa foi
realizada com um publico alvo mais amplo e genérico.

Ademais, cumpre ressaltar que a pesquisa da Deloitte realizada em 2018, foi de
abrangéncia mundial, levando em consideracdo dados coletados de diversos paises ao redor
do mundo, o que faz com que o supracitado recorte do universo de pesquisa seja relevante
para que viabilize a comparacgéo dos resultados desta pesquisa com os resultados da pesquisa
da Deloitte de 2018.

Nesse sentido, através da comparacdo de resultados, sera possivel, ainda, tracar as
diferengas e semelhancgas entre os perfis de consumo de servigos financeiros dos estudantes
universitarios sergipanos, com os consumidores brasileiros e estrangeiros. Considerando 0s
fatores supracitados, e, ademais, por se tratar de tematica relevante, € esperado que o
resultado dessa pesquisa retorne importantes contribuices para a sociedade, 0 mercado e em
especial para os gestores, na medida em que proporcionara insumos para a tomada de decisdes
acerca de estratégias voltadas ao publico-alvo da pesquisa. Diante disso, justifica-se o
presente trabalho.
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2. REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo, pretende-se estabelecer as caracteristicas do Mercado Financeiro
Tradicional e compara-lo com o novo ambiente que estd surgindo, ao qual denomina-se de
Novo Mercado Financeiro. Ademais, almeja-se ainda neste capitulo, abordar e relacionar os
servigos financeiros tradicionais com as mudangas impostas pelo surgimento desse novo
ambiente financeiro, bem como descrever o que a literatura mais recente diz sobre as

caracteristicas de consumo desses servigos, sejam tradicionais ou modernos.

2.1. MERCADO FINANCEIRO TRADICIONAL

O Sistema Financeiro Nacional (SFN) compreende-se como um conjunto de
instituicGes financeiras cujo objetivo primario é conectar os agentes econémicos e transferir
recursos dos agentes superavitarios para os deficitarios (ASSAF NETO, 2009). De maneira
analoga, pode-se conceituar o SFN como um conjunto de instituicBes que visam promover a
intermediacdo financeira entre os tomadores de recursos e o0s credores de recursos
(BCB,2022d). Esses agentes podem ser pessoas fisicas, empresas, governos entre outros; é
por meio do sistema financeiro que eles fazem seus investimentos, pagam suas dividas e
administram seus ativos (BCB,2022d).

A intermediagdo financeira pode ser compreendida como o encontro — possibilitado
pelo SFN - dos agentes superavitarios e deficitarios (BCB,2022d). Dessa forma, os
superavitarios sdo os agentes que dispbem de recursos para emprestar, portanto estdo
dispostos a aplicar sob a condicdo de receber futuramente rendimentos na forma de juros,
estes sdao chamados também de credores (BCB,2022d). Na outra extremidade da
intermediacdo estdo os agentes deficitarios, que necessitam de recursos para realizar seus

empreendimentos, sendo chamados também de tomadores ou devedores (BCB,2022d).
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Figura 1 — Estrutura do Sistema Financeiro Nacional
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Desse modo, o SFN se configura como plataforma, por assim dizer, que visa
estabelecer um fluxo adequado e satisfatério de recursos entres o0s agentes econdmicos,
tornando-se uma espécie de interface de relacionamento entre os mesmos (FORTUNA, 2005).
De acordo com a Figura 1, o SFN esta dividido em trés ramos. O primeiro ramo — e principal
— é formado pelo mercado monetério, mercado de crédito, mercado de capitais e mercado de
cambio (BCB, 2022d).

De acordo com o BCB (2022d) “O mercado monetario ¢ 0 mercado que fornece
papel-moeda e moeda escritural (depositada em conta corrente) a economia”. Esse mercado
envolve operacGes de curto prazo, o que proporciona controle agil da liquidez da economia e
da taxa basica de juros, através da politica econdbmica implementada pela autoridade
monetaria competente (ASSAF NETO, 2009).

O mercado de crédito é formado, principalmente, por Bancos Comerciais e
Sociedades Financeiras, visando basicamente operacGes de curto e médio prazos como 0
financiamento de ativos permanentes e capital de giros das empresas (ASSAF NETO, 2009).
Por sua vez, 0 mercado de capitais € estruturado para suprir as necessidades de investimentos
de médio e longo prazos, através de diversas modalidades, para capital de giro e capital fixo
(ASSAF NETO, 2009). O mercado de cambio, por sua vez, abrange as transacdes e
conversdes entre moedas de varios paises, motivadas principalmente pelo comércio
internacional (ASSAF NETO, 2009).
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Porém, levando-se em consideracdo essa distin¢do conceitual acima referida, no caso
concreto, muitas vezes diversos aspectos desses mercados podem se relacionar de maneira
confusa, uma vez que na préatica a dindmica do mercado pode fazer com que as Instituicdes
Financeiras - IFs atuem em segmentos diferentes simultaneamente, causando assim uma
espécie de combinacdo de diversos aspectos de mercados distintos (ASSAF NETO, 2009).

O segundo ramo do SFN, trata dos seguros privados. Este ramo, em suma, “tem a
funcdo de ofertar seguros privados, contratos de capitalizacdo e previdéncia complementar
aberta” (BCB, 2022d). O terceiro ramo, da previdéncia privada, tem como objeto
“disponibilizar planos de aposentadoria, poupanc¢a ou pensdo para funcionarios de empresas,

servidores publicos e integrantes de associagdes ou entidades de classe” (BCB, 2022d).

Quadro 1 — Ramos do SFN

RAMOS DO SEN

RAMO COMPOSICAO OBJETO
0 fornecer papel-moeda e moeda escritural a
economig;
Mercado monetario; mercado de O operagdes de curto e médio prazos;
1° crédito; mercado de capitais; e O suprir as necessidades de investimentos de médio e
mercado de cambio; longo prazos;
0 transacdes e conversdes entre moedas de varios
paises;
O seguros privados;
20 Mercado de seguros privados; O contratos de capitalizagdo;
0 previdéncia complementar aberta;
0 planos de aposentadoria; poupanga ou pensao para
3° Mercado de previdéncia privada funcionarios de empresas, servidores publicos e integrantes de
associagOes ou entidades de classe;

Fonte: Elaborado a partir de BCB (2022d)

As entidades integrantes do SFN sdo classificadas em trés tipos: 6rgdos normativos;
Orgdos supervisores; 0rgdos operadores (BCB, 2022d). Sdo 6rgdos normativos o Conselho
Monetario Nacional (CMN), o Conselho Nacional de Seguros Privados (CNSP) e o Conselho
Nacional de Previdéncia Complementar (CNPC), esses Orgaos tém o papel de determinar
regras gerais para o funcionamento adequado do SFN (BCB, 2022d).

Sdo 6rgdos supervisores 0 Banco Central do Brasil (BCB), a Comissdo de Valores
Mobiliarios (CVM), a Superintendéncia de Seguros Privados (Susep) e a Superintendéncia
Nacional de Previdéncia Complementar (Previc), tais entidades possuem a funcéo de aplicar,
fiscalizar e verificar se as normas definidas pelos 6rgdos normativos estdo sendo cumpridas
adequadamente (BCB, 2022d).

Quanto aos oOrgdos operadores, a estes cabe lidar diretamente com o publico,

exercendo a intermediacdo financeira, sdo eles: Bancos e caixas econdmicas, administradoras
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de consorcios, cooperativas de crédito, corretoras e distribuidoras, instituicbes de pagamento,
bolsa de valores, bolsa de mercadorias e futuros, seguradoras e resseguradoras, entidades
abertas de previdéncia, sociedades de capitalizacdo e demais instituicdes nao bancarias (BCB,
2022d). Ressalta-se que as Instituicbes de Pagamento (IP), apesar de ndo fazerem parte do

SFN, séo reguladas e fiscalizadas pelo Banco Central do Brasil (BCB, 2022d).

Quadro 2 — Entidades do SFN

ENTIDADES DO SEN

TIPO COMPOSICAO FUNCAO
) Conselho Monetario Nacional (CMN) Determinar reqras gerais nara o
Orgéos Conselho Nacional de Seguros Privados (CNSP) - gras g P
. . A funcionamento adequado do
normativos Conselho Nacional de Previdéncia Complementar .
(CNPC) SFN;

Banco Central do Brasil (BCB)

Comissdo de Valores Mobiliarios (CVM)
Superintendéncia de Seguros Privados (Susep)
Superintendéncia Nacional de Previdéncia
Complementar (Previc)

Bancos e caixas econdmicas;

administradoras de consorcios;

cooperativas de crédito;

corretoras e distribuidoras;

Aplicar, fiscalizar e verificar se
as normas definidas pelos
6rgdos normativos estdo sendo
cumpridas adequadamente;

Orgaos
supervisores

Orgaos instituicGes de pagamento; Lidar diretamente com o
operadores bolsa de valores; publico, exercendo a
bolsa de mercadorias e futuros; intermediacéo financeira;

seguradoras e resseguradoras;

entidades abertas de previdéncia;

sociedades de capitalizacdo e demais instituictes
ndo bancarias;

Fonte: Elaborado a partir de BCB (2022d)

2.2. NOVO MERCADO FINANCEIRO

Destarte, considerando 0s avancos tecnoldgicos da nova era do setor financeiro, o
BCB, com intuito de promover a evolucdo e modernizacdo do SFN, vem implementando
transformacdes operacionais e tecnolégicas (CAVALCANTE, 2021). No cenario nacional, a
partir de 2010 evidenciou-se uma série de implementacdes normativas e de infraestruturas
objetivando a atualizacdo regulatéria do mercado local para ampliar o acesso ao capital e
fomentar a competitividade, a saber: instituicbes de pagamentos; provedores digitais de
crédito; Sociedades de Creédito Direto - SCD; Sociedades de Empréstimos entre Pessoas -
SEP; equity crowdfunding, entre outros (DINIZ, 2021).

Nesse sentido, apesar de o arcabouco regulatério do setor financeiro historicamente
sofrer poucas mudangas, as autoridades reguladoras estdo implementando medidas que
possibilitem adequar as regulacdes a esse novo cenario (DINIZ, 2021). Foi nesse intuito que a
Lei n° 12.865, de 9 de outubro de 2013, regulamentou os arranjos de pagamento e as
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InstituicOes de Pagamento integrantes do Sistema de Pagamentos Brasileiro (SPB), para que a
legislagdo pertinente ao tema fosse atualizada considerando as inovagdes do novo mercado
financeiro (DINIZ, 2021; BCB, 2022b). Essas IPs se constituem como pessoa juridica, e,
através de um arranjo de pagamento, oferece ao publico solucBes para movimentacdo de
recursos e servicos de compra e venda, estando impedidas de conceder empréstimos aos seus
clientes (BCB, 2022b).

A Resolucdo CMN n° 4.656, de 26 de abril de 2018, dispde sobre as Fintechs de
crédito, que podem ser do tipo SCD ou SEP. A SCD sdo instituicdes que, utilizam de
plataformas eletronicas, para realizar operacfes de crédito com recursos proprios, ndo estando
autorizadas a captar recursos dos clientes (BCB, 2022b). A SEP, por sua vez, realiza
operacdes de crédito entre pessoas, fazendo uma classica intermediacdo financeira entre
credores e tomadores, entretanto, diferente da SCD, a SEP pode captar recursos do publico
desde que sejam associados a operacdo de crédito (BCB, 2022b).

As Fintechs sdo empresas que utilizam a tecnologia e inovacdo como base do modelo
de negdcio para oferecer produtos e servigcos digitais em plataformas on-line, dessa forma
introduzindo inovagdes no ambito do mercado financeiro (BCB, 2022a). As Fintechs
possuem naturezas diversas que delimitam seu ramo de atuacdo no mercado, assim, elas
podem ser de crédito, pagamento, gestdo financeira, empréstimo, investimento,
financiamento, seguro, negociacao de dividas, cdmbio, entre outras (BCB, 2022a).

Tais avancos foram muito importantes, contudo, foi o ano de 2020 - no contexto da
pandemia de covid-19 que causou uma aceleracdo no processo de digitalizacdo decorrente das
necessidades impostas pelo distanciamento social - que se tornou um ano fundamental nesse
processo de evolugdo regulatdria, pois mesmo diante dos desafios trazidos pelo contexto da
crise pandémica, o Sandbox Regulatorio foi implementado juntamente ao Sistema de
Pagamentos Instantaneos (SPI) — que possibilitou o Pix — e 0 Open Banking (DINIZ, 2021).

A Resolugdo Conjunta BCB/CMN n° 1, de 04 de maio de 2020, dispde sobre a
implementacdo do Open Banking no Brasil. Esse sistema financeiro aberto (Open Banking)
tem como base o compartilhamento das informacgdes dos clientes, sejam pessoas fisicas ou
juridicas, entre as instituicdes autorizadas pelo BCB desde que devidamente consentido e
autorizado pelos usuérios (BCB, 2021).

O Open Banking traz como uma de suas principais caracteristicas, o fato de
possibilitar uma maior competitividade entre bancos, fintechs e outros negécios relacionados,

através de uma maior oferta de produtos e servigos financeiros (CAVALCANTE, 2021).
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Ademais, conforme Coutinho Filho (2018) ressalta, os métodos tradicionais de
regulacdo - com base em leis e regulamentac@es inflexiveis - ndo estdo correspondendo de
maneira adequada a dinamica imposta por essa nova realidade. Com isso em tela, e visando
fomentar a inovacdo e competitividade no mercado financeiro, os reguladores ao redor do
mundo comecaram a introduzir, entre outras medidas, um regime especial de regulacdo para
0s novos competidores, o chamado Sandbox Regulatério (COUTINHO FILHO, 2018).

No Brasil, a Resolucdo BCB n° 50, de 16 de dezembro de 2020, dispde sobre a
implementacdo do Sandbox Regulatério em ambito nacional. Nessa resolucdo o Sandbox
Regulatorio ¢ definido como “Ambiente Controlado de Testes para Inovagdes Financeiras ¢
de Pagamento” (BCB, 2021).

Conceitualmente, o Sandbox Regulatorio, consiste em um ambiente controlado para
realizacdo de testes sem que os resultados dos testes ponham em risco a estrutura do sistema
como um todo (BCB, 2021; BCB, 2022c). Ademais, 0 objetivo basico do Sandbox
Regulatério é fomentar a criacdo de produtos e servicos inovadores, uma vez que a autoridade
reguladora desde o inicio o processo de desenvolvimento, sugerindo adequac@es no ainda no
ambiente de testes, para que na fase posterior ndo venha a acontecer dificuldades que
poderiam ter sido evitadas (BCB, 2021; BCB, 2022c).

Quadro 3 - Inovacoes Regulatérias, Tecnoldgicas e Operacionais no ambito do SFN

INOVACOES REGULATORIAS, TECNOLOGICAS E OPERACIONAIS NO AMBITO DO
SFN
TIPO OBJETIVO/VANTAGENS BASE LEGAL
r?]ovimen?;?;?; ?jrearoefuurt;:)lg ?a Z(;IrL\j/?gg: g:r:ompra - Lei n° 12.865, de 9 de
] outubro de 2013.

e venda;

O oferecer produtos e servigos digitais em

plataformas on-line;

0 realizar operacdes de crédito com

recursos préprios — SCD 0 Resolucdo CMN n°

0 realizar operag0es de crédito entre 4.656, de 26 de abril de 2018.

pessoas; pode captar recursos do publico desde

que sejam associados a operacdo de crédito; -

SEP

0 compartilhamento das informac6es dos

clientes entre as instituicGes autorizadas pelo

ECB; ibili . itividad 0 Resolucdo Conjunta
po§5| ilitar uma maior competitividade BCB/CMN e 1. de 04 de maio

entre as IFs; de 2020

0 Promover uma maior oferta de produtos '

e servicos financeiros adequadas ao perfil do

cliente;

Sandbox 0 fomentar a criacdo de produtos e O Resolucdo BCB n° 50,

Regulatério servicos inovadores; de 16 de dezembro de 2020.

Fonte: Elaborado a partir de BCB (2022a); BCB (2022b); BCB (2022c); BCB (2022d);

Instituices de
Pagamento

Fintechsde
crédito (SCD e
SEP)

Open Banking
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Assim, com o advento desse ambiente regulatrio mais flexivel, startups e demais
empresas inovadoras que anteriormente sofriam com as regulagdes extremamente rigidas do
mercado financeiro, agora, acompanhadas pelas autoridades reguladoras em um espaco de
tempo definido por elas, podem desenvolver suas atividades de modo que seja possivel testar
seus negacios na pratica e sem o peso da regulamentacdo tradicional (COUTINHO FILHO,
2018).

Nesse contexto, de varias iniciativas de modernizacdo do setor financeiro, soma-se o
advento de novos entrantes na seara financeira. Conforme Saltorado et al (2016), as empresas
varejistas brasileiras estdo passando por uma aproximacgdo com as instituicdes financeiras,
intensificando o processo de financeirizagdo do varejo. Assim, a relacdo entre as IFs e as
varejistas tem seu inicio emblematico a partir dos anos 2000, quando a aproximacdo se
fortalece, principalmente com o intuito de vender produtos financeiros, em especial o cartdo
de creédito (SALTORADO et al., 2016).

Com isso, os produtos crediticios oferecidos pelas empresas tradicionais do varejo
foram impulsionados também por iniciativas regulatérias, que desregulamentam, ou
regulamentam alguns campos do mercado de crédito, favorecendo e impulsionando a atuacéo
das empresas comerciais no SFN (SALTORADO et al., 2016). A titulo de exemplo, tem-se 0s
cartdes Co-Branded que sdo cartdes idénticos aos tradicionais, porém que oferecem vantagens
ao consumidor no caso de uséa-lo junto ao emissor varejista, a priori esses cartdes somente
eram emitidos pelas IFs, entretanto, diante da desregulamentacdo do mercado de crédito, as
empresas varejistas foram fomentadas a se tornarem emissoras e/ou administradoras de
cartBes de crédito (SALTORADO et al., 2016).

Nesse sentido, a aproximacédo entre os setores varejista e financeiro ndo se limita
apenas as parcerias no ambito de cartBes de crédito. As empresas varejistas estdo recorrendo
cada vez mais ao mercado de capitais para financiar suas operacdes (SALTORADO et al.,
2016). No periodo de 2007 a 2014, 26 empresas de setores como moveis e eletrodomésticos,
farmécia, vestuario, calgados e supermercados, realizaram a abertura de capital na Bolsa de
Valores de Sdo Paulo (SALTORADO et al., 2016).

Ressalta-se ainda que, essas empresas de origem néo-financeira estdo passando por
um processo de mutacdo organizacional e de fontes geradoras de receita (SALTORADO et
al., 2016). O processo de financeirizacdo do varejo torna-se evidente quando se analisa 0s
demonstrativos contabeis e relatérios financeiros. Com base nesses documentos, é possivel
notar que o retorno com os produtos e servicos financeiros é superior ao retorno gerado pelas

operacgdes comerciais-varejistas tradicionais (SALTORADO et al., 2016).
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Corroborando tal fato, nota-se também que, no que tange as demonstracOes
contébeis, verifica-se que as operacOes tradicionais das varejistas estdo em declinio frente ao

aumento da financeirizacao das operacdes:

E possivel perceber que a média das margens brutas das operacdes financeiras nos
Grupos Renner, Guararapes (Riachuelo) e Grupo Arezzo, entre 2008 e 2014, foi
maior que a média das margens brutas das suas operacdes varejistas tradicionais no
mesmo periodo, indicando uma tendéncia de crescimento da atividade
financeira em detrimento da operacao varejista, isto ¢, a venda de “dinheiro” tem
sido mais rentavel que a venda de roupas ou calgados. (SALTORADO et al., 2016,
p. 94, grifo nosso)

Nesse contexto, onde varias iniciativas modernizadoras do mercado financeiro estéo
sendo implementadas, caso do Sandbox Regulatorio, Open Banking, SPI, Pix, Real digital etc.
Considerando o advento das Fintechs, que impactou fortemente o setor financeiro,
fomentando um rearranjo de infraestruturas, regulacdes e operacdes dos diversos players.
Considerando ainda a entrada de grandes empresas varejistas no mercado financeiro,
evidencia-se que o mercado financeiro tradicional, onde apenas as IFs atuavam, estd
evoluindo para um Novo Mercado Financeiro, onde diversos players dos mais variados
setores podem oferecer produtos e servigos financeiros através de solucdes como BaaS e
Embedded Finance, entre outras.

Dessa forma, este trabalho buscara identificar os perfis de consumo de servicos
financeiros dos estudantes universitarios, para que seja possivel, através desta pesquisa, uma
analise e melhor compreensdo a respeito de como o0s estudantes atuam e se comportam nesse

Novo Mercado Financeiro.

2.3. PERFIS DE CONSUMO

A classificacdo dos segmentos de consumo de servigos financeiros aqui utilizada,
advém da classificacdo utilizada pela Deloitte, em sua pesquisa intitulada “Accelerating
digital transformation in banking”, realizada no ano de 2018. Nesse sentido, a Deloitte
segrega 0s consumidores em trés grupos: Tradicionalistas, Adeptos ao On-line e Aventureiros
Digitais. Para tanto, tal separacéo é justificada conforme metodologia utilizada na pesquisa, a

qual veremos a seguir:
O Centro de Servigos Financeiros da Deloitte nos EUA realizou uma pesquisa
digital global em maio de 2018, questionando 17.100 entrevistados em 17 paises.

Estabelecemos cotas minimas de idade e sexo para cada um dos 17 paises. A
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pesquisa enfatizou o envolvimento digital dos consumidores, incluindo preferéncias
de canal para diversas atividades bancarias e compra de novos produtos, sua
conexdo emocional com seus bancos, e outras atitudes e percep¢des sobre 0s seus
bancos primarios. Para entender se havia diferentes segmentos com caracteristicas
dentro da nossa amostra global, realizamos analises de cluster de dados de uso do
canal, para 13.912 entrevistados elegiveis. Nés achamos que um algoritmo em
particular produziu os resultados estatisticamente mais significativos. O os dados de
entrada para a analise de cluster foram:

1. Com que frequéncia os entrevistados utilizam os canais bancérios: agéncia
bancaria, caixa eletrdnico, contact center, online servico bancério e aplicativo de
mobile banking.

2. Quais canais eles preferem para acessar uma gama de servigos: transacional
(sacar dinheiro, pagar contas), informativo (consultar saldo bancario, consultar um
produto bancario, atualizar dados da conta), resolucdo de problemas (disputar uma
transacdo, relatar cartdo de débito/crédito perdido ou roubado) e produto aplicacéo

(solicitar um empréstimo). (DELOITTE, 2018, p. 3, grifo nosso, tradugéo nossa).

Diante disso, verifica-se que a classificacdo utilizada pela Deloitte, baseia-se
principalmente em dois aspectos dos dados coletados: frequéncia de utilizacdo dos canais
bancarios e preferéncia de utilizacdo dos servicos bancéarios. Ademais, a referida pesquisa
destaca ainda que “os resultados revelaram diferencas claras em relacdo as atitudes e
comportamentos digitais entre os consumidores. Em todo o mundo, os consumidores cairam
em um de trés segmentos distintos: tradicionalistas, adeptos ao online, ou aventureiros
digitais” (DELOITTE, 2018, p. 3, traducéo nossa).

O segmento tradicionalista € composto de “usuérios digitais leves que fazem a maior
parte de sua atividade bancéria em agéncias e atraves de caixas eletronicos” (DELOITTE,
2018, p. 10, traducdo nossa). Ademais, a Deloitte, destaca que esses consumidores possuem

as seguintes caracteristicas:
Aproximadamente metade desses entrevistados que verifica seus saldos bancarios
utiliza caixas eletronicos; Dos tradicionalistas que transferiram dinheiro de uma
conta para outra, um terco usa ATMs, enquanto outro terco usa agéncias. Quase um
quarto dos tradicionalistas nunca usou servigos bancarios on-line para acessar seu
banco priméario. Sua relutdncia em usar dispositivos méveis aplicativos é ainda
maior — 44% nunca usaram aplicativos mdveis para acessar seu banco principal; Os
tradicionalistas também possuem menos produtos, como débito e cartdes de crédito,

do que os demais segmentos. (DELOITTE, 2018, p. 10, traducdo nossa).
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Com relagdo aos adeptos ao on-line, a pesquisa da Deloitte define que sé&o

consumidores mais afeitos ao on-line, porém nem tanto ao mobile:

Estdo mais engajados digitalmente com seus bancos do que os tradicionalistas, mas
preferem o canal on-line em vez do canal de aplicativos moveis para tipos de
transacfes que os bancos gastaram anos aperfeicoando online, como equilibrio e
consultas de transaces, transferéncia de fundos e pagando contas. Eles tém maiores
participacGes em produtos do que os tradicionalistas e transacionam com seus
bancos com mais frequéncia, mas ndo sempre; cerca de 20 por cento dos
abracadores online acessaram seu banco on-line mais de 10 vezes por més, e 25%
acessaram mais seus aplicativos mdveis mais de 10 vezes por més. (DELOITTE,

2018, p. 10, traducéo nossa).

Acerca dos aventureiros digitais, trata-se de segmento caracterizado pelo uso mais

intensivo de canais on-line e mobile:

Os aventureiros digitais representavam 28 por cento da amostra; a geracdo do
milénio compreendeu a maior propor¢do de aventureiros em comparagdo com 0S
outros segmentos. Assim como os adeptos ao on-line, este grupo usa exclusivamente
canais mdveis e online para verificar sua conta, transferir fundos, e pagar contas; no
entanto, muitos mais aventureiros se sentem confortaveis e preferem realiza-los em
seus dispositivos maéveis. Por exemplo, 48% de aventureiros digitais transferem
dinheiro pessoa a pessoa (P2P) online e 44% fazem isso em aplicativos mdveis,
enquanto 52% dos usuarios adeptos ao on-line fazem transferéncias P2P online e
37% preferem fazé-lo em aplicativos mdveis. Os aventureiros digitais também
possuem muitos produtos, mas fazem transacGes com muito mais frequéncia do que

o0s adeptos ao on-line.

Diante do exposto, afere-se que os segmentos tradicionalistas, adeptos ao on-line e
aventureiros digitais, sdo segregados mediante a frequéncia de uso e preferéncia por canais
digitais de servicos financeiros (DELOITTE, 2018).
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste capitulo, foram abordadas a natureza de pesquisa, abordagem de pesquisa,
objetivos da pesquisa, e 0 método de pesquisa que foi utilizado. Ademais, este capitulo aborda
também a descricdo do instrumento de coleta de dados que foi aplicado, caracterizacdo do
universo e amostra, descricdo de variaveis e indicadores, analise dos dados coletados e, por
fim, a apresentagéo dos resultados obtidos.

3.1 QUESTOES DE PESQUISA

Em que consiste o perfil tradicionalista de consumo de servigos financeiros?
Em que consiste o perfil adepto ao on-line de consumo de servicos financeiros?

Em que consiste o perfil aventureiro digital de consumo de servicos financeiros?

3.2 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

A natureza desta pesquisa foi aplicada. A pesquisa aplicada tem como objetivo
propor solugdes para problemas determinados, construindo conhecimento para que seja
utilizado de maneira pratica (KAUARK; MANHAES; MEDEIROS, 2010).

De acordo com Freitas et al. (2000), “Os métodos de pesquisa podem ser
guantitativos (survey, experimento etc.) ou qualitativos (estudo de caso, focus group etc.),
devendo sua escolha estar associada aos objetivos da pesquisa”.

Nesse sentido, a abordagem desta pesquisa foi quantitativa. Uma abordagem
quantitativa se caracteriza por traduzir informacdes e opinides em niimeros para que possa Ser
analisada estatisticamente (KAUARK; MANHAES; MEDEIROS, 2010). Essa abordagem &,
ainda, de ordem factual, uma vez que investiga variaveis pré-determinadas e busca relaciona-
las com outras variaveis (KAUARK; MANHAES; MEDEIROS, 2010).

Quanto aos objetivos, esta foi uma pesquisa de carater descritivo. A pesquisa
descritiva busca verificar e descrever caracteristicas de uma populagdo e/ou investigar a
relacdo entre variaveis (KAUARK; MANHAES; MEDEIROS, 2010; GIL, 2002).

Portanto, tanto a abordagem quanto os objetivos adequam-se ao intuito dessa
pesquisa, uma vez que se pretendeu aqui verificar e descrever caracteristicas do perfil de
consumo de servigos financeiros de uma populacdo especifica, neste caso os estudantes

universitarios.
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3.3 ESTRATEGIA DE PESQUISA

A técnica de pesquisa foi levantamento ou Survey. Essa técnica permite que sejam
feitas conclusGes a partir de uma amostra da populagdo que se deseja conhecer, definindo
caracteristicas a partir dos dados coletados e através de técnicas estatisticas (GIL, 2002).
Nesse sentido, cabe ressaltar que, de acordo com Gil (2002), o levantamento propicia

vantagens como:

Quadro 4: Vantagens do levantamento ou Survey

VANTAGENS DO LEVANTAMENTO OU SURVEY
Conhecimento direto da realidade:
Dados coletados diretamente com as pessoas;
Investigacdo isenta de influéncias pela subjetividade dos pesquisadores;
Economia e rapidez:
Obtencdo de grande quantidade de dados em pouco tempo;
Custos relativamente baixos;
Quantificacdo:

Possibilidade de analisar os dados com tabelas e gréficos;

Utilizagdo de técnicas estatisticas para analise;

Fonte: Elaborado a partir de Gil (2002, p. 51)

Assim sendo, considerando a abordagem quantitativa e o carater descritivo desta
pesquisa, 0 Survey se mostra como método adequado a mesma, uma vez que possibilita
vantagens como as descritas no Quadro 4. Assim, o Survey também tornou viavel a analise e
interpretacdo estatistica dos dados, condicdo esta indispensavel para que os objetivos desta

pesquisa fossem alcangados.

3.4 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

Nos levantamentos os dados sao coletados através de técnicas de interrogacdo, como
questionario, formulario e entrevista (GIL, 2002, p. 114). O instrumento de coleta de dados
para esta pesquisa foi 0 questionario. De acordo com Gil (2002, p. 114), o questionario pode
ser definido como um conjunto de questdes que 0 sujeito pesquisado respondera por escrito.

Foi adotado o questionério do tipo fechado. A aplicacdo foi realizada entre 14 de
novembro e 14 de dezembro de 2023, totalizando 30 dias para a coleta dos dados, sendo
disponibilizado para a comunidade académica da Universidade Federal de Sergipe - UFS,
mediante aplicacdo on-line através da plataforma de gerenciamento de pesquisas Google

Forms.
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3.5 UNIVERSO E AMOSTRA

Esta pesquisa teve como universo de pesquisa 0s estudantes universitarios
sergipanos. A amostra foi constituida por estudantes de graduacdo dos cursos de
Administracdo, Ciéncias Econdmicas e Ciéncias Contabeis, da UFS. A motivacdo da escolha
desses cursos, se deu por razdo das grades curriculares dos cursos possuirem maior relacéo e
afinidade com a temaética financeira e, por conseguinte, seus estudantes estarem, ao menos em
tese, mais familiarizados, com o universo do mercado financeiro.

A amostragem foi ndo probabilistica. De acordo com Freitas et al. (2000), pode-se
definir seis tipos de amostra ndo probabilistica:

Quadro 5: Tipos de amostra ndo probabilistica

TIPOS DE AMOSTRA NAO PROBABILISTICA

TIPOS DESCRICAO
I . Os participantes sfo escolhidos por estarem
Por conveniéncia (convenience) . e
disponiveis;
Mais similares ou mais diferentes (most | Os participantes sdo escolhidos por julgar-se ou, o
similar/dissimilar cases) inverso, uma situacdo muito diferente;
Os participantes sdo escolhidos proporcionalmente a
Por quotas (quota) determinado critério; a amostra é composta por
subgrupos;
Bola de neve (snowball) Os participantes iniciais indicam novos participantes;
Os participantes sdo escolhidos em virtude de
Casos criticos (critical cases) representarem casos essenciais ou chave para o foco
da pesquisa;
- . Os participantes sdo escolhidos por representarem a
Casos tipicos (typical cases) LIRS - :
situacdo tipica, ndo incluindo extremos.

Fonte: Elaborado a partir de Freitas et al. (2000, p. 106)

Dessa forma, considerando critérios de acessibilidade, economicidade, bem como
almejando a viabilidade plena da presente pesquisa, a amostra foi do tipo por conveniéncia.
No que se refere ao tamanho da amostra, Moscarola (1990) citado por Freitas et al. (2000),
define que “com uma amostra inferior a 30 observagdes se tem chances de encontrar tanto um
valor erréneo ou defasado como um valor se aproximando da realidade” (MOSCAROLA,
1990, p. 63 apud FREITAS et al., 200. p. 107). Nesse sentido, Freitas et al. (2000) destaca que
“as chances de obtencdo de valores ou resultados alinhados com a realidade aumentam
consideravelmente com 100 observagdes e sdo ainda bem melhores com 300” (FREITAS et
al., 200. p. 107).

De acordo com a publicacao “UFS em numeros”, a Universidade Federal de Sergipe

possui, até o periodo letivo 2022.2, o total de 23.093 alunos de graduagdo matriculados (UFS,




2023). Com relacdo aos cursos de Administracdo, Ciéncias Econémicas e Ciéncias Contébeis,

0 quantitativo de alunos matriculados até o periodo letivo 2022.2, é de:

Quadro 6: Quantidade de alunos matriculados por curso

QUANTIDADE DE ALUNOS MATRICULADOS POR CURSO

CURSO ALUNOS MATRICULADOS
Administracio 634
Ciéncias Contabeis 510
Ciéncias Econbmicas 364
TOTAL 1.508

Fonte: Elaborado a partir de UFS (2023)

Diante do exposto, considerando a metodologia estatistica acima descrita, e por

critério de conveniéncia e acessibilidade, estipulou-se um quantitativo de, ao menos, 50

(cinquenta) respondentes ao questionario.

3.6 VARIAVEIS E INDICADORES

Quadro 7: Variaveis e Indicadores

OBJETIVOS A
ESPECIFICOS VARIAVEIS INDICADORES
utilizacdo  frequente ou
Verificar 0 perfil muito frequente de servicos

tradicionalista de consumo
de servigos financeiros.

Tradicionalista

financeiros em canais fisicos.
preferéncia por  servigos
financeiros em canais fisicos.

Verificar o perfil adepto ao
on-line de consumo de
servicos financeiros.

Adepto ao on-line

utilizagdo  frequente  de
servicos  financeiros em
canais digitais.

preferéncia por  servigos
financeiros em canais
digitais.

Verificar 0 perfil
aventureiro  digital de
consumo de servicos
financeiros.

Aventureiro digital

utilizacdo muito frequente
de servigos financeiros em
canais digitais.

preferéncia por  servigos
financeiros em canais
digitais.

Fonte: Os autores

3.7 ANALISE DOS DADOS

Os dados foram coletados, tratados e classificados de acordo com a estatistica

descritiva para uma efetiva tabulacéo, organizacdo e contagem dos dados, utilizando-se para

tanto de medidas de tendéncia central como a média, moda, mediana. Assim, apds a

tabulagdo, organizacéo e apresentacdo dos dados, sera feita a devida analise e concluséo. Sera

utilizado para realizacdo das tarefas sobreditas o software Microsoft Excel.
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4. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste capitulo, serdo abordados, analisados e discutidos os dados e resultados
obtidos com a aplicacdo do questionario. A analise e discussdo se dard de acordo com 0s
procedimentos metodologicos definidos no item 3, e conforme estrutura de tépicos e secoes
estabelecida no questionario. Ao todo, no periodo de 14 de novembro a 14 de dezembro de
2023, foram obtidas 55 respostas ao questionario. Assim sendo, a seguir proceder-se-a com a

analise.
4.1. IDENTIFICACAO SOCIOECONOMICA

Neste topico, sera abordada a identificacdo socioeconémica dos participantes da
pesquisa. Os dados obtidos na pesquisa estdo sintetizados na tabela a seguir, distribuidos em

ordem decrescente em relacdo ao percentual atingido.

TABELA 1 - RESULTADOS DA IDENTIFICACAO SOCIOECONOMICA

IDADE (em anos)
38 ou
ALTERNATIVAS 18a21 22a?25 26 a 29 30 a 33 34 a 37 mais
PERCENTUAL 32,7 45,5 7,3 55 1,8 7,3
SEXO
ALTERNATIVAS Feminino Masculino
PERCENTUAL 65,5 34,5
ESTADO CIVIL
ALTERNATIVAS Solteiro(a) Casado(a) Divorciado(a) Outro Viavo(a)
PERCENTUAL 85,5 10,9 1,8 1,8
NUMERO DE FILHOS
ALTERNATIVAS Nao tenho filhos 1 a 2 filhos 3 a4 filhos
PERCENTUAL 94,5 3,6 1,8
NUMERO DE PESSOAS QUE RESIDEM NA RESIDENCIA
ALTERNATIVAS la?2 3a4 6a8
PERCENTUAL 38,2 58,2 3,6

RENDA FAMILIAR MENSAL (em salarios minimos)
Del0a Acima

ALTERNATIVAS Até 2 De2a4 De4al0 20 de 20
PERCENTUAL 49,1 32,7 16,4 1,8
RENDA INDIVIDUAL MENSAL (em salarios minimos)
ALTERNATIVAS Até 2 De2a4 De4al0
PERCENTUAL 94,5 1,8 3,6
CURSO NA UFS
~ CIENCIAS CIENCIAS
PERCENTUAL 65,5 27,3 7,3
PERIODO ACADEMICO
ALTERNATIVAS 1°a0 3° 4° a0 6° 7°ao 8° 8°ao0 10°
PERCENTUAL 23,6 30,9 3,6 41,8

Fonte: Elaborado pelos autores com dados da pesquisa
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A seguir serd abordado tdpico a tépico da pesquisa realizada, com o objetivo de
analisar e discutir os resultados obtidos.

De acordo com a tabela 1, pode-se verificar que quanto a idade, os respondentes
estdo assim distribuidos: 45,5% possuem de 22 a 25 anos, 32,7% possuem de 18 a 21 anos,
7,3% possuem de 26 a 29 anos, 7,3% possuem 38 anos ou mais, 5,5% possuem de 30 a 33
anos e apenas 1,8% possuem de 34 a 37 anos. Assim sendo, a grande maioria dos
respondentes, 78,2%, possuem entre 18 e 25 anos de idade, o que evidencia um alto
percentual de respondentes jovens. Quanto ao sexo, evidencia-se uma prevaléncia de
respondentes do sexo feminino, 65,5%, enquanto que os respondentes do sexo masculino

representam 34,5% do total.

Observando-se a tabela 1, 85,5% dos respondentes séo solteiros, 10,9% s&o casados,
1,8% sdo divorciados e 1,8% responderam “outro”. Com relacdo ao nimero de filhos, 94,5%
dos respondentes ndo possuem filhos, 3,6% possuem de 1 a 2 filhos, e 1,8% possuem de 3 a 4
filhos. Quanto ao numero de pessoas que residem na residéncia do respondente, 58,2%
responderam 3 a 5 pessoas, 38,2% responderam 1 a 2 pessoas e 3,6% responderam 6 a 8
pessoas.

Ainda de acordo a tabela 1, no tocante a renda familiar mensal dos respondentes,
49,1% possuem até 2 salarios minimos, 32,7% possuem de 4 a 10 salarios minimos, e 1,8%
possuem de 10 a 20 salarios minimos. No tocante a renda individual, no que se refere a renda
individual mensal, 94,5% possuem até 2 salarios minimos, 3,6% possuem de 4 a 10 salarios

minimos, e 1,8% de 2 a 4 salarios minimos.

Quanto ao curso, 65,5% sdo do curso de Administracdo, 27,3% sdo do curso de
Ciéncias Econdmicas e 7,3% sdo do curso de Ciéncias Contabeis. Com relacdo ao periodo
académico, 41,8% estdo entre o0 8° e 10° periodos, 30,9% estéo entre 0 4° e 6° periodos, 23,6%

estdo entre 0 1° e 3° periodo e 3,6% estdo entre o 7° ao 8°.
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4.2 VARIAVEL TRADICIONALISTA

Neste topico, serd abordada a variavel tradicionalista. Para tanto, serdo apresentados
os resultados obtidos na pesquisa, mais precisamente os resultados obtidos a partir das
questdes constantes nos graficos 11 e 12, as quais tém como foco indagar o respondente
acerca da sua preferéncia e nivel de utilizacdo dos servigos financeiros em canais fisicos.
Apenas um respondente optou pelos canais fisicos. Dessa forma, a seguir verifica-se as

opiniBes desse respondente Unico.

Grafico 1 — Nivel de preferéncia por canais fisicos.

SEMPRE QUE POSSO ESCOLHER ENTRE CANAIS FiSICOS OU CANAIS DIGITAIS, UTILIZO 0S
CANAIS FisICOS.

1 resposta

@ CONCORDO TOTALMENTE
@® CONCORDO
NEM CONCORDO, NEM DISCORDO
@ DISCORDO
@ DISCORDO TOTALMENTE

Fonte: Elaborado pelos autores

Gréfico 2 — Nivel de utilizacdo em canais fisicos.

QUAL E SEU NIVEL DE UTILIZAGAO DE SERVIGOS FINANCEIROS EM CANAIS FiSICOS?

1 resposta

@ 5- MUITO FREQUENTE

® 4 - FREQUENTEMENTE
3 - OCASIONALMENTE

® 2 - RARAMENTE

@ 1-NUNCA

Fonte: Elaborado pelos autores
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Observa-se, com base nos graficos 1 e 2, que esse respondente utiliza frequentemente
0s servigos financeiros em canais fisicos e que, sempre que pode, utiliza os canais fisicos em
detrimento dos canais digitais. Assim, com base na metodologia utilizada neste Trabalho, e
observando-se o0 Quadro 8, das variaveis e indicadores, conclui-se que este respondente Unico,
equivalente a 1,8% do total, se enquadra na varidvel Tradicionalista, uma vez que possui
utilizacdo frequente de servicos financeiros em canais fisicos e preferéncia por servigos

financeiros em canais fisicos, conforme demonstrado nos graficos 1 e 2.

Ao comparar-se este resultado com os resultados obtidos na pesquisa realizada pela
Deloitte, em 2018, o grupo de usuarios Tradicionalista representava, no Brasil, 18% do total
de usuérios participantes (DELOITTE, 2018). Com base nisso, pode-se verificar que 0s
participantes desta pesquisa sdo bem menos tradicionalistas do que o0s usuarios brasileiros em

geral.
4.3 VARIAVEL ADEPTO AO ON-LINE

Neste topico, serd abordada a variavel adepto ao on-line. Para tanto, serdo
apresentados os resultados obtidos na pesquisa, mais precisamente os resultados obtidos a
partir das questdes constantes nos graficos 3 e 4, as quais ttm como foco indagar o
respondente acerca da sua preferéncia e nivel de utilizacdo dos servicos financeiros em canais

digitais.

Grafico 2 — Nivel de preferéncia por canais digitais.

SEMPRE QUE POSSO ESCOLHER ENTRE CANAIS FISICOS OU CANAIS DIGITAIS, UTILIZO 0S
CANAIS DIGITAIS.

55 respostas

@ CONCORDO TOTALMENTE
@® CONCORDO
NEM CONCORDO, NEM DISCORDO
@ DISCORDO
@ DISCORDO TOTALMENTE

Fonte: Elaborado pelos autores
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De acordo com o gréfico 3, verifica-se que quando expostos a seguinte afirmativa:
“Sempre que posso escolher entre canais fisicos ou canais digitais, utilizo os canais digitais.”,
61,8% dos respondentes disseram concordar totalmente, 30,9% disseram concordar com a
afirmativa, enquanto que 3,6% nem concordam, nem discordam, 1,8% discordam e 1,8%
discordam totalmente. Assim sendo, vé-se que a grande maioria, 92,7%, concordam

totalmente ou concordam com a afirmativa apresentada.

Grafico 3 — Nivel de utilizagdo em canais digitais.

QUAL E SEU NIVEL DE UTILIZAGAO DE SERVIGOS FINANCEIROS EM CANAIS DIGITAIS?

55 respostas

@ 5 - MUITO FREQUENTE

® 4 - FREQUENTEMENTE
3 - OCASIONALMENTE

® 2 - RARAMENTE

@ 1-NUNCA

Fonte: Elaborado pelos autores

Observando-se o grafico 4, pode-se constatar que 70,9% dos respondentes
disseram que utilizam servigos financeiros em canais digitais muito frequentemente. Ao
passo que, 18,2% disseram que utilizam servicos financeiros em canais digitais

frequentemente.

Dessa forma, conclui-se com base nos graficos 3 e 4 acima, e no Quadro 8, das
variaveis e indicadores, que 18,2% dos respondentes sdo caracterizados como pertencentes ao

grupo dos Adeptos ao On-line.

4.4 VARIAVEL AVENTUREIRO DIGITAL
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Neste topico, sera abordada a variavel aventureiro digital. Para tanto, serdo
apresentados os resultados obtidos na pesquisa, mais precisamente os resultados obtidos a
partir das questdes constantes nos graficos 3 e 4, as quais ttm como foco indagar o
respondente acerca da sua preferéncia e nivel de utilizacdo dos servigos financeiros em canais

digitais.

Nesse sentido, verifica-se no grafico 4 acima, que 70,9% dos respondentes disseram
que utilizam servicos financeiros em canais digitais frequentemente, fato este que os
enquadram no grupo dos aventureiros digitais, conforme metodologia apresentada no Quadro

8, das variaveis e indicadores.

Por fim, verificou-se que os estudantes universitarios quando comparados com 0S
usudrios brasileiros em geral, sdo menos tradicionalistas, menos adeptos ao on-line, e mais
aventureiros digitais, nesta pesquisa em comparacdo com os resultados da Deloitte. Em suma,
os estudantes universitarios sdo usudrios de servi¢os financeiros mais arrojados que 0s
usuarios brasileiros em geral, e utilizam os servigos financeiros majoritariamente em canais
digitais (70,9%).

Os resultados desta pesquisa mostram uma forte prevaléncia da opgdo por canais
digitais, conforme demostrado nos tdpicos 4.3 e 4.4. Esse aspecto estd em consonancia com
os resultados obtidos pela Pesquisa Febraban de Tecnologia Bancaria 2023, na qual verifica-
se que no segmento de mobile banking, “dentre os clientes ativos, 64% sao classificados como
heavy users para transacfes ndo financeiras, como consultas, e 53% para movimentacdes
financeiras, como pagamentos e transferéncias” (FEBRABAN, 2023, p. 25). O conceito de
heavy users utilizado pela Febraban, consiste em usuarios “que realizaram mais de 80% das
suas transacOes financeiras e ndo financeiras neste canal [mobile banking] nos ultimos 3
meses” (FEBRABAN, 2023, p. 25). Dessa forma, verifica-se que mais da metade dos usuarios
de mobile banking sdo classificados como heavy users. Em comparacdo com os resultados
desta pesquisa, observa-se uma correlacdo positiva, na medida em que mais de 70% dos
respondentes foram classificados como Aventureiros Digitais, perfil de usuario mais arrojado,

conforme classificacdo da Deloitte (2018).

Por fim, considerando o objetivo geral de identificar o perfil de consumo de servicos

financeiros dos estudantes universitarios, verifica-se a analise dos dados, que os estudantes
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universitarios da UFS possuem perfil de consumo de servigos financeiros predominantemente

Aventureiro Digital e/ou Adepto ao On-line.
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5. CONCLUSAO

Este trabalho possui como objetivo geral identificar o perfil de consumo de servigos

financeiros dos estudantes universitarios. Considerando todo o contexto socioecondmico

descrito na introducéo deste trabalho, bem como as inovagdes mercadoldgicas e de consumo
apresentadas no referencial teorico, e diante dos resultados obtidos em campo e demonstrados
no capitulo 4 deste trabalho, passar-se-4 a elaborar a conclusao da pesquisa.

Nesse sentido, de acordo com os procedimentos metodologicos estabelecidos no
capitulo 3 deste trabalho, e apos analise e discussdo dos resultados obtidos na pesquisa,

conclui-se que o perfil de consumo de servicos financeiros dos estudantes universitarios

sergipanos é predominantemente de Aventureiros Digitais (70,9%), com uma parcela de

18,2% sendo caracterizada como Adeptos ao Online, e apenas 1,8% (uma resposta) sendo

caracterizado como Tradicionalista.

Diante disso, pode-se afirmar que o objetivo geral, bem como o0s objetivos
especificos deste trabalho foram plenamente alcangcados de maneira satisfatoria. Ademais,
esta pesquisa contribui com os mundos académico e corporativo, na medida em que
possibilitou conhecer e compreender o perfil de consumo de servicos financeiros dos
estudantes universitarios, isto é, possibilitou verificar as preferéncias e habitos de consumo de
jovens estudantes. Este fato possibilita as instituicdes de ensino, conhecer melhor seus alunos
e promover acdes iniciativas com base nos resultados aqui obtidos, para além disso, permite
também a utilizacdo dessa pesquisa como ponto de partida para futuros trabalhos e pesquisas.
Com relacdo ao mundo corporativo, essa pesquisa possibilitou aos gestores e tomadores de
decisdo aprofundar os conhecimentos acerca de um publico-alvo especifico e bastante
engajado em novas tecnologias de consumo, servindo como embasamento cientifico para as

decisbes empresariais.

Como a maioria dos trabalhos académicos, este também passou por limitacdes. As
que mais impuseram dificuldades foram o prazo curto de tempo para realizar a pesquisa e a
limitacdo financeira e estrutural para alcangar mais pessoas. Como sugestdes para 0 mercado,
recomenda-se que a partir dos resultados apresentados neste Trabalho, os gestores consigam
implementar inovagdes que atendam cada vez melhor os clientes de servigos financeiros,

independente dos perfis de consumo dos mesmos. Ademais, com os resultados alcangados
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nessa pesquisa, espera-se que a tomada de decisdo dos gestores sejam melhor fundamentadas,
em especial no que toca ao publico alvo desta pesquisa.

Sugere-se ainda, para futuras pesquisas sobre 0 mesmo problema, ou que partam dos
resultados aqui obtidos, as seguintes opcoes:

Utilizar amostra de outra instituicdo de ensino superior de Sergipe, para que seja
possivel comparar os resultados obtidos;

Definir como publico-alvo, os estudantes de nivel médio, por se tratar de populacao
mais jovem, com o intuito de aprofundar os conhecimentos sobre as novas geracoes;

Estabelecer como publico-alvo, estudantes universitarios de outros estados para que
se confronte os resultados, com o intuito de conhecer melhor o perfil de consumo de servicos
financeiros dos estudantes brasileiros;

Dessa forma, entende-se que com essas sugestdes de pesquisa, a tematica pode ser

aprofundada e o conhecimento sobre a problemética apresentada podera ser refinado.
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APENDICE — Modelo de Questionario

PERFIL DE CONSUMO DE SERVICOS FINANCEIROS: UMA SURVEY COM
ESTUDANTES UNIVERSITARIOS

Ola! Me chamo Yuri Pereira Carvalho, sou aluno da graduacdo do curso de Administracéo da
Universidade Federal de Sergipe. Estou aplicando este questionario, que faz parte da minha
pesquisa sobre o perfil de consumo de servigos financeiros dos estudantes universitarios, para
0 Trabalho de Concluséo de Curso.

INTRODUCAO

OBJETIVO GERAL DA PESQUISA: IDENTIFICAR O PERFIL DE CONSUMO DE
SERVICOS FINANCEIROS DOS ESTUDANTES UNIVERSITARIOS.

PUBLICO-ALVO: ESTA PESQUISA TEM COMO PUBLICO-ALYO OS ESTUDANTES
DOS CURSOS DE ADMINISTRACAO, CIENCIAS CONTABEIS E CIENCIAS
ECONOMICAS DA UNIVERSIDADE FEDERAL DE SERGIPE - UFS.

TEMPO DE RESPOSTA: ESTE QUESTIONARIO LEVARA, APROXIMADAMENTE,
CERCA DE 10 (DEZ) MINUTOS PARA SER RESPONDIDO.

LEMBRETE: SOMENTE RESPONDA ESTE QUESTIONARIO SE FOR ALUNO DA
GRADUACAO DE ALGUM DOS CURSOS SUPRACITADOS.

IDENTIFICACAO SOCIOECONOMICA

1. IDADE
()18 A 21 ANOS
()22 A 25 ANOS
()26 A 29 ANOS
( )30 A 33 ANOS
( )34a37 ANOS

( ) 38 ANOS OU MAIS

2. SEXO
( ) MASCULINO

() FEMININO
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3. ESTADO CIVIL
() SOLTEIRO(A)

() CASADO(A)

( ) DIVORCIADO(A)
( ) VIUVO(A)

( ) OUTRO

4. NUMERO DE FILHOS
( ) NAO TENHO FILHOS
()1A2
()3A4

( ) 5FILHOS OU MAIS

5. NUMERO DE PESSOAS QUE RESIDEM NA SUA RESIDENCIA
()1A2
()3A5
()6AS8

()8 OU MAIS

6. QUAL E SUA RENDA FAMILIAR MENSAL (R$)?
( ) ATE 2 SALARIOS MINIMOS

( ) DE 2 A 4 SALARIOS MINIMOS

( ) DE 4 A 10 SALARIOS MINIMOS

( ) DE 10 A 20 SALARIOS MINIMOS

( ) ACIMA DE 20 SALARIOS MINIMOS

7. QUAL E SUA RENDA INDIVIDUAL MENSAL (R$)?

( ) ATE 2 SALARIOS MINIMOS
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( ) DE 2 A 4 SALARIOS MINIMOS
( ) DE 4 A 10 SALARIOS MINIMOS
( ) DE 10 A 20 SALARIOS MINIMOS

( ) ACIMA DE 20 SALARIOS MINIMOS

8. QUAL E SEU CURSO NA UFS?
( ) ADMINISTRACAO
( ) CIENCIAS CONTABEIS

( ) CIENCIAS ECONOMICAS

9. QUAL E O SEU PERIODO ACADEMICO ATUAL?
()1°AOQ 3
( )4°AO 6°
() 7°AO 8°

()8 AO 10°

PREFERENCIA

CONCEITOS E DEFINICOES

CONSIDERANDO SERVICOS FINANCEIROS COMO:

CONTRATACAO E UTILIZACAO DE CARTOES DE CREDITO; CONTRATACAO E
CONSULTA DE FINANCIAMENTOS; CONTRATACAO E CONSULTA DE
EMPRESTIMOS; PAGAMENTO DE BOLETOS; PAGAMENTO DE MULTAS;
PAGAMENTO DE CARTAO DE CREDITO; CONSULTA DO SALDO BANCARIO;
CONSULTA DO EXTRATO BANCARIO; CONSULTA OU MOVIMENTACAO DE
APLICACOES E  INVESTIMENTOS; RECEBIMENTO DE  VALORES;
TRANSFERENCIAS VIA PIX, DOC E TED; CONTRATACAO DE SEGUROS; ETC.

CONSIDERANDO OS CANAIS FISICOS COMO:

AGENCIAS BANCARIAS: LOCAL ONDE UMA INSTITUICAO FINANCEIRA
OFERECE ATENDIMENTOS PESSOAIS E AUTOMATIZADOS AOS CLIENTES.

CORRESPONDENTES BANCARIOS: EMPRESAS _ CONTRATADAS  POR
INSTITUICOES FINANCEIRAS PARA A PRESTACAO DE SERVICOS DE
ATENDIMENTO AOS CLIENTES E USUARIOS DESSAS INSTITUICOES.
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MAQUINAS DE AUTOATENDIMENTO (ATMS) E SIMILARES;
CONSIDERANDO OS CANAIS DIGITAIS COMO:

INTERNET BANKING: QUE CONSISTE NA UTILIZACAO DE SERVICOS
BANCARIOS ATRAVES DO CELULAR E/OU COMPUTADOR DESKTOP;

MOBILE BANKING: QUE CONSISTE EM UTILIZAR OS SERVICOS BANCARIOS
ATRAVES APENAS DE DISPOSITIVOS MOVEIS COMO SMARTPHONES E
TABLETS;

APPS DE FINTECHS OU SIMILARES: APLICATIVOS PARA SMARTPHONES QUE
POSSIBILITEM A UTILIZACAO DE SERVICOS FINANCEIRQOS;

10. CONSIDERE UMA SITUACAO HIPOTETICA EM QUE VOCE TENHA QUE
ESCOLHER ENTRE UTILIZAR SERVICOS FINANCEIROS EM CANAIS FiSICOS
OU CANAIS DIGITAIS. DIANTE DISSO, CONSIDERANDO A SITUACAO
DESCRITA ACIMA, QUAL OPCAO VOCE ESCOLHERIA?

( ) CANAIS FISICOS (Pular para a pergunta 11)

( ) CANAIS DIGITAIS (Pular para a pergunta 14)

CANAIS FISICOS

11. SEMPRE QUE POSSO ESCOLHER ENTRE CANAIS FISICOS OU CANAIS
DIGITAIS, UTILIZO OS CANAIS FISICOS.

( ) CONCORDO TOTALMENTE
( ) CONCORDO

( ) NEM CONCORDO, NEM DISCORDO
( ) DISCORDO

( ) DISCORDO TOTALMENTE

12. QUAL E SEU NIVEL DE UTILIZACAO DE SERVICOS FINANCEIROS EM
CANAIS FISICOS?

()5- MUITO FREQUENTE
()4 - FREQUENTEMENTE
() 3— OCASIONALMENTE
()2 - RARAMENTE

( )1-NUNCA
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13. DESCREVA AS RAZOES QUE TE LEVAM A TER PREFERENCIA POR
CANAIS FiSICOS.

CANAIS DIGITAIS

14. SEMPRE QUE POSSO ESCOLHER ENTRE CANAIS FISICOS OU CANAIS
DIGITAIS, UTILIZO OS CANAIS DIGITAIS.

( ) CONCORDO TOTALMENTE

( ) CONCORDO

( ) NEM CONCORDO, NEM DISCORDO
() DISCORDO

() DISCORDO TOTALMENTE

15. QUAL E SEU NIVEL DE UTILIZACAO DE SERVICOS FINANCEIROS EM
CANAIS DIGITAIS?

()5 - MUITO FREQUENTE
( )4 - FREQUENTEMENTE
() 3- OCASIONALMENTE
()2 - RARAMENTE
()1-NUNCA

16. DESCREVA AS RAZOES QUE TE LEVAM A TER PREFERENCIA POR
CANAIS DIGITAIS.




