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RESUMO

Esta pesquisa tem como objetivo analisar o crescimento das fintechs e dos bancos
digitais no Brasil, bem como compreender de que forma contribuem para a inclusao
financeira, percepgao e confiabilidade dos usuarios, tematica bastante presente na
atualidade e de grande relevancia social. Para alcancgar o objetivo geral do estudo,
utilizou-se uma pesquisa aplicada e o levantamento de dados por meio de um
questionario, que obteve 111 respostas. Os resultados demonstraram que o0s
participantes possuem conta em fintechs, bancos digitais, bancos tradicionais e/ou
em ambos. No que se refere a utilizagdo de servigos financeiros digitais, destaca-se
que os respondentes apresentam elevado nivel de satisfagdo com aspectos como
agilidade, facilidade de wuso, desburocratizagdo, disponibilidade 24 horas,
possibilidade de acesso por aplicativos e smartphones, além de tarifas e custos
reduzidos. Apesar disso, ainda manifestam preocupag¢des quanto a segurancga digital
desses servicos. Os dados revelam que a percepgao dos usuarios sobre o impacto
dessas instituicdes na inclusdo financeira é significativa, indicando que esses
critérios sdo essenciais para a consolidacdo e expansdo desses modelos no
mercado financeiro brasileiro, atraindo cada vez mais novos usuarios. Em sintese,
observou-se que, embora ainda existam limitacbes relacionadas a segurancga das
informagbdes pessoais, muitos usuarios tém se adaptado as novas tecnologias
financeiras, uma vez que elas atendem as demandas da sociedade contemporéanea.

Palavras-chave: Bancos. Fintechs. Desburocratizagao. Inclusio.



ABSTRACT

This research aims to analyze the growth of fintechs and digital banks in Brazil, as
well as to understand how they contribute to financial inclusion, user perception, and
trust—a topic that is very present today and of great social relevance. To achieve the
study's overall objective, applied research and data collection were conducted
through a questionnaire, which obtained 111 responses. The results showed that
participants have accounts with fintechs, digital banks, traditional banks, and/or both.
Regarding the use of digital financial services, respondents showed a high level of
satisfaction with aspects such as speed, ease of use, reduced bureaucracy, 24-hour
availability, access via apps and smartphones, and lower fees and costs. Despite
this, they still expressed concerns about the digital security of these services. The
data reveal that users' perception of the impact of these institutions on financial
inclusion is significant, indicating that these criteria are essential for the consolidation
and expansion of these models in the Brazilian financial market, attracting more and
more new users. In summary, it was observed that, although limitations related to the
security of personal information still exist, many users have adapted to new financial
technologies, as they meet the demands of contemporary society.

Keywords: Banks. Fintechs. Debureaucratization. Inclusion.
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1 INTRODUGCAO

O sistema financeiro brasileiro, por muitos anos, foi dominado por instituicdes
bancarias tradicionais, conhecidas por sua burocracia, altas taxas de juros e acesso
restrito. Esses fatores contribuiram significativamente para que grande parte da
populagdo se mantivesse a margem do acesso a servigos financeiros basicos, como
abertura de contas e concessao de crédito. Essa restricdo evidenciava a
desigualdade social e comprometia a participacdo de ampla parcela da populagao
na economia formal, tornando-se um entrave socioecondmico. Neves (2021), p. 13,

afirma que:

“Pelos mais variados motivos, uma gigantesca fatia da
populagao economicamente ativa brasileira ndo possui conta
bancaria, sendo assim classificada como desbancarizada.”.

A populagado antes desbancarizada representa uma parcela significativa de
individuos que, por diversas razdes, como baixa renda, falta de comprovantes de
residéncia, histérico de crédito desfavoravel ou distdncia de agéncias fisicas, ndo
tinham acesso aos servigos bancarios e financeiros. De acordo com Neves (2021), a
desbancarizagdo € um entrave mundial e que no Brasil atinge cerca de 20 milhdes
de pessoas.

Essa exclusao os priva de ferramentas essenciais para a vida moderna, como
poupar dinheiro de forma segura, realizar transag¢des, acessar linhas de crédito e
construir um histérico financeiro. O acesso limitado a esses servigcos mantinha um
ciclo de informalidade e vulnerabilidade econd6mica, impedindo o pleno
desenvolvimento social e financeiro.

As instituigdes bancarias tradicionais no Brasil sdo conhecidas por sua longa
trajetéria histérica de atuacdo no mercado e por suas agéncias fisicas, que
disponibilizam uma variedade de operacdes financeiras para seus clientes. De
acordo com Rodrigues (2024), o sistema bancario brasileiro surgiu durante o século
XIX, e a criagdo do Banco do Brasil, em 1808, marcou o primeiro sistema bancario
estruturado no pais. Atualmente, o setor financeiro nacional € composto por
entidades publicas, como o Banco do Brasil, BNDES e a Caixa Econ6mica Federal,

e por organizagdes privadas, como Bradesco, Santander e Itau.
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No cenario contemporaneo, com os avangos da tecnologia da informacéo e a
reestruturagcdo dos servigos oferecidos no pais, houve o aumento do acesso da
populagcdo a esses sistemas. Esse quadro foi potencializado apds o surgimento de
bancos digitais e das finfechs, que operam integralmente no meio Vvirtual,
simplificando o acesso aos servigos. De acordo com dados do IBGE (2024), entre
2022 a 2024, uma das finalidades de cerca de 71% dos usuarios ao acessar a
internet foi 0 uso de servigos bancarios e de instituicdes financeiras.

O termo fintech (financial technology) deriva da lingua inglesa e resulta da
combinagao de financial (financeiro) e technology (tecnologia). Essas empresas
oferecem solugdes financeiras utilizando-se da tecnologia e da inovagéo para se
destacar no mercado, proporcionando servigos ageis a seus clientes. Conforme a
ABFintechs (2025), existem no Brasil aproximadamente 1.481 fintechs e mais de
250 milhdes de contas digitais ativas atualmente. Esses numeros evidenciam a
expansao desse segmento no mercado financeiro contemporaneo.

As instituicoes digitais passaram a ganhar relevancia no mercado financeiro a
partir de 2021 com a expansao da startup Nubank, que disponibilizou servigos
financeiros inteiramente online e possibilitou a realizagdo de transferéncias
bancarias via PIX. De acordo com o Banco Central do Brasil (2019), a digitalizagao
dos servigos bancarios nasceu da necessidade de simplificar os processos
tradicionais das grandes instituicdes financeiras.

As plataformas digitais distinguem-se das instituicbes convencionais por
oferecerem servigos simplificados, acessiveis e com custo reduzido, atendendo as
demandas dos consumidores que estdo em busca de praticidade, agilidade e menos
burocracia. O Banco Central (BACEN) aponta que, de 2018 a 2023, houve um
crescimento de cerca de 103% no numero de usuarios ativos nos sistemas
Financeiro Nacional (SFN) e de Pagamentos Brasileiros (SPB), passando de 46% de
clientes adultos (PF) para 87%, representando um avanco de cerca de 97% da base
de usuarios.

Diante desse panorama, ressalta-se a relevancia de investigar de que
maneira o crescimento de servigos financeiros oferecidos por fintechs e bancos
digitais tém impactado a sociedade contemporanea. A analise desse fendmeno
permite compreender os progressos obtidos em termos de inclusao financeira de

parte da populagcédo, bem como, as diferengas existentes nos servigos ofertados por
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instituicbes digitais em comparagao a instituicdes tradicionais ja consolidadas no
mercado financeiro.

Desse modo, o presente estudo se justifica pela relevancia de investigar o
impacto das inovagdes financeiras na sociedade moderna. A analise do fendmeno
de crescimento das fintechs e bancos digitais detém grande relevancia cientifica,
uma vez que viabiliza ndo apenas a compreensao da reestruturacdo do mercado
financeiro, como também aprofunda o entendimento sobre a inclusao financeira de
da populacido ao acesso desses servigos.

Assim, este estudo teve como objetivo geral analisar os fatores que
impulsionam o crescimento das fintechs e bancos digitais no Brasil, e de que forma
contribuem para a inclusao financeira, percepcao e confiabilidade dos usuarios. Para
isso, foram comparadas as principais caracteristicas entre banco digitais e bancos
tradicionais, verificou-se como as fintechs e os bancos digitais contribuem para a
inclusdo financeira da populagdo e avaliou-se a percepcdo dos usuarios sobre a
confiabilidade, desafios e os beneficios dos servicos oferecidos por fintechs e
bancos digitais.

Para a comunidade académica, esta pesquisa busca contribuir para a
aplicacao dos estudos sobre os impactos gerados por instituigdes financeiras, como
fintechs e bancos digitais, no Brasil. A pesquisa é relevante para que a sociedade
compreenda de que forma as fintechs e os bancos digitais podem facilitar o acesso a
servigos financeiros sem burocracias, proporcionando agilidade e praticidade.

Sendo assim, esta pesquisa busca responder a seguinte pergunta: Quais
fatores impulsionam o crescimento das fintechs e dos bancos digitais no Brasil, e de
que forma contribuem para a inclusdo financeira, percepg¢ao e confiabilidade dos

usuarios?
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1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo geral

Analisar os fatores que impulsionam o crescimento das fintechs e bancos
digitais no Brasil, e de que forma contribuem para a inclusao financeira, percepgao e

confiabilidade dos usuarios.

1.1.2 Objetivos especificos

e Comparar as principais caracteristicas entre banco digitais e bancos
tradicionais;

e \Verificar como as fintechs e os bancos digitais contribuem para a inclusao
financeira da populagao;

e Avaliar a percepgcao dos usuarios sobre a confiabilidade, desafios e os

beneficios dos servigos oferecidos por fintechs e bancos digitais.
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

A fundamentacdo tedrica consiste em apresentar as principais ideias
desenvolvidas por autores que ja discutiram o problema de pesquisa, incluindo,
quando necessario, criticas, questionamentos e possiveis lacunas existentes na
literatura (Gerhardt; Silveira, 2009).

Prodanov; Freitas (2013), afirmam que apdés a definicdo do tema, o
pesquisador deve realizar o levantamento de fontes tedricas de forma abrangente e
sistematica, objetivando construir a contextualizagdo da pesquisa e o embasamento

tedrico.

2.1 SISTEMA FINANCEIRO BRASILEIRO

lanoni (2010) afirma que o artigo 192 da Constituicdo Federal estabelece que
o Sistema Financeiro Nacional possui como principais objetivos promover o
desenvolvimento equilibrado do pais e atender aos interesses da coletividade. No
cenario atual, nota-se que o setor financeiro assume posicado predominante, em
virtude do modelo de politica econdmica adotado no Brasil.

De acordo com o Banco Central do Brasil (2025), o Sistema Financeiro
Nacional (SFN) é composto por diversas instituicdes e entidades responsaveis pela
intermediacdo financeira, ou seja, pela conexdo entre agentes superavitarios
(credores) e deficitarios (tomadores de recursos). Sendo assim, por meio desse
sistema, empresas, individuos e o préprio governo realizam a circulagao de ativos, o
pagamento de obrigagdes e a aplicagao de investimentos.

O Sistema Financeiro Nacional € estruturado em trés grupos: 6rgaos
normativos, entidades supervisoras e operadores. Os 6rgaos normativos
estabelecem as diretrizes gerais para o funcionamento do sistema; as entidades
supervisoras asseguram que as nhormas sejam cumpridas; e os operadores
oferecem servicos financeiros como intermediarios, atuando diretamente no
mercado. Na figura a seguir, pode-se observar a organizagdo esquematica do
Sistema Financeiro Nacional (SFN) e a divisdo entre 6rgaos normativos,

supervisores e operadores.
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Figura 1: Sistema Financeiro Nacional

Moeda, credito, capitais e cambio
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Fonte: Banco Central do Brasil (2025)

O Banco Central do Brasil (BACEN) trata-se de uma autarquia de natureza
especial, criada pela Lei n° 4.595/1964 e possui autonomia garantida pela Lei
Complementar n° 178/2021, é responsavel por preservar o valor da moeda e
controle da inflagdo. Para tal finalidade, executa as diretrizes do Conselho Monetario
Nacional (CMN), instituido em 1964 pela mesma lei que criou o Banco Central, ele é
0 orgao responsavel por estabelecer as politicas de crédito e moeda, integrado pelo
ministro da Fazenda, pelo presidente do BACEN e pelo Ministério do Planejamento e
Orcamento (Banco Central do Brasil, 2025).

O setor bancario é responsavel por dar assisténcia ao sistema financeiro e

econdmico do pais. Os bancos nacionais estdo evoluindo desde 1980, com a
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finalidade de algar maior competitividade, segurangca e melhoria dos servigos
(Machado et al., 2023). Os bancos no Brasil se dividem entre instituicdes publicas e
instituicdbes privadas. Segundo Paula et al. (2024), a gestdo publica prioriza o
interesse social a longo prazo, investindo recursos em servigos essenciais, obras de
infraestrutura e programas voltados ao bem-estar coletivo. Em contrapartida, a
gestao privada tem como principal finalidade a maximizagéo do lucro, objetivando o
retorno financeiro para acionistas e investidores.

Segundo Paula et al. (2024), os bancos privados oferecem uma grande
diversidade de produtos e servigos, como contas correntes, poupanca, empréstimos,
financiamentos, cartdo de crédito e investimentos impulsionados pela busca de
maior eficiéncia e inovacao e a fidelizagcdo de novos clientes. No Brasil, instituicdes
como o Itau, Bradesco e Santander lideram o mercado privado, adotando estratégias
que incluem a ampliagdo de agéncias, a personalizacdo dos produtos e servigos
para diversos perfis de clientes, bem como a digitalizagcdo desses servigos. “A
gestdo privada é, muitas vezes, vista como mais eficiente e agil na execugéao de
estratégias e projetos.” (Paula et al., 2024, p.9)

Os bancos publicos detém de um papel fundamental para o desenvolvimento
econdmico e social do pais. A atualizagcdo dessas instituicdes €& pautada pela
orientagdo por parte de politicas governamentais e pelo interesse publico.
Instituicbes como Banco do Brasil, Caixa Econémica Federal e BNDES séao
exemplos de bancos publicos que atuam como agentes de desenvolvimento. De
acordo com Assaf Neto (2018) as instituicbes publicas funcionam como érgaos de
apoio ao Governo Federal na execugao de politicas de crédito.

A principal operadora de programas sociais do governo do Brasil € a Caixa
Econémica Federal. Ela financia programas como o Fundo de Garantia por Tempo
de Servico (FGTS), Minha Casa Minha Vida, Bolsa Familia, Pé-de-meia, dentre
outros, que desempenham um papel fundamental na habitagcdo e concessao de
crédito para familias de baixa renda. Assaf Neto (2018) ressalta que, a Caixa
Econdmica Federal bem como outras caixas econémicas sao instituicbes publicas
dotadas de autonomia administrativa, com foco nos objetivos sociais.

O Sistema Financeiro Nacional exerce fungdes econbmicas e sociais
essenciais. Economicamente, ele é crucial para a alocagao eficiente de recursos
impulsionando a produgdo e o crescimento econdmico nacional. Socialmente, o

sistema financeiro possui a responsabilidade de promover inclusao financeira,
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garantindo que independente da localizagdo ou renda, todos os cidaddos tenham
acesso a servigos basicos como conta bancaria e acesso ao crédito. Segundo o
BACEN (2025), As demandas de acesso ao crédito foram impactadas, tendo em
vista que, de fato, a inclusao financeira no Brasil tem aumentado consideravelmente,

com destaque para a populacdo mais vulnerabilizada.

2.2 DIGITALIZACAO DOS SERVICOS BANCARIOS

Com o avancgo tecnolégico e o surgimento da internet, houve mudancgas
consideraveis no desenvolvimento social. Essas alteragcdes sdao observadas em
diversas areas da sociedade, trazendo implicagdes em diversos setores de servigos,
sendo um deles o setor financeiro (Machado et al.,, 2023). Nesse contexto, os
bancos nacionais acompanharam essa revolugdo tecnolégica por meio da
digitalizagao dos servigos bancarios e surgimento das fintechs.

De acordo com o Banco Central do Brasil (2019), para acompanhar tais
avangos, as instituicdes financeiras tém investido tanto no fortalecimento de suas
capacidades internas quanto em parcerias com empresas de tecnologia. Esse
processo atinge todos os niveis do financeiro, tanto as grandes organiza¢des que ja
migraram quase totalmente para o ambiente digital até aquelas que incentivam seus
clientes a utilizar cada vez mais os canais digitais de atendimento.

Além disso, a regulamentacédo dispde de um papel crucial no processo de
digitalizacdo do setor bancario. De acordo com o BNDES (2021), o Banco Central do
Brasil vem mudando seu papel regulatério por meio do investimento em sistemas
como o de pagamentos instantdneos (Pix) bem como o sistema financeiro aberto
(open banking), objetivando lidar com o setor financeiro do pais mais inovador e
dindmico. Essas iniciativas tém estimulado os bancos tradicionais e digitais a
ampliarem seus servicos adotando modelos mais inovadores de atendimento,
estimulando a competitividade, ampliando a inclusdo financeira e melhorando a

experiéncia do consumidor.

“Com ideias inovadoras e propondo um relacionamento remoto, digital e
principalmente, com menor custo, os bancos digitais exploram o nicho do
mercado de clientes descontentes com o tempo perdido de ir até uma
agéncia bancaria e com baixa percepcgdo de beneficios em relagéo as tarifas
e juros cobrados pelos bancos.” (Machado et al., 2023, p. 01)
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As fintechs destacam-se, no setor financeiro, por proporcionarem agilidade,
adaptabilidade e uso de tecnologia, criando solugdes inovadoras e surgindo para
suprir brechas e ineficiéncias de instituicdes tradicionais. Utilizando plataformas e
aplicativos, disponibilizam servigos financeiros de forma rapida e com custos
reduzidos, promovendo concorréncia e inovagao no mercado.

No Brasil, onde o sistema bancario era mais conservador e possuia
dificuldades para inovar, as fintechs observaram uma oportunidade de crescimento,
conquistando o publico ao oferecer menos burocracia na aquisicado de produtos e
realizagéo de tarefas (Penha, 2024).

Penha (2024) ressalta ainda que a caracteristica fundamental desses novos
players é a redugcdo da burocracia. Com a adocado de plataformas digitais, as
fintechs simplificam os processos de abertura de conta, andlise de crédito e
realizacédo de investimentos. Essa desburocratizagédo e a agilidade nos servigos sé&o
fatores cruciais para reter a populagcdo, que anteriormente era impedida pelos
processos complexos e demorados dos bancos tradicionais. De acordo com a
ABFintechs (2023), o setor bancario digital e as finfechs estdo em constante
aplicagao no Brasil nos ultimos anos.

Machado et al. (2023) ainda afirmam que os bancos digitais se caracterizam
pela auséncia de agéncias fisicas e pela oferta de servigos totalmente online,
permitindo a abertura de contas e até possibilitando a realizagdo de investimentos
por meio de aplicativos. O crescimento acelerado dessas instituicdes levou os
bancos tradicionais a se adaptarem e expandirem sua presenca no ambiente virtual.
De acordo com o autor, no Brasil esse movimento pode ser comprovado pelos dados
da Federacao Brasileira de Bancos, que apontam que seis em cada dez transacdes
ja séo realizadas por canais digitais.

Entre os fatores que impulsionam o uso desses servicos destacam-se o
descontentamento dos clientes em relagao as taxas cobradas para manutengao de
contas e operagdes em bancos tradicionais e a pandemia da COVID-19, que
acelerou a adogéo dos servigos digitais (Barboza; Andrade; Santos, 2024). Durante
esse periodo, grande parte da populagdo permaneceu em quarentena e
impossibilitada de utilizar servigos presenciais. Assim, a digitalizagdo do servigo
bancario amplia 0 acesso para a populagéo, especialmente em regides em que nao
ha agéncias fisicas. “Potencializando a relevancia do setor bancario, desde 2016,

houve a abertura de 480 milhdes de contas digitais.” (Alves, 2022).
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Contudo, mesmo diante das transformagdes tecnoldgicas, muitos usuarios
ainda preferem manter vinculo com instituicbes financeiras tradicionais,
consolidadas ha décadas no mercado. Isso ocorre em razédo da credibilidade e da
percepcdo de maior seguranga, especialmente para clientes idosos, que muitas
vezes nao se adaptam ao ambiente digital (Barboza; Andrade; Santos, 2024).

De acordo com informagdes disponibilizadas pelo ultimo Radar Febraban, a
incidéncia de golpes e tentativas de golpe cresceu nos ultimos meses no Brasil,
passando de 33% em Setembro de 2024 para 38% em Margo de 2025 (FEBRABAN,
2025). Desse modo, mesmo que os canais eletrénicos possuam grande usabilidade
eles ainda estdo diretamente ligados ao aumento de crimes cibernéticos, como
fraudes e golpes eletrbnicos. A seguranca € um dos maiores desafios no que tange
a fidelizacdo dos usuarios de servigos bancarios no ambiente virtual, para reverter
esse cenario, as instituicdes financeiras tém investido em sistemas de automacao
biométrica, criptografia de dados e inteligéncia artificial.

O segmento de instituicdes financeiras esta investindo cada vez mais em
ferramentas com Inteligéncia Artificial (IA) para a identificagcao, preveng¢ao e combate
a crimes cibernéticos no Brasil. Com os avangos tecnologicos, tende-se a ampliar o
investimento em seguranga da informagdo. Somente para o ano de 2024, foram
estimados R$ 47,4 milhdes em investimentos em ciberseguranca (FEBRABAN,
2024).

Atualmente, observa-se que diversos bancos tradicionais como o Itau,
Bradesco, Santander, Banco do Brasil ttm buscado adaptar-se a nova realidade,
criando aplicativos e oferecendo servicos digitais. Essas mudancgas permitem
atender tanto ao publico idoso, que prefere atendimento presencial, quanto ao
publico jovem, que valoriza praticidade e agilidade no seu cotidiano.

Dessa maneira, nota-se que as tendéncias apontam para a integragao entre
tecnologia e finangas, movimento esse que é conhecido como “open finance”.
Segundo Tiburcio (2022), a digitalizacdo do setor financeiro tem impulsionado o
surgimento de novos modelos de negodcios bancarios e o Open finance possui o
potencial de revolucionar a area. Assim, os bancos tradicionais e digitais caminham
para um modelo de servigo hibrido no qual a seguranga, inclusdo e a experiéncia do

consumidor serao fatores determinantes na competitividade.
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2.3 INCLUSAO FINANCEIRA E IMPACTOS SOCIAIS

A inclusdo financeira da populacdo caracteriza-se na facilidade de entrada
dos usuarios ao sistema financeiro, bem como o acesso a servicos e produtos
oferecidos para uma ampla parte da populacdo e empresa em uma determinada
zona. (Sarna, 2008, apud Penha, 2024).

“O conceito de inclusdo financeira foi definido como o “processo de
efetivo uso pela populagdo de servigos financeiros adequados as
suas necessidades, contribuindo com sua qualidade de vida”.
(Neves, 2021, p. 24).

Segundo a Associagao Brasileira de Fintechs (2023), as fintechs ndo apenas
estdo modernizando o mercado financeiro nacional ao apresentar novas solucdes
para as demandas dos clientes por meio da tecnologia, mas também impactam
positivamente a inclusdo financeira de seus usuarios, contribuindo para o
desenvolvimento socioecondmico da populagao brasileira.

Desse modo, a ABFintechs afirma ainda que a bancarizagao dos usuarios do
sistema financeiro brasileiro € um processo continuo, composto por trés aspectos
relevantes: a populagao necessitada de crédito, acesso e oportunidades; as fintechs
e as instituigdes financeiras; e a tecnologia. Esses trés pilares sdo essenciais para
ampliar as oportunidades de servicos e produtos ofertados aos clientes.

De acordo com Penha (2024), a inclusdo financeira da populagdo antes
isolada dos servigcos bancarios, por questdes geopoliticas, surge como uma
ferramenta estratégica utilizada por essas instituicbes para aumentar o acesso a
recursos financeiros, bem como, para o desenvolvimento sustentavel

socioecondmico.

“(...) uma inclusdo financeira adequada compreende a utilizagéo
virtuosa da gama de produtos disponibilizados, de forma capaz de
atender as necessidades e possibilidades dos cidaddos, gerando
assim bem-estar social”. (Neves, 2021, p. 37)

Conforme pesquisa realizada pela autora, a maioria dos respondentes afirma
que o surgimento das fintechs no Brasil contribui consideravelmente para a inclusao
financeira da populagdo que antes vivia a margem dos servigos financeiros. Na
pesquisa, é possivel notar que 60 (sessenta) usuarios de servigos digitais afirmam

que ha contribuicdo das fintechs para a inclusao financeira nacional, enquanto, em
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contrapartida, apenas 3 (trés) respondentes afirmam o contrario, como ilustrado na

imagem a seguir:

Figura 2: Percepgao sobre a contribui¢ao para inclusao financeira no Brasil

Sim, definitivamente [ GO
Talvez [ :
Nio tenho certeza | 9
Nio, definitivamente nio [} 3

Fonte: Penha (2024)

Conforme o Banco Central do Brasil (2023), com base em dados do Global
Findex, da edicdo da Série Cidadania Financeira, observou-se uma consideravel
diminuicao nos indicadores de desigualdade referentes a inclusao financeira. De
acordo com essa série, a populacao alcangou amplo acesso aos servigos financeiros
nacionais.

De acordo com os dados apresentados na pesquisa realizada pela Global
Findex, entre 2017 e 2021, foi observado um crescimento de 14% na quantidade de
adultos que possuem contas em instituicdes financeiras, alcancando 84 pontos
percentuais em 2021, conforme os dados da pesquisa. Em consonancia,
considerando apenas a populagao em situagao de pobreza, o percentual de acesso
evoluiu de 57% em 2017 para mais de 80% em 2021.

Neves (2021) afirma que o Banco Central do Brasil (BACEN) reconhece a
relevancia do principio de que os servigos financeiros devem ser acessiveis a
populacdo. Sendo assim, para garantir essa acessibilidade, é essencial que os
produtos e servigos sejam adequados as demandas de cada individuo.

O autor ainda ressalta que devem ser fomentados mecanismos que
contribuam para a redugao dos niveis de pobreza na sociedade, promovendo o
desenvolvimento econémico do pais por meio da evolugdo do sistema financeiro
nacional, bem como a ampliagdo da qualidade de vida e do bem-estar da populagao
brasileira, por meio do atendimento adequado as necessidades e particularidades

especificas de cada pessoa.
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“Da definicdo adotada pelo Banco Central, verifica-se que além do
uso intensivo de tecnologia, as fintechs sdo caracterizadas por
promover inovagdes e pelo potencial de criar modelos de negécios”.
(Ueda, 2023, p. 149)

Diniz et al., (2012), apud Capuzzo; Mairink, (2024) afirma que as inovagdes
que emergem no setor financeiro por meio das fintechs trazem consigo impactos no
desenvolvimento de novos mercados impulsionando as atividades econdémicas no
Brasil. Conjuntamente, essas mudangas no mercado proporcionam a incluséo
financeira de Micro e Pequenas Empresas (MPEs), oferecendo gestao financeira
adaptadas as necessidades do consumidor, meios de pagamento e financiamento.

A inclusdo financeira de novos modelos de negdcios na economia nacional
impulsiona o desenvolvimento econémico e social, ao criar novas oportunidades de
geracgéo de renda e ampliar o acesso da populacéo a servigos financeiros modernos.
Esse processo contribui para o aumento da empregabilidade, o fortalecimento do
empreendedorismo e 0 aquecimento do mercado local, estimulando a circulagao de
recursos e incentivando o crescimento das atividades produtivas (Diniz et al., 2012,

apud Capuzzo; Mairink, 2024).

2.4 PERCEPGAO DOS USUARIOS DE FINTECHS

O crescimento das fintechs no Brasil ocorreu em decorréncia da pandemia de
COVID-19, que teve inicio no pais em meados de 2020. Durante a quarentena vivida
pela maior parte da populagdo, o Governo Federal liberou o auxilio emergencial,
com o objetivo de oferecer assisténcia as pessoas que se encontravam
impossibilitadas de exercer suas atividades laborais.

De acordo com Costa (2022), o auxilio emergencial instituido pela Lei n°
13.982, de 2 de abril de 2020, possibilitou 0 pagamento do beneficio a brasileiros
adultos que néo possuiam emprego formal nem recebiam qualquer outro beneficio
previdenciario. Dessa forma, com o objetivo de minimizar os impactos causados pela
pandemia da COVID-19, foram abertas milhares de contas bancarias para garantir o

recebimento do auxilio por parte desses cidadaos.

‘O Auxilio Emergencial (AE) a pessoas em situagdo de
vulnerabilidade, uma medida excepcional de protecéo social durante
a pandemia da Covid-19, disponibilizou aproximadamente R$ 37
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bilhdes por més (...)" (Banco Central do Brasil, Relatério de Inflagao,
2020, p. 31).

Segundo o Relatério de Economia Bancaria do BACEN (2023), desde o ano
de 2018 o numero de usuarios ativos no Sistema Financeiro Nacional mais que
dobrou, tendo em vista o crescimento da digitalizacdo dos servigos financeiros, o
qual foi estimulado pelo Auxilio Emergencial (AE) no periodo da pandemia com a
implementagédo do sistema de pagamento instantaneo brasileiro (PI1X), bem como o
surgimento de novas institui¢des financeiras.

A ascensdo das fintechs no Brasil trouxe uma nova perspectiva para o
relacionamento entre consumidores e instituicdes financeiras. A percepg¢ao que 0s
usuarios tém sobre os produtos e servigos oferecidos por essas plataformas é
influenciada por fatores como seguranga, praticidade, confianga, qualidade do
atendimento e custo. Segundo Penha (2024), os consumidores priorizam a eficiéncia
€ a conveniéncia mais do que os aspectos econdmicos propriamente ditos.

Uma pesquisa divulgada pelo Centro Regional de Estudos para o
Desenvolvimento da Sociedade da Informagado, apontou que, em 2015, entre as
pessoas com 60 anos ou mais, apenas 16% estavam adotando as novas
tecnologias. Entretanto, a mesma pesquisa mostrou que, entre 2015 e 2020, houve
o aumento para 50% desse publico no uso da internet (Lewgoy, 2022).

Um dos aspectos que explicam a resisténcia ao uso dessas plataformas
“‘mobile” por essa parcela da populacéo € a falta de confianga na seguranca digital,
tal aspecto é associado a falta de respaldo institucional, visto que, ndo é mais
necessario ir a agéncias fisica para a utilizagdo da maioria dos servigos antes
oferecidos apenas em ambientes fisicos.

De acordo com Lima (2020), para minimizar a inseguranga dos clientes,
especialmente daqueles que possuem habilidades reduzidas no uso de novas
tecnologias, existe uma solugdo imediata e pratica: a maior transparéncia das
atividades e dos servicos ofertados pelos bancos.

A inseguranga quanto ao compartilhamento de informagdes pessoais com
instituicoes financeiras digitais ainda € um fator que impacta a inclusao financeira da
sociedade. Desse modo, para que as preocupagdes sejam sanadas e os beneficios
maximizados, essas instituigdes devem implementar politicas e regulamentagdes
adequadas para salvaguardar seus usuarios, bem como promover uma inovagao e

inclusdo financeira responsaveis e seguras (Capuzzo; Mairink, 2024).



27

Tendo em vista esse fator, as fintechs buscam estar sempre em conformidade
com a Lei Geral de Protegdo de Dados (Lei n° 13.709/2018), para que os usuarios
dos seus servigos tenham mais seguranga nos produtos e servigos disponibilizados.
Segundo o BACEN (2025), a Lei Geral de Protegdo de Dados (LGPD) versa sobre o
tratamento dos dados disponibilizados por empresas, organizagbes publicas ou
pessoas fisicas ao utilizarem servigos digitais, visando garantir direitos fundamentais
de privacidade, liberdade e protecdo de dados pessoais.

As transformagdes no setor financeiro permitiram o aprimoramento das
experiéncias tidas por parte dos clientes e também forneceram acesso agil, seguro e
transparente ao sistema financeiro. Sendo assim, tornou-se viavel o acessos por
meio de smartphones e tablets a servicos bancarios como pagamentos,
transferéncias, financiamento, empréstimos, dentre outras, que sao feitas por meio
de plataformas online das agéncias e por meio do “mobile banking” (banco movel).
(Oliveira; Santos, 2025).

Oliveira; Santos (2025) afirmam que os consumidores estdo aderindo ao Pix
(pagamento instantaneo) para a realizacdo do pagamento de contas, bem como, o
uso de QR code. Eles ainda ressaltam que as fintechs no Brasil vém se destacando
gradualmente no pais tendo um aumento no numero de clientes e que o Nubank & o

quarto maior banco brasileiro em numero de clientes.

“(...) ao atingir 77,6 milhdes de clientes, chegando a ultrapassar o Banco do
Brasil, que atingiu cerca de 74,5 milhdes, no segundo trimestre de 2023.
(Nubank, 2023, apud Oliveira; Santos, 2025, p. 7).

De acordo com o Relatorio de Economia Bancaria do BACEN (2023), dois
fenbmenos foram cruciais para o crescimento da inclusdo financeira no Brasil: a
abertura de contas no Caixa Tem para pagamento do Auxilio Emergencial e o
surgimento do pagamento instantadneo brasileiro (Pix) em novembro de 2020. A
pesquisa realizada por meio do referido relatério aponta que houve um crescimento
no numero de clientes ativos no SFN apds esses dois marcos na historia do Sistema

Financeiro Nacional.
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Figura 3: Evolugao clientes ativos (Pessoa fisica)

Gréfico 1 — Evolugéo clientes ativos
Pessoa fisica
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Fonte: Banco Central do Brasil (2023)

Os dados consolidados da figura acima indicam que o quantitativo de clientes
ativos demonstrou um crescimento robusto, superando a marca de 103% no periodo
entre junho de 2018 e dezembro de 2023. Paralelamente, a composicdo desse
publico sofreu uma alteragdo significativa: o percentual de usuarios classificados
como pessoa fisica (PF) ascendeu de 46,8% para 87,7% da populagao adulta. Essa
elevacao no indice percentual reflete-se diretamente no volume absoluto de usuarios
PF, que aumentou de 77,2 milhdes para 152 milhdes, respectivamente,

representando um aumento de mais de 96% no indice (BACEN,2023).
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Figura 4: Evoluciao clientes ativos (Pessoa fisica, por atividade)

Grafico 3 — Evolucgdo clientes ativos
Pessoa fisica, por atividade
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Fonte: Banco Central do Brasil (2023)

Ademais, é possivel observar na figura acima que os clientes pessoas fisicas
(PF) se destacam pelo crescimento da utilizagdo de cartdes de crédito. Nesse
sentido, entre o periodo de julho de 2023 e dezembro de 2023, aproximadamente
75% dos clientes tinham operagdes de crédito ativas, incluindo o saldo de operacdes
ativas do cartdo de crédito. Neste periodo de referéncia, cerca de 10% dos clientes
ativos possuiam somente operagbes de crédito no SCR, aproximadamente 25%
executaram operagdes de pagamento e cerca de 64% efetuaram operagbdes de
pagamento e de crédito, totalizando 152 milhdes de clientes (PF) ativos.
(BACEN,2023).

Grande parte da populagdo brasileira possui conta bancaria digital, conta
fisica, ou ambas. Conforme pesquisa realizada por Machado et al. (2023), mais da
metade dos 112 respondentes afirmam possuir conta bancaria em instituicoes
financeiras digitais, o que equivale a cerca de 73% dos participantes. Em
contrapartida, apenas 26% dos respondentes afirmam n&o possuir conta bancaria

digital, conforme dados ilustrados na figura a seguir:
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Figura 5: Contas exclusivas em banco digital
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Fig. 3. Contas exclusivas em banco digital.

Fonte: Machado et al. (2023)

A digitalizagdo dos servigos financeiros trouxe grandes beneficios para os
seus usuarios, entre eles a disponibilidade dos servicos, os quais podem ser
acessados a qualquer momento. Segundo a pesquisa do referido autor, cerca de
68% dos respondentes afirmam que os bancos digitais oferecem disponibilidade de
horario facilitado para os produtos e servigos, conforme observado na figura a

seqguir:

Figura 6: Horario facilitado dos bancos

Qual banco possui disponibilidade de horario facilitado aos servigos e produtos
bancarios?
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Fig. 6. Hordrio facilitado nos bancos.

Fonte: Machado et al. (2023)

As fintechs proporcionam a desburocratizagao do sistema financeiro no Brasil,
principalmente no que se refere a abertura e ao fechamento de contas bancarias, o
que constitui um aspecto facilitador no uso dessa tecnologia. Na analise realizada, é
perceptivel que ha concordancia de cerca de 59% dos respondentes quanto a

facilidade e a rapidez dos bancos digitais, conforme ilustrado na Figura 7:
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Figura 7: Abertura e encerramento de contas bancarias
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Fig. 8. Abertura e encerramento de contas bancarias.

Fonte: Machado ef al. (2023)

Ademais, outro aspecto relevante notado pelos usuarios € a facilidade no
acesso a esses sistemas, ja que podem ser acessados em qualquer aparelho
eletrénico, como tablets, smartphones ou computadores. Desse modo, identificou-se
na pesquisa do autor que 99 (noventa e nove) dos respondentes do estudo
atribuiram a maior nota referente a satisfagdo quanto ao acesso aos aplicativos de
bancos digitais por meio de dispositivos mdveis, conforme ilustrado na figura a

sequir:

Figura 8: Acesso pelo Aplicativo Celular

Em relagdo a sua satisfagdo com a QUALIDADE GERAL dos servigos prestados pelo Banco, mas
especificamente o aplicativo, na (ltima vez, qual nota vocé daria?
110 respostas

® Nota 1
@ Nota 2
@ Nota 3
® Nota 4
@ Notas

Fig. 14. Acesso pelo Aplicativo Celular.

Fonte: Machado et al. (2023)

De acordo com Penha (2024), o principal motivo para a escolha dos servigos
de fintechs esta, em primeiro lugar, relacionado a facilidade de uso, com 81

respondentes confirmando essa opgdo em sua pesquisa. Em seguida, 13 usuarios
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afirmaram que a escolha se deve as baixas taxas dos servigos ofertados, conforme

ilustrado na a seguir:

Figura 9: Principal motivo para escolher um servigo financeiro online (fintechs) em vez de um

banco tradicional

Taxas mais baixas [N 13
Facilidade de uso | :1

Inovagao nos produtos e servigcos I 2

Melhor experiéncia do cliente . 4

Fonte: Penha (2024)

Qing; Haiying (2021) apud Bergmann (2021), afirmam que o crescimento da
utilizacdo de plataformas como fintechs e bancos digitais tém causado mudancgas
nos comportamentos dos usuarios por proporcionar flexibilidade de horario e
conveniéncia, tornando-se um potencial inovador, a continuidade de uso desses

sistemas € essencial para reter usuarios e obter sucesso a longo prazo.
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3 METODOLOGIA DA PESQUISA

Para Prodanov; Freitas (2013), o método significa “caminho para chegar a um
fim” e refere-se ao percurso utilizado para alcangar um determinado objetivo. Em
contrapartida, a metodologia trata-se do estudo dos métodos, ou seja, do conjunto
de regras e procedimentos definidos para a realizagdo de uma pesquisa.

Partindo desse pressuposto, nesta segcdo serdao apresentadas as seguintes
caracteristicas da pesquisa: a classificacdo quanto a natureza, aos objetivos, aos
procedimentos técnicos e a abordagem, bem como o método utilizado para a
realizagao do presente estudo. Além disso, serdo expostos o universo, a amostra e a

amostragem, o instrumento de coleta de dados e o tratamento dos dados obtidos.

3.1 CARACTERIZAGAO DA PESQUISA

Quanto a natureza, esta pesquisa caracteriza-se como aplicada, tendo em
vista que tem por finalidade gerar conhecimentos aplicaveis na pratica para a
solugéo de problemas especificos identificados (Prodanov; Freitas, 2013).

Em relagdo aos objetivos, esta pesquisa classifica-se como descritiva. De
acordo com Prodanov; Freitas (2013), a pesquisa descritiva tem por objetivo
descrever caracteristicas de determinado fendmeno ou populagdo, sem que o
pesquisador interfira nos fatos observados.

Ao que se refere aos procedimentos técnicos, o presente estudo
qualifica-se como uma pesquisa de campo, a qual, além da pesquisa bibliografica
e/ou documental, visa coletar dados junto aos participantes (Fonseca, 2002, apud
Gerhardt; Silveira, 2009).

Para Prodanov; Freitas (2013), a pesquisa de campo consiste em observar
fatos e fendbmenos tal como ocorrem de forma espontanea, coletar os dados a eles
relacionados e registrar as variaveis consideradas relevantes, com o objetivo de
analisa-los posteriormente.

Quanto a abordagem, a referida pesquisa apresenta uma abordagem
quantitativa, que, de acordo com Prodanov; Freitas (2013), constitui-se na
transformacdo de informagdes e opinidbes em numeros quantificaveis para

classifica-las e analisa-las.
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3.2 UNIVERSO, AMOSTRAGEM E AMOSTRA

O universo definido para a presente pesquisa refere-se aos adultos,
consumidores de servigcos financeiros e residentes no Brasil que, por muitos anos,
permaneceram a margem do acesso aos servigos bancarios no pais.

Gerhardt e Silveira afirmam que:

“Populacdo (ou universo da pesquisa) é a totalidade de individuos
que possuem as mesmas caracteristicas definidas para um
determinado estudo.” (2009, p. 98)

No que se refere a amostragem utilizada neste estudo, esta se caracteriza
como nao probabilistica do tipo intencional, uma vez que a selecédo dos participantes
nao ocorreu por meio de sorteio ou de critérios probabilisticos, mas, sim, pela
escolha deliberada de individuos que atendessem aos objetivos da pesquisa (Gil,
2008).

Quanto a amostra, ela foi composta por usuarios ativos de servigos

financeiros oferecidos por bancos digitais, fintechs e bancos tradicionais.

3.3 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

De acordo com Gil (2008), o questionario é composto por um conjunto de
questdes que tem por finalidade reunir opinides, interesses, crengas, sentimentos,
expectativas e situacgdes vivenciadas pelo individuo.

O questionario utilizado para a coleta de dados da pesquisa foi estruturado
com 30 questdes, sendo 5 questdes de multipla escolha referentes ao perfil
socioecondmico dos respondentes; 2 questdes de multipla escolha relacionadas a
utilizagcdo de servigos bancarios; 8 questbes em escala de concordancia para
identificar os fatores determinantes do crescimento de finfechs e bancos digitais; 5
questbes destinadas a comparar as caracteristicas existentes entre bancos
tradicionais e bancos digitais; 5 questbes voltadas a verificagcdo dos fatores que
contribuem para a inclusao financeira da populagao desbancarizada; e 5 questées
direcionadas a avaliagao da percepgao dos usuarios de fintechs e bancos digitais,

conforme sintese apresentada no quadro 1.
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Quadro 1 - Sintese do instrumento de coleta de dados

TEMA VARIAVEIS/ICOMPONENTES
Género
) . . Faixa etaria
Perfil socioecondmico dos Estado Civil
respondentes Grau de Instrucao
Renda mensal
Utilizacao de servigos bancarios 02 questdes

Fatores determinantes para o
crescimento das fintechs e bancos 08 questdes
digitais

Caracteristicas entre os bancos

tradicionais e os bancos digitais 05 questdes

Contribui¢ao para a inclusao financeira

da populagao 05 questdes

Percepgéo dos usuarios de fintechs e

bancos digitais 05 questdes

Fonte: dados da pesquisa (2025)

O questionario supracitado foi elaborado por meio da plataforma Google
Forms e aplicado entre os dias 13/11/2025 e 19/11/2025. Ele foi divulgado de forma
totalmente online, por meio de um link disponibilizado pelo WhatsApp, alcangando
um total de 111 respostas.

Quanto ao tratamento dos dados coletados, este foi realizado da seguinte
forma: os resultados obtidos por meio das questdes referentes ao perfil
socioeconémico dos participantes e a utilizacdo de servicos bancarios foram
analisados por meio da medicao da frequéncia das respostas. Em contrapartida, as
demais questdes, as quais foram atribuidas uma escala de concordancia de 1 a 10,
foram analisadas por meio do célculo da média, moda, mediana e desvio-padrao dos

resultados obtidos.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

De acordo com Prodanov; Freitas (2013), na analise dos resultados
examinam-se de maneira detalhada e profunda os dados coletados na pesquisa,
com a finalidade de obter respostas as indagac¢des levantadas, bem como delimitar
relagdes essenciais entre os dados obtidos e as hipoteses formuladas.

Os autores ainda afirmam que os dados coletados devem ser organizados e
divididos em subgrupos, de modo que as hipdteses geradas ao longo da pesquisa
possam ser comprovadas ou refutadas.

Desse modo, neste capitulo serdo reunidos os dados coletados por meio do
instrumento aplicado, os quais serdo agrupados em subgrupos para posterior

analise e interpretacéo.

4.1 PERFIL SOCIOECONOMICO DOS RESPONDENTES

Por meio do instrumento de coleta de dados, foram aplicadas questbes
socioecondmicas com a finalidade de levantar informacdes referentes ao perfil dos

usuarios de servigos financeiros, conforme apresentado na tabela 1:

Tabela 1 - Perfil socioeconémico dos respondentes

Critério Variaveis Quantidade | Frequéncia
Mulher Cis 68 61,3%
Mulher Trans 1 0,9%
Género Homem Cis 39 35,1%
Homem Trans 1 0,9%
Nao Binario 2 1,8%
Menos de 18 anos 2 1,8%
18 a 30 anos 50 45%
Faixa etaria
30 a 59 anos 57 51,4%
60 anos ou mais 2 1,8%
Solteiro (a) 68 61,3%
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Casado (a) 34 30,6%
Estado civil
Divorciado (a) 8 7,2%
Viavo (a) 1 0,9%
Ensino fundamental incompleto 4 3,6%
Ensino fundamental completo 3 2,7%
Ensino médio incompleto 5 4,5%
Grau de Ensino médio completo 26 23,4%
Instrugao Ensino superior incompleto 32 28,8%
Ensino superior completo 33 29,7%
Mestrado 5 4,5%
Doutorado 3 2,7%
Nenhuma 2 1,9%
Menos de um salario minimo 6 5,4%
Até R$ 1.51?,_00 (um salario 50 459%
minimo)
Até R$ 3.03E§,QO (dois salarios 21 18.9%
minimos)
Renda Mensal : A -
Até R$ 4.554},90 (trés salarios 13 1.7%
minimos)
Até R$ 6.072,99 (quatro salarios v 6.3%
minimos)
Até R$ 7.590’,0.0 (cinco salarios 5 4.5%
minimos)
Mais de cinco salarios minimos 7 6,3%

Fonte: dados da pesquisa (2025)

Ao analisar a tabela acima, observa-se que, quanto ao género dos

respondentes, ha predominancia de mulheres cis, totalizando 68 respostas, o que

corresponde a 61,3% do total de participantes. Em contrapartida, o menor indice é

representado por uma mulher trans e um homem trans, que juntos somam 1,8% das

respostas.
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No que tange a idade dos usuarios de servicos financeiros, destaca-se a faixa
etaria de 30 a 59 anos, que corresponde a 57 respostas (51,4%). Em seguida,
aparece a faixa etaria de 18 a 30 anos, com 45%. Ja as faixas etarias de menos de
18 anos e de 60 anos ou mais registraram, juntas, quatro respondentes (3,6%),
sendo dois para cada variavel (1,8%).

Quanto ao estado civil dos respondentes, observa-se que a maioria €&
solteira(o), representando 61,3% (68 respostas), enquanto a minoria é viuva(o), com
apenas uma resposta (0,9%).

Em relagdo ao grau de instrugdo dos participantes, identificou-se maior
predominancia de pessoas com ensino superior completo, que representam 29,7%
(33 respostas), seguidas por aquelas com ensino superior incompleto, com 28,8%
(32 respostas).

Percebe-se, ainda, que a maior parte dos participantes, cerca de 45% (50
respostas), possui renda mensal equivalente a um salario minimo (R$ 1.518,00). Por

outro lado, a minoria, 1,9% (2 respostas), declarou ndo possuir renda mensal.

4.2 UTILIZACAO DE SERVICOS BANCARIOS

O questionario aplicado também foi composto por duas questées que tinham
por objetivo levantar dados referentes a utilizagdo de servigcos bancarios pelos

respondentes, como definido na tabela 2:

Tabela 2 - Utilizagao de servigos bancarios

Critério Variaveis Quantidade | Frequéncia
Sim 108 97,3%
Utiliza servigos bancarios
Nao 3 2,7%
Banco tradicional 15 13,5%
Banco digital 88 79,3%
Tipo de Instituicdo Financeira
que utiliza com mais frequéncia Fintech 7 6,3%

Banco tradicional e

[0)
Banco digital 1 0,9%

Fonte: dados da pesquisa (2025)
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A maioria dos respondentes, totalizando 97,3% (108 respostas), assinalou
“sim” para o critério “utiliza servigcos bancarios”, enquanto a minoria, correspondente
a 2,7% (3 respostas), assinalou “ndo” para 0 mesmo critério.

No que se refere ao critério “tipo de instituigao financeira que utiliza com mais
frequéncia”, cerca de 79,3% dos participantes (88 respostas) afirmaram utilizar
principalmente bancos digitais. Além disso, 13,5% dos respondentes (15 respostas)
declararam usar com maior frequéncia os servigos oferecidos por bancos
tradicionais. Ja 6,3% (7 respostas) indicaram utilizar servigos ofertados por fintechs.
Apenas um participante (0,9%) afirmou utilizar, na mesma propor¢ao, servicos de

banco digital e banco tradicional.

4.3 FATORES DETERMINANTES PARA O CRESCIMENTO DAS FINTECHS E
BANCOS DIGITAIS

Os dados apresentados na tabela 3 integram os critérios considerados
determinantes para o crescimento das fintechs e bancos digitais. Esses critérios
foram avaliados pelos respondentes por meio de uma escala de concordancia de 1 a
10, sendo 1 correspondente a “discordo totalmente” e 10 a “concordo totalmente”. A
partir desses resultados, foram calculadas a média, a mediana, a moda e o desvio

padrao, conforme demonstrado na tabela 3:

Tabela 3 - Fatores determinantes para o crescimento das fintechs e bancos digitais

Desvio

Critério Média Mediana Moda ~
Padrao

A redugcdo da burocracia
oferecida pelas fintechs facilita o 8,6 10 10 2,4
crescimento dessas instituicoes.

A popularizagdo de tecnologias
como o Pix influencia no
crescimento dos bancos digitais
e fintechs.

8,5 10 10 2,5

A facilidade de acesso Vvia
Smartphone e apps impacta no 8,5 10 10 2,6
crescimento das fintechs.

Facilidade e rapidez na abertura

de conta foram determinantes 8.4 10 10 2,5
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para que eu escolhesse o0s

servicos de fintechs e bancos

digitais.

Menos burocracia nos servigcos

oferecidos foi determinante para 8.3 9 10 25
que eu escolhesse os servigos

de fintechs e bancos digitais.

A possibilidade de acesso 24h foi

determinante  para que eu 8.1 10 10 27
escolhesse o0s servicos de

fintechs e bancos digitais.

Tenho maior facilidade ao

resolver problemas nos bancos 8 9 10 2,7
digitais.

Menores taxas e custos baixos

foram determinantes para que eu 72 9 10 31
escolhesse o0s servicos de

fintechs e bancos digitais.

Fonte: dados da pesquisa (2025)

Os dados mostram médias superiores a 7 para todos os critérios avaliados,
variando de 7,2 a 8,6, o que indica um nivel de concordancia favoravel entre os
participantes quanto aos fatores que influenciam o crescimento de instituicbes
financeiras como as fintechs e os bancos digitais.

Entre as caracteristicas mais relevantes, destacam-se a redugcdao da
burocracia, com média de 8,6; a facilidade de acesso por meio de smartphones e
aplicativos, com média de 8,5; a popularizagdo de tecnologias como o Pix, que
também apresentou média de 8,5; e a facilidade e rapidez na abertura de contas,
com média de 8,4.

Esses critérios apresentaram ainda medianas e modas proximas ou iguais a
10, o que demonstra um alto nivel de consenso entre os participantes. O fator
referente as menores taxas e aos custos mais baixos obteve a menor média (7,2);
entretanto, registrou mediana 9 e moda 10, evidenciando elevado grau de
concordancia, embora tenha apresentado o maior desvio padrdo entre os critérios
analisados (3,1).

O fato de a maioria dos resultados ter se concentrado nos valores maximos

da escala aplicada demonstra que os respondentes reconhecem os servigos digitais
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como mais praticos e ageis do que aqueles oferecidos por instituicbes tradicionais,
que dependem de estruturas fisicas para fornecer servigos e produtos financeiros.

A reducao da burocracia destacou-se como o fator mais determinante para o
crescimento dessas instituicbes, evidenciando que os usuarios buscam maior
facilidade e agilidade. Ademais, o reconhecimento do Pix como um dos elementos
que contribuem para o crescimento das instituicdes digitais reforca o impacto das
inovagoes tecnoldgicas na ampliacao e no fortalecimento desses servigos.

Penha (2024) afirma que a principal caracteristica que compde instituicdes
financeiras como as fintechs e os bancos digitais € a redugao da burocracia durante
a abertura e o0 uso desses sistemas. O autor ressalta ainda que essa caracteristica
foi desenvolvida apds a identificagdo da oportunidade de reinventar um sistema
anteriormente mais conservador, implementando solug¢des até entao inéditas.

Um dos fatores que impulsionaram a disseminacdo do uso desses novos
players no Brasil foi a pandemia da COVID-19, marco histérico que impactou a
populagcdo mundial e impediu interagdes sociais presenciais. Outro fator crucial foi o
descontentamento dos usuarios de servigos financeiros em relagdo as taxas
cobradas para a manutengdo de contas bancarias (Barboza; Andrade; Santos,
2024).

Desse modo, segundo o Relatério de Economia Bancaria do BACEN (2023),
a abertura de contas digitais no Caixa Tem para o pagamento do Auxilio
Emergencial, em 2020, e o surgimento do pagamento instantdneo (Pix) foram
marcos cruciais para a incluséo financeira no Brasil, facilitando o acesso a servigos
financeiros por meio de smartphones, com disponibilidade 24 horas.

Ao analisar os resultados encontrados, percebe-se que as fintechs e os
bancos digitais ttm se consolidado como alternativas eficientes e acessiveis em um
cenario cada vez mais digitalizado. A disponibilidade de acesso a esses servigos
durante 24 horas, a desburocratizagcao da abertura de contas e a facilidade na
resolugao de problemas demonstram que os usuarios estdo se adaptando as novas
tecnologias, aderindo a solugdes que proporcionam maior autonomia.

Além disso, embora haja variagdo quanto as taxas e aos custos mais baixos,
esse fator ainda se apresenta como relevante para os usuarios no processo de
escolha. Assim, os resultados evidenciam que a preferéncia pelos servigos
financeiros ofertados por fintechs e bancos digitais esta diretamente relacionada a

praticidade, a agilidade e a desburocratizagdo no acesso.
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4.4 CARACTERISTICAS ENTRE OS BANCOS TRADICIONAIS E OS BANCOS
DIGITAIS

A tabela 4 reune os principais critérios relacionados as caracteristicas dos
bancos tradicionais e dos bancos digitais avaliados pelos respondentes quanto as

diferencas percebidas entre essas instituigdes financeiras:

Tabela 4 - Caracteristicas entre os bancos tradicionais e os bancos digitais

Desvio

Critério Média Mediana Moda n
Padrao

Os bancos digitais oferecem
atendimento mais agil que os 8 9 10 2,5
bancos tradicionais.

Os bancos digitais oferecem
menores tarifas na maioria dos 7,7 9 10 2,6
servigcos que oferta.

Para realizar operagodes
financeiras importantes, tenho

. ) 7.1 8 10 3
mais confianca nos bancos
tradicionais.
Os bancos tradicionais oferecem
maior variedade de produtos 6,6 7 10 2,9
financeiros.
Os bancos tradicionais oferecem
melhor atendimento aos seus 5,7 6 8 3

clientes.

Fonte: dados da pesquisa (2025)

E possivel observar que todos os critérios avaliados apresentaram médias
superiores a 5, variando entre 5,7 e 8. A maior média foi atribuida ao critério “os
bancos digitais oferecem atendimento mais agil que os bancos tradicionais”, que
obteve média 8, mediana 9, moda 10 e desvio padréo de 2,5.

No critério “os bancos digitais oferecem menores tarifas na maioria dos
servicos que ofertam”, registraram-se média 7,7, mediana 9, moda 10 e desvio

padrao de 2,6. Em contrapartida, os participantes concordaram que os bancos
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tradicionais oferecem maior variedade de produtos financeiros, com média 6,6,
mediana 7, moda 10 e desvio padrao de 2,9.

Além disso, o critério relacionado a confianca para realizar operacgdes
financeiras importantes também apresentou avaliagdo positiva, com meédia 7,1,
mediana 8, moda 10 e desvio padrao de 3. Por outro lado, o item com menor nivel
de concordancia foi o que avaliou se os bancos tradicionais oferecem melhor
atendimento aos clientes, que recebeu meédia 5,7, mediana 6, moda 8 e desvio
padrao de 3.

A partir desses dados, nota-se forte concordancia dos respondentes quanto
ao dominio dos servigos digitais no quesito agilidade. No que diz respeito as
menores tarifas, observa-se que essa caracteristica se mostrou especialmente
atrativa para os consumidores de fintechs e bancos digitais. Os resultados referentes
ao critério “os bancos tradicionais oferecem melhor atendimento aos seus clientes”
evidenciam que o atendimento presencial tende a proporcionar uma experiéncia
percebida como menos eficiente quando comparada aos servigos digitais.

Por outro lado, os dados relativos ao item “para realizar operagdes financeiras
importantes, tenho mais confianga nos bancos tradicionais” indicam que, mesmo
diante do avango tecnolégico, muitos consumidores ainda preferem recorrer aos
bancos tradicionais ao realizar servigos mais complexos e transagdes de maior valor.

Machado et al. (2023) afirmam que os bancos digitais se tornaram atrativos
para usuarios de servigos financeiros insatisfeitos com as tarifas e os juros cobrados
pelos bancos tradicionais, bem como com o tempo gasto no deslocamento até uma
agéncia fisica.

Barboza; Andrade; Santos, (2024) ressaltam que os fatores que
impulsionaram o uso de servigos financeiros digitais incluem a desmotivagdo dos
clientes diante das taxas cobradas para a manutencdo da conta bancaria, assim
como das tarifas relacionadas as operagdes realizadas em bancos tradicionais.

Os autores ainda destacam que grande parcela dos usuarios mantém vinculo
com instituicbes financeiras tradicionais, especialmente os clientes idosos. Isso
ocorre porque essas organizagdes atuam ha mais tempo no mercado, gerando
confiabilidade, credibilidade e sensagdo de segurangca para seus clientes no
momento de utilizar os servigos.

Em contrapartida, as instituicbes bancarias conhecidas por serem

“tradicionais” e por liderarem o sistema financeiro nacional por décadas oferecem
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uma ampla gama de produtos e servigos, tais como cartdo de crédito, investimentos,
empréstimos, contas correntes e financiamentos. Além disso, com o processo de
digitalizagdo desses servigos, essas organizagdes passaram a se inovar e a atender
as novas demandas do mercado, ofertando servicos financeiros digitais (Paula et al.,
2024).

O Banco Central do Brasil (2019) destaca que as organizagdes financeiras
tém buscado fortalecer suas capacidades internas e investir em novas tecnologias,
incentivando seus clientes a utilizarem os canais de atendimento online. Esse
movimento possibilita a diminuicdo das filas de espera, a resolucéo rapida e eficaz
das demandas e a elevagao do nivel de satisfagdo dos usuarios, que passam a
dispor de maior comodidade e agilidade.

Em sintese, os resultados demonstram que os bancos digitais apresentam
vantagens claras em termos de agilidade e menores tarifas, enquanto os bancos
tradicionais se destacam pela variedade de produtos financeiros e pela confianga
transmitida em operagdes mais sensiveis. Esses achados reforcam que ambos os
modelos de instituigdes financeiras coexistem no mercado brasileiro, atendendo a

necessidades especificas dos usuarios.

4.5 CONTRIBUIGAO PARA A INCLUSAO FINANCEIRA DA POPULACAO

Os dados apresentados a seguir na tabela 5, em sintese, demonstram a
percepcao dos usuarios de servigos financeiros quanto a contribuicdo das fintechs e
dos bancos digitais para a inclusao financeira da populagao antes de bancarizadas,
sendo utilizada escala de concordancia de 1 a 10 e extraidos a média mediana,

moda e o desvio padrio.

Tabela 5 - Contribuigao para a inclusao financeira da populagao

Critério Média | Mediana | Moda | DesVio
Padrao
A desburocratizacdo ao abrir
conta digital influencia a inclusao 8,5 10 10 2,5
financeira.
Para pessogg que ndo possuem 8.4 10 10 25
conta bancaria, as fintechs e os
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bancos digitais faciltam o
acesso a servicos financeiros.

Considero que as fintechs e os
bancos digitais garantem
servigos financeiros para
populagdes de baixa renda.

7,8 9 10 2,7

Na minha regido, os bancos
digitais ajudam a incluir pessoas
que antes n&o tinham acesso a
bancos.

Conheco pessoas que
comegcaram a usar Servicos
bancarios apo6s o surgimento dos
bancos digitais.

7,8 10 10 3

Fonte: dados da pesquisa (2025)

Os dados expdéem, de maneira geral, médias acima de 7, o que demonstra
um alto indice de concordancia entre os usuarios quanto a relevancia dos servigos
financeiros digitais. Observa-se que o critério com maior média (8,5) € aquele que
afirma que a desburocratizagdo na abertura de contas digitais influencia a inclusao
financeira. Para esse mesmo critério, foram calculadas mediana 10, moda 10 e
desvio padrao de 2,5.

Os critérios “na minha regido, os bancos digitais ajudam a incluir pessoas que
antes nao tinham acesso a bancos” e “considero que as fintechs e os bancos digitais
garantem servicos financeiros para populagdes de baixa renda” obtiveram média
7,8, mediana 9 e moda 10. O desvio padréao desses critérios indicou valores de 2,8 e
2,7, respectivamente.

Os itens referentes as afirmativas “conheg¢o pessoas que comegaram a usar
servigos bancarios apos o surgimento dos bancos digitais” e “para pessoas que nao
possuem conta bancaria, as fintechs e os bancos digitais facilitam o acesso a
servigos financeiros” apresentaram médias de 7,8 e 8,4, mediana 10, moda 10 e
desvio padrao de 3 e 2,5, respectivamente.

Esses dados revelam um elevado nivel de concordancia quanto ao impacto
positivo dos servigos ofertados por instituicbes financeiras digitais. Além disso,
caracteristicas como a facilidade de uso desses servigos sao percebidas pelos

usuarios como fatores que impulsionam a inclusdo financeira. Paralelamente, os
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resultados do desvio padrao, variando de 2,5 a 3, demonstram que, embora exista
um consenso geral entre os participantes, ainda ha percepg¢des individuais distintas
sobre os critérios avaliados.

As médias elevadas em todos os critérios reforcam que, sob a perspectiva
dos respondentes, as fintechs e os bancos digitais desempenham um papel
significativo na ampliagdo do acesso aos servigos financeiros. O fato de muitos
participantes afirmarem conhecer pessoas que passaram a utilizar servigos
bancarios apés o surgimento dos bancos digitais evidencia o impacto dessas
instituicdes na sociedade brasileira.

Dessa forma, a concordancia quanto ao fato de que os bancos digitais
contribuem para incluir pessoas de diferentes regides do pais, reforca a relevancia
desses servicos, superando barreiras geograficas, promovendo maior equidade
territorial e ampliando o acesso ao sistema financeiro para individuos que antes
precisavam se deslocar longas disténcias até uma agéncia fisica.

A inclusdo financeira dos individuos parte do pressuposto da facilidade de
acesso ao sistema financeiro, incluindo a utilizagao de produtos financeiros criados e
disponibilizados para uma gama de pessoas fisicas e juridicas em determinada
regido (Sarna, 2008, apud Penha, 2024).

De acordo com Penha (2024), a inclusdo financeira da populagdo que
anteriormente se via impedida de usar servigos financeiros em agéncias fisicas, por
questdes geograficas, desenvolveu-se como uma ferramenta estratégica com a
finalidade de garantir acesso a recursos financeiros, além de promover o
desenvolvimento socioecondmico.

Dessa forma, as fintechs e os bancos digitais apresentam novas solugcdes
para seus usuarios, impactando positivamente a inclusdo financeira da populacgao,
contribuindo para o desenvolvimento socioeconémico dos individuos e inovando o
mercado financeiro nacional (ABFintechs, 2023).

Sendo assim, o BACEN (2023), por meio dos dados apresentados pelo
Global Findex e pela Série Cidadania Financeira, destaca que a populagao brasileira
alcangou amplo acesso aos servigos financeiros nacionais, evidenciando a
diminui¢cao dos indices de desigualdade no acesso a esses sistemas.

A partir dos resultados apresentados, conclui-se que as fintechs e os bancos

digitais desempenham um papel significativo no processo de incluséo financeira da
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populacdo, especialmente devido a desburocratizacido da abertura de contas e a

facilidade de uso das plataformas digitais.

4.6 PERCEPCAO DOS USUARIOS DE FINTECHS E BANCOS DIGITAIS

A seguir, na tabela 6, estdo descritos os resultados advindos através dos
critérios aplicados, os quais disponham do objetivo de avaliar a percepg¢ao dos
usuarios de fintechs e bancos digitais. Para tal, foram aplicados e a coletados por
meio de escala de concordéncia de 1 a 10 (1 discordo totalmente e 10 concordo

totalmente).

Tabela 6 - Percepc¢ao dos usuarios de fintechs e bancos digitais

Critério Média Mediana Moda Desv~|o
Padrao
Pretendo continuar utilizando 86 10 10 22

bancos digitais, no futuro.

Acredito que os servigos digitais
oferecem facilidade de uso para 7,5 9 10 2,8
todas as faixas etarias.

Os beneficios financeiros sado o
principal motivo para eu usar 7,4 8 10 2,6
bancos digitais.

Confio na seguranga das
fintechs e bancos digitais. ! 8 10 2.7
Ja enfrentei desafios com
problemas técnicos e/ou 6.3 7 10 33

problemas com o atendimento,
ao usar bancos digitais.

Fonte: dados da pesquisa (2025)

E perceptivel que, para todos os critérios apresentados, houve prevaléncia da
pontuagcdo maxima (10), enquanto o desvio padrdo variou entre 2,2 e 3,3,
demonstrando uma dispersdo moderada dos resultados. As meédias dos itens
aplicados oscilaram entre 6,3 e 8,6, e as medianas situam-se entre 7 e 10.

De maneira detalhada, o critério que apresentou a maior média (8,6) refere-se

a intencdo dos usuarios de continuarem utilizando, futuramente, os servigos dos
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bancos digitais. Quanto a percepgao dos respondentes sobre a facilidade de uso
para todas as faixas etarias, registrou-se média de 7,5. Ademais, para o critério “os
beneficios financeiros sdo o principal motivo para eu usar bancos digitais”, a média
foi de 7,4. Em relacdo ao critério referente a seguranga dessas instituicbes, a média
identificada foi de 7. Por outro lado, o critério que apresentou a menor média (6,3) foi
“ja enfrentei desafios com problemas técnicos e/ou problemas com o atendimento ao
usar bancos digitais.”

No que se refere as medianas, a maior (10) foi atribuida a seguranca
apresentada por servigos digitais, seguida da afirmativa relativa a facilidade de uso
dos servigos financeiros digitais para todas as faixas etarias (9). Para os critérios “os
beneficios financeiros sdo o principal motivo para eu usar bancos digitais” e “confio
na seguranca das fintechs e bancos digitais”, foram registradas medianas iguais a 8.
Paralelamente, o item que obteve a menor mediana (7) foi aquele que se refere ao
fato de os usuarios ja terem enfrentado problemas técnicos e/ou dificuldades no
atendimento ao utilizar bancos digitais.

Os resultados evidenciam uma elevada média associada a intengdo dos
usuarios de continuarem utilizando servigos financeiros de instituicdes digitais, o que
indica que a experiéncia vivenciada por esses consumidores tem sido positiva,
apesar da existéncia de desafios pontuais, sobretudo relacionados a problemas
técnicos e/ou de atendimento.

Desse modo, observa-se uma percepgcao predominantemente positiva dos
usuarios de fintechs e bancos digitais, especialmente no que diz respeito a
usabilidade e ao desejo de continuidade no uso desses servigos. O fato de o item “ja
enfrentei desafios com problemas técnicos e/ou problemas com o atendimento ao
usar bancos digitais” ter apresentado a menor média indica que, embora existam
dificuldades no uso dos servigos financeiros digitais, elas ndo comprometem a viséo
geral que os respondentes tém sobre os bancos digitais.

Assim, nota-se que, apesar desses desafios, os beneficios percebidos pelos
respondentes superam os gargalos existentes. Ademais, tal percepg¢ao se reforca
pelas concordancias atribuidas a seguranca oferecida por essas plataformas, que,
mesmo nao alcangando o maior nivel de concordancia, permanece acima do ponto
meédio da escala.

Dados disponibilizados pela Fundacgéo Brasileira de Bancos (2024), no ano de

2024 foram investidos cerca de R$ 47,4 milhdes em ciberseguranca. Isso demonstra
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que, com os avangos tecnoldgicos vivenciados na atualidade, os bancos buscam
ampliar o investimento em seguranga da informagado, para que desse modo seja
garantido um servico eficaz e seguro para seus usuarios.

O aumento da utilizagdo dessas novas tecnologias na atualidade tem mudado
o comportamento dos consumidores ao proporcionar compatibilidade com suas
demandas e flexibilidade de tempo, se tornando um diferencial no mercado
financeiro e se tornando mais atrativo, a continuidade de uso dessas ferramentas é
essencial para fidelizar os clientes e garantir sucesso a longo prazo (Qing; Haiying,
2021 apud Bergmann, 2021).

Em sintese, os resultados apresentados revelam que a percepg¢ao dos
usuarios sobre as fintechs e bancos digitais € majoritariamente favoravel, com
destaque para os aspectos relacionados aos beneficios financeiros, a facilidade de
uso e a intencéo de continuidade na utilizagao dos servigcos. Assim, tais perspectivas
demonstram potencial para contribuir com a melhoria continua e com a
implementacéo de estratégias nas instituicées financeiras digitais.

Sendo assim, apds a analise dos dados apresentados, conclui-se que os
critérios avaliados séo cruciais para compreender o crescimento das fintechs e dos
bancos digitais no mercado financeiro brasileiro, uma vez que 0s usuarios
reconhecem nesses servicos elementos essenciais para sua expansao e
consolidagcao no pais. Desse modo, os dados encontrados conectam-se diretamente
aos objetivos da pesquisa ao comparar as principais caracteristicas entre os bancos
tradicionais e os bancos digitais, permitindo destacar diferencas relevantes
identificadas pelos usuarios.

Ademais, os resultados analisados evidenciam a relagcdo direta entre as
funcionalidades, a praticidade e a acessibilidade oferecidas por essas instituicdes
financeiras e a ampliagcao do acesso aos servigos financeiros pela populagao. Assim,
torna-se possivel avaliar, com base na percepg¢ao dos usuarios, a confiabilidade, os
desafios e os beneficios oferecidos pelas fintechs e pelos bancos digitais, aspectos
que caracterizam o uso das solugdes financeiras digitais.

Dessa forma, os resultados reforcam o objetivo geral da pesquisa ao
demonstrar que o crescimento das fintechs e dos bancos digitais no Brasil esta
diretamente relacionado a sua capacidade de promover inclusao financeira e ampliar

o alcance dos servigos bancarios no pais.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Nos ultimos anos, o setor financeiro nacional tem passado por grandes
mudancgas e inovagdes, entre elas o surgimento das finfechs e dos bancos digitais,
instituicbes que perceberam de forma estratégica a oportunidade de se consolidar
no sistema financeiro, proporcionando agilidade, eficiéncia e desburocratizagdo no
acesso e na utilizacdo de seus servigos. Esses servigos, por sua vez, sao facilmente
acessados por meio de aparelhos eletrénicos e estdo disponiveis 24 horas por dia.
Desse modo, essas instituicdes tém, ao longo dos ultimos anos, desempenhado um
papel significativo na inclusdo e insergdo de novos usuarios no sistema financeiro
nacional.

Dessa forma, o presente trabalho de concluséo de curso teve como objetivo
principal analisar os fatores que impulsionam o crescimento das fintechs e bancos
digitais no Brasil, e de que forma contribuem para a incluséo financeira, percepgao e
confiabilidade dos usuarios. A partir dos resultados obtidos, foi possivel alcancar
plenamente o objetivo geral do estudo, evidenciando que os servigos financeiros
digitais tém conquistado cada vez mais usuarios e se consolidado no mercado
financeiro brasileiro.

Conforme o primeiro objetivo especifico, que refere-se a comparagcéo das
principais caracteristicas entre os bancos tradicionais e os bancos digitais, os dados
obtidos apontam uma percepcao favoravel dos usuarios para com as instituicoes
financeiras digitais. Os critérios avaliados apresentaram médias superiores a 5,
variando entre 5,7 e 8, com enfoque para o item que afirma que “os bancos digitais
oferecem atendimento mais agil que os bancos tradicionais", que teve como
resultado a maior média (8) dentre todos os critérios analisados.

Assim, esse resultado evidencia que a agilidade no atendimento constitui-se
como o principal diferencial competitivo dos bancos digitais em comparagado aos
bancos tradicionais, fortalecendo sua capacidade de atender as demandas de um
publico cada vez mais exigente, conectado e acostumado com operagdes rapidas e
sem burocracias. Além disso, o critério que obteve a menor média (5,7) foi o que
afirma que “os bancos tradicionais oferecem melhor atendimento aos seus clientes”,
reforcando a concepcdo de que os usuarios prezam por atendimentos ageis e

eficientes.
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De acordo com o segundo objetivo especifico, que trata-se de verificar como
as fintechs e os bancos digitais contribuem para a inclusao financeira, os resultados
analisados revelam que essas instituicdes tém desempenhado um papel significativo
na desburocratizagdo do acesso aos servicos bancarios. Os participantes
concordaram com a afirmacgao de que a desburocratizagao do processo de abertura
de contas e a acessibilidade dos servigos digitais facilitaram a entrada de novos
usuarios no sistema financeiro.

A facilidade para abrir contas de forma online, sem exigéncia de presenca
fisica e custos reduzidos foram considerados pelos respondentes como fatores
significativos na inclusao de individuos. Desse modo, as fintechs e os bancos digitais
se consolidam no pais como instrumentos de inclusdo, permitindo que grande
parcela da populagdo tenha acesso aos servigos e produtos oferecidos por essas
instituicdes.

O terceiro objetivo especifico que versa sobre avaliar a percepgao dos
usuarios sobre a confiabilidade, desafios e os beneficios dos servigos oferecidos por
fintechs e bancos digitais, a pesquisa evidenciou um nivel de concordancia
equilibrado por parte dos participantes. Por um lado, nota-se concordancia dos
participantes quanto ao reconhecimento dos beneficios e a facilidade do uso desses
servicos. Entretanto, os participantes revelam que ainda ha um nivel de
preocupagcao com a seguranca digital, embora a percepcado geral dos usuarios
revele que esses riscos ndo superam as vantagens oferecidas por essas
instituicdes.

De modo geral, os resultados obtidos revelam que os fatores avaliados sao
essenciais para compreender o crescimento das fintechs e dos bancos digitais no
Brasil. Critérios como redugado de burocracias, agilidade no atendimento, facilidade
no uso e inovagao tecnoldgica, sdo conjuntamente elementos fundamentais para o
crescimento e a consolidacdo dessas instituicbes no pais, contribuindo para a
modernizagao e competitividade no setor bancario, bem como para a inclusdo da
populacio.

Este estudo apresentou algumas limitagdes, como a utilizagdo da metodologia
quantitativa, que restringe o estudo a analises mais aprofundadas quanto a
percepcao dos participantes, assim como a delimitacdo da amostra, composta por

um grupo especifico de participantes. Desse modo, os resultados obtidos estédo
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restritos a amostra analisada, ndo possibilitando generalizagbes com relagdo ao
universo de usuarios desse tipo de instituicao, no Brasil.

Portanto, os resultados respondem a questdo problema delimitada na
pesquisa, identificando

Diante dessas limitagdes, recomenda-se que pesquisas futuras explorem
abordagens qualitativas, como entrevistas, e ampliem o tamanho e a diversidade da
amostra. Sugere-se, ainda, que seja investigado o impacto dessas instituigdes na
vida da populagdo em situacdo de vulnerabilidade social e que ndo possuiam
acesso a sistemas financeiros nacionais antes do surgimento de fintechs e bancos
digitais.

Em sintese, conclui-se que as fintechs e os bancos digitais possuem aspectos
transformadores no cenario financeiro nacional, promovendo acessibilidade,
desburocratizacdo, eficiéncia e inclusdo da populacdo. Os resultados obtidos por
meio da pesquisa demonstram que essas instituicbes representam um marco
inovador no sistema financeiro nacional e que seguirdo desempenhando um papel

fundamental no desenvolvimento socioeconémico ao longo dos préximos anos.
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APENDICE A - QUESTIONARIO ESTRUTURADO
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PERFIL SOCIOECONOMICO

Critério Variaveis
Mulher Cis
Mulher Tras

Género Homem Cis

Homem Trans

Nao Binario

Menos de 18 anos

18 a 30 anos
Faixa etaria
30 a 59 anos
60 anos ou mais
Solteiro (a)
Casado (a)
Estado Civil

Divorciado (a)

Viavo (a)

Ensino fundamental incompleto

Ensino fundamental completo

Ensino médio incompleto

Ensino médio completo

Grau de Instrucao —
Ensino superior incompleto

Ensino superior completo

Mestrado

Doutorado

Nenhuma

Menos de um salario minimo
Renda Mensal

Até R$ 1.518,00 (um salario minimo)




58

Até R$ 3.036,00 (dois salarios minimos)

Até R$ 4.554,00 (trés salarios minimos)

Até R$ 6.072,00 (quatro salarios minimos)

Até R$ 7.590,00 (cinco salarios minimos)

Mais de cinco salarios minimos

UTILIZAGAO DE SERVICOS BANCARIOS

Critério Variaveis
Sim
Utiliza servigos bancarios.
Nao

Tipo de Instituicdo Financeira que utiliza
com mais frequéncia.

Banco tradicional

Banco digital

Fintech

Banco tradicional e Banco digital

FATORES DETERMINANTES PARA O
CRESCIMENTO DAS FINTECHS E
BANCOS DIGITAIS

10

A facilidade de acesso via smartphones
e apps impacta no crescimento das
fintechs.

A popularizagdo das tecnologias como o
Pix influencia no crescimento dos
bancos digitais e das fintechs.

A reducio da burocracia oferecida pelas
fintechs facilita o crescimento dessas
instituicdes.

Tenho maior facilidade ao resolver
problemas nos bancos digitais.

Menores taxas e custos baixos foram
determinantes para que eu escolhesse
os servigos de fintechs e bancos digitais.

Facilidade e rapidez na abertura de
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conta foram determinantes para que eu
escolhesse os servicos de fintechs e
bancos digitais.

Menos burocracia nos  Servigos
oferecidos foi determinante para que eu
escolhesse os servicos de fintechs e
bancos digitais.

A possibilidade de acesso 24h foi
determinante para que eu escolhesse o0s
servicos de fintechs e bancos digitais.

CARACTERISTICAS ENTRE BANCOS
TRADICIONAIS E BANCOS DIGITAIS

10

Os bancos digitais oferecem
atendimento mais agil que os bancos
tradicionais.

Os bancos digitais oferecem menores
tarifas na maioria dos servigos que
oferta.

Os bancos tradicionais oferecem maior
variedade de produtos financeiros.

Para realizar operagbes financeiras
importantes, tenho mais confianga nos
bancos tradicionais.

Os bancos tradicionais oferecem melhor
atendimento aos seus clientes.

CONTRIBUIGAO PARA A INCLUSAO
FINANCEIRA DA POPULAGAO

10

Conhego pessoas que comegaram a
usar servicos bancarios apdés o
surgimento dos bancos digitais.

Na minha regido, os bancos digitais
ajudam a incluir pessoas que antes nao
tinham acesso a bancos.

Para pessoas que nao possuem conta
bancaria, as fintechs e os bancos digitais
facilitam o acesso a servigos financeiros.
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Considero que as fintechs e os bancos
digitais garantem servigos financeiros
para populacdes de baixa renda.

A desburocratizagdo ao abrir conta
digital influencia a inclus&o financeira.

PERCEPGAO DOS USUARIOS DE
FINTECHS E BANCOS DIGITAIS

10

Acredito que os servigos digitais
oferecem facilidade de uso para todas
as faixas etarias.

Os Dbeneficios financeiros sado o
principal motivo para eu usar bancos
digitais.

Ja enfrentei desafios com problemas
técnicos e/ou problemas com o
atendimento, ao usar bancos digitais.

Confio na seguranca das fintechs e
bancos digitais.

Pretendo continuar utilizando bancos
digitais, no futuro.




APENDICE B - RESULTADO DO QUESTIONARIO APLICADO

Qual o seu género?

111 respostas

@ Mulher Cis

@ Mulher Trans
@ Homem Cis
@ Homem Trans
@ N3o Binario

Qual a sua faixa etaria?

111 respostas

@ Menos de 18 anos
® 18a30anos

® 30a59anos

® 60 anos ou mais

Qual o seu estado Civil?

111 respostas

@ Solteiro (a)
® Casado (a)
© Divorciado (a)
@ Viivo (a)
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Qual o seu nivel de

escolaridade?

111 respostas

Qual sua renda mensal?

111 respostas

Vocé utiliza servigos

bancarios?

111 respostas

@ Ensino fundamental
incompleto

@ Ensino fundamental
completo

@ Ensino médio
incompleto

® Ensino médio
completo

@ Ensino superior inco...
@ Ensino superior co...
® Mestrado

@ Doutorado

@ Até RS 1.518,00 (um...
@ Até RS 3.036,00 (doi...
@ Até RS 4.554,00 (tré...
@ Até RS 6.072,00 (qu...
@ Até RS 7.590,00 (cin..
@ Nao tenho

@ RS 15.000,00

® 934,44

@ Até oito salarios

@ Acima de 7590

172V

® Sim
® Nao



Qual tipo de Instituicao
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Financeira vocé utiliza com

mais frequéencia?

111 respostas

' B2 B3 Em4

60

40

20

@ Banco Tradicional

@ Banco Digital

@ Fintech

@ Cooperativa de
Credito

@ Uso os dois
Tradicional e Digital
com a mesma
frequéncia.

Elc EE’ EEs EE° HEE0

A facilidade de acesso via smartphones e apps

impacta no crescimento das fintechs.

A popularizacao de tecnologias como o Pi:
influencia no crescimento dos bancos digitai
fintechs.

A reducdo da burocracia oferecida pelas fintechs
facilita o crescimento dessas instituigoes.

Tenho maior facilidade ao resolver problemas nos
banco digitais.



Menores taxas e custos baixos foram Facilidade e rapidez na abertura de conta foram
determinantes para que eu escolhesse os servicos determinantes para que eu escolhesse os servicos
de fintechs e bancos digitais. de fintechs e bancos digitais.

Menos burocracia nos servigos oferecidos foi A possibilidade de acesso 24h foi determinante
determinante para que eu escolhesse os servicos  para gque eu escolhesse os servicos de fintechs e
de fintechs e bancos digitais. bancos digitais.

1T EE2 BN B4 B> B BN’ EN: EE° B0

Os bancos digitais oferecem atendimento mais Os bancos digitais oferecem menores tarifas na
agil que os bancos tradicionais. maioria dos servicos que oferta.
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o s

Os bancos tradicionais oferecem maior variedade  Para realizar operagoes financeiras importantes,
de produtos financeiros. tenho mais confianga nos bancos tradicionais.

Os bancos tradicionais oferecem melhor
atendimento aos seus clientes.

1 EE2 N3 N4 B> B BN’ s EE° EEo
60

S |

Conhego pessoas que comegaram a usar servigos Na minha regiao, os bancos digitais ajudam a
bancérios apds o surgimento dos bancos digitais. incluir pessoas que antes nao tinham acesso a
bancos.
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]

Para pessoas que nao possuem conta bancaria, Considero que as fintechs e os bancos digitais
as fintechs e os bancos digitais facilitam o acesso garantem servigos financeiros para populagoes de
a servicos financeiros. baixa renda.

A desburocratizagao ao abrir conta digital
influencia a incluséo financeira.

Il EN2 N3 I+ EES BN BN’ EN: Em°o EE0
60

e e |

Acredito que os servigos digitais oferecem 0s beneficios financeiros sao o principal motivo
facilidade de uso para todas as faixas etdrias. para eu usar bancos digitais.
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Ja enfrentei desafios com problemas técnicos e/ Confio na seguranga das fintechs e bancos
ou problemas com o atendimento, ao usar bancos digitais.
digitais.

Pretendo continuar utilizando bancos digitais, no
futuro.
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