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Resumo

As inovagOes tecnologicas estdo cada vez mais alterando a forma das empresas se relacionarem com 0s seus
clientes e na década atual o mercado de servicos bancarios esta se movimentando intensamente devido a
participagdo de novas empresas, chamadas de fintechs, que sdo empresas que atuam com sua base tecnoldgica
permitindo maior escalabilidade e reducdo de custos. Devido a isso, o presente trabalho analisou o ecossistema
das fintechs brasileiras buscando compreender através das dimensoes de qualidade nos servicos digitais como é o
desempenho de uma conta digital oferecida por uma fintech ou banco digital na visdo dos clientes. Para isso, a
base tedrica aborda sobre a realidade das fintechs no Brasil e sobre conceitos de qualidade em servicos,
utilizando para a pesquisa o instrumento e-SERVQUAL de Parasuraman (2000) que mede a percepcao de
qualidade que os clientes possuem sobre determinado servico no ambiente digital. O resultado demonstrou que o
perfil demogréfico dos clientes é formado na maioria por jovens universitarios que ndo possuem ainda uma renda
alta e a analise da qualidade identificou que esses jovens estdo satisfeitos com suas contas no ambiente digital
com uma baixa tolerancia para servicos que ndo atenderem as suas expectativas.
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Abstract

The technological innovations are increasingly altering the way that companies relate to their clients and in the
previous decade the banking services market has been moving intensely due to the role of new enterprises, called
fintechs, that are companies that act with their technological base allowing for bigger scalability and cost
reduction Due to that, the present paper analyzed the ecosystem of the Brazilian fintechs, aiming to comprehend
through the dimensions of the quality in digital services how is the performance of a digital account offered by a
fintech or digital bank to the perspective of the customers. In order to do so, the theoretical basis approaches the
reality of fintechs in Brazil and about concepts of service quality, using for research the e-SERVQUAL tool of
Parasuraman (2000) that measures the perception of quality that the clients hold in regards of a given service in
the digital environment. The results showed that the demographic profile of the clients is composed in its
majority by young college students that do not have high income yet and the quality analysis identified that these
youths are satisfied with their accounts in the digital environment with a lower tolerance for services that do not
meet their expectations.
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1. INTRODUGAO

Desde a Revolucdo Industrial é possivel notar como a tecnologia modifica a maneira das
empresas produzirem seus produtos ou ofertarem seus servigos para os clientes. O avanco
tecnoldgico ao longo da historia tem alterado e extinguido mercados e nos Gltimos anos com o
advento da internet essas mudancas estdo ocorrendo ainda mais rapidamente.

Observando os servigos bancéarios percebe-se a velocidade dessas mudancas, que teve uma
primeira evolucdo com a tecnologia dos caixas eletronicos (ATM’s) que chegaram ao Brasil
em 1983, reduzindo custos com a construgdo de agéncias, pagamento de funcionéarios, compra
de moveis, dentre outros. Saconi (2013) relata que no inicio esses terminais geravam muitas
duvidas para os clientes, que precisavam na maioria das vezes da ajuda de um funcionério,
expondo a necessidade dos bancos em aperfeicoar a acessibilidade e usabilidade dos ATM’s,
que possuiam clientes pouco acostumados com tecnologia.

Trinta e cinco anos apds o primeiro terminal de autoatendimento do Brasil, € possivel
perceber como a sociedade evoluiu em sua relagdo com a tecnologia, em que 0s caixas
eletrbnicos citados estdo cada vez mais em desuso, em uma realidade que os bancos ja
oferecem os servicos de internet banking e mobile banking, no qual os clientes conseguem
usufruir de certos servicos em qualquer lugar que esteja.

Os bancos demonstraram que ndo mediriam esforcos para investir em tecnologia, ampliando
0s servicos oferecidos nas agéncias para os seus diversos canais virtuais em busca da
sobrevivéncia na era digital. Entretanto, essas instituicdes tiveram que passar por adaptacoes
em Seus processos, e em meio a essas adaptacdes, surgiam startups tecnoldgicas com modelos
de negdcio inovadores que ofereciam servicos financeiros capazes de otimizar ainda mais o
que os bancos buscavam, denominadas de Fintechs (Financial Technology).

Diante do exposto, este artigo possui como objetivo geral identificar a qualidade percebida
pelos usuarios de contas digitais no ecossistema das fintechs do Brasil, procurando descrever
o perfil dos usuarios de contas digitais, identificar a empresa mais utilizada pelos usuarios,
identificar o nivel de qualidade de cada dimensao, identificar as medidas de adequacéo e de
superioridade do servico para cada dimensdo e relacionar as dimensdes conforme o status
competitivo.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 QUALIDADE DE SERVIGCOS

A qualidade é fator fundamental para as empresas que desejam se manter em seus mercados,
sendo um elemento de estudo constante das organizacfes, o que leva a importancia de obter
uma definicdo clara sobre o tema. Para melhor entendimento sobre o assunto serdo expostos
alguns conceitos de importantes autores.

A qualidade de um produto ou servico esta ligada a satisfagdo total do consumidor, que € a
base da sobrevivéncia de qualquer empresa. Essa satisfacdo do consumidor deve ser buscada
nas duas formas, defensiva e ofensiva. A forma defensiva trata em eliminar os fatores que
desagradam o consumidor, por meio do feedback das informacGes do mercado, ja a satisfacao
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na forma ofensiva, busca antecipar as necessidades do consumidor e incorporar esses fatores
no produto ou servico (FALCONI, 1989).

Gronroos (1995) define servico como uma atividade ou uma série de atividades de natureza
mais ou menos tangivel, que normalmente acontece durante as interacfes entre o cliente e 0s
empregados de servico ou recursos fisicos, sistemas ou bens do fornecedor de servicos, que é
fornecida como solugéo para atender as necessidades dos clientes.

Diferentemente dos produtos que possuem suas caracteristicas fisicas bem definidas para
mensuracdo de qualidade, os servicos s&o mais complexos para serem avaliados, pois séo
intangiveis e a0 mesmo tempo que séo produzidos, sdo consumidos (COBRA, 1992).

Assim, certamente ndo seria possivel avaliar um servico antes que o tenha comprado, pois
somente no processo da prestacdo do servico, ou por vezes, apenas quando possuir o resultado
do servico que sera possivel avalia-lo.

Para Lovelock e Wright (2001), essa avaliacdo que os clientes realizam durante ou apds o
processo do servico, é a comparacgao entre o que eles esperavam e o que eles perceberam do
servico prestado, definindo que qualidade e satisfacdo do cliente se igualam, e a férmula da
satisfacdo é: Satisfacdo = Servigo percebido / Servigo esperado.

Gianesi e Corréa (1996) definem a avaliacdo do servigco no modelo proposto pela Figura 1:

Expectativas alidade
P —— Qu

Expectativas do Cliente antes da- excedidas ideal

compra do servigo. - -

Expectativas Qualidade

P ; satisfatoria
atendidas >

":Percepgdo do Cliente sobre o,

' sérvigo prestado. '
- o Expectativas Qualidade
ndo atendidas > inaceitavel

Processo do Servigo Resultado do Servigo

Figura 1 - A avaliacdo da qualidade do servico
Fonte: Gianesi e Corréa (1996)

Os autores definiram que a percepgéo de qualidade do cliente depende do processo do servigo
e do resultado obtido, em que, quando as expectativas que eles possuiam antes da compra
forem atendidas, considera-se a qualidade satisfatéria, caso ndo atenda as expectativas, a
qualidade sera inaceitdvel e quando essas expectativas sdo excedidas, ocorre 0 que eles
chamam de qualidade ideal.

Quanto a qualidade de servigos em ambientes digitais, Parasuraman (2000), acompanhando as
constantes mudangas que a internet proporcionou ao mercado, revisou 0 modelo de avaliacéo
de servicos (SERVQUAL) que havia elaborado e adaptou em um novo modelo conceitual
para entendimento e melhoria da qualidade dos servigos prestados no ambiente digital (e-
service), representado na Figura 2:
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Figura 2 - Um novo modelo conceitual para entendimento e melhoria da qualidade do e-service
Fonte: Parasuraman (2000).

A imagem apresenta resumidamente um processo de implementacdo de melhoria de qualidade
em um servico no ambiente digital, iniciando-se no entendimento da empresa sobre o e-
service (e-SQ) e finalizando na compra/recompensa pelo cliente. Para identificar e medir os
gaps, Parasuraman (2000) criou um instrumento de pesquisa denominado e-SERVQUAL ou
e-SQ, que identifica onze dimensdes especificas para o ambiente digital, representadas no
quadro 1:

Dimens6es DefinicGes
ACesso Capacidade para entrar no site rapidamente e localizar a empresa na internet.
Seguranca Confianca que o cliente sente ao utilizar o site .

Facilidade de Navegacéo

Capacidade de navegar no site e alterar suas paginas sem dificuldade.

Eficiéncia

Site simples de usar e que requeira 0 minimo de informacéo para o seu uso .

Flexibilidade

Facilidade para procurar e realizar transagdes e de obter informagdes.

Customizagdo

Capacidade de reconhecer e adaptar-se as preferéncias dos clientes.

Conhecimento do preco

Capacidade de permitir simulagdes e comparagdes de tarifas, para determinar
preco total.

Privacidade

Protec¢do das informacBes pessoais e transagdes que sdo seguras de intrusos.

Estética do site

Dimensdes ligadas a ambiéncia do site .

Confianga

Correto funcionamento técnico do site e exatiddo dos servigos .

Receptividade

Répida resposta do site e capacidade de resolver problemas ou questdes dos
clientes.

Quadro 1: Dimensdes do e-SQ
Fonte: Parasuraman (2000)

Ao definirem essas dimensdes, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) indicam que existem
niveis de aceitacdo dos clientes, e para determinar esses niveis elaboraram um questionario de
trés colunas. Na primeira coluna é medido o nivel adequado de servico, que é considerado o
nivel minimo de aceitacdo dos clientes. A segunda coluna é a coluna do nivel desejado para o
servico, aquele nivel que o cliente realmente espera. E a terceira coluna mede o nivel
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percebido pelo cliente, que quando comparada as outras duas colunas, € possivel ter uma
nocgéo da satisfacédo dos clientes.

'''''''

Dessa forma, os autores definiram os limites das expectativas dos clientes, referentes a cada
dimensdo do servico, chamada de zona de tolerancia. A partir dessa zona é possivel identificar
medidas que indicam o nivel de superioridade ou de adequacéo do servico em cada dimenséo.

Parasuraman (1997) definiu que uma medida de superioridade do servico (MSS) € encontrada
pela diferenca do servico percebido e o servi¢o desejado. A diferenca pode ser positiva ou
negativa, e quanto maior for o indice positivo, afirma-se que maior é a superioridade do
servico. A medida de adequacdo do servico (MAS) é encontrada pela diferenca entre o
servico percebido e o servico adequado (minimo), em que também pode ter resultado positivo
ou negativo, sendo que o negativo significa que o servi¢o ndo estad adequado para o cliente, e
que quanto mais positivo for, melhor serd a MAS, pois, a medida estara mais proxima da
MSS.

Parasuraman (1997) estabeleceu uma relagéo para definir o status competitivo da empresa a
partir das medidas MAS e MSS, representados pela figura 3:

Niveis de Percepgio/  Medida de Adequagsio do Serv igo (MAS) e Status
Expectativa do Cliente ~ Medida de Superioridade do Servigo (MSS) Competitivo
MAS = Positivo
Servigo Percebido —> Franquia do Cliente
MSS = Positivo
Servigo Desejad -
ervige esaado MAS = Positivo
. . Vantagem
Servigo Percebido  _pg, Compctgitiva
Servico Desciad MSS = Negativo
ervigo Desejado  ——mrmrfiges
MAS = Negativo
Desvantagem

Servigo Percebido  mipp Competitiva

MSS = Negativo

Figura 3 — Rela¢do entre status competitivo, MAS e MSS
Fonte: Parasuraman (1997)

De acordo com essa relagéo, as empresas de servigos quando conseguem se manter na zona de
tolerdncia alcancam vantagem competitiva, e ao extrapolarem a zona, mantendo medidas
MSS, conseguem 0 que 0 autor define como “franquia do cliente”, que € o cliente que teve
suas expectativas tdo superadas com o servico, que ele se sente obrigado a compartilhar o seu
entusiasmo com oS outros.
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2.2 FINTECHS

O termo fintech tem origem das palavras em inglés financial e technology, sendo a defini¢do
de empresas que oferecem servicos financeiros diferenciados de alguma forma por meio da
tecnologia (ARNER; BARBERIS; BUCKLEY, 2015).

Puschmann (2016) ap6s reunir diversos estudos sobre fintechs, define o termo como
inovagOes incrementais ou disruptivas no contexto do setor de servigos financeiros
estimulados pela tecnologia da informacéo, resultando em novos modelos de negdcios intra ou
inter-organizacionais, produtos e servigos, organizacgdes, processos e sistemas.

Para a Associacdo Brasileira de Fintechs (ABFINTECHS) o conceito é caracterizado como
“[...] aquelas empresas que usam tecnologia de forma intensiva para oferecer produtos na area
de servicos financeiros de uma forma inovadora, sempre focada na experiéncia e necessidade
do usuario” (ABFINTECH, 2016).

O Toronto Leadership Centre (2017) cita que as fintechs surgiram visando o lucro ao explorar
mercados o0nerosos Ou pouco atraentes para as instituicbes financeiras comuns,
particularmente no periodo pds crise. Arner, Barberis e Buckley (2015) relatam também que
as reformas impostas pelos reguladores dos servi¢os financeiros apds a crise de 2008 fez com
que a as instituices financeiras limitassem seus esforcos para investir em inovacao, abrindo
espaco para o surgimento das fintechs.

Atualmente as fintechs estdo presentes em todas as areas de servigos financeiros, alterando a
forma como a sociedade transfere dinheiro, realiza pagamentos, obtem créditos, crontrolam as
financas, dentre diversos outros servicos. A base tecnoldgica viabiliza para que tenham
menores custos operacionais e maior escalabilidade, chegando a uma parcela da populacdo de
classes menos favorecidas e possibilitando a inclusdo financeira em lugares que até entdo, os
bancos tradicionais ndo direcionavam seus esforc¢os.

De acordo com o Report de 2017 da FintechLab, o Brasil € o pais com maior nimero de
fintechs da America Latina e que até 2016 ja foram investidos mais de R$ 1 bilhdo em
empresas brasileiras. A FintechLab disponibiliza um radar que mapeia as iniciativas de
fintechs no Brasil, com a sua primeira publicacdo em agosto de 2015 o seu ultimo
levantamento foi em novembro de 2017, e demonstra que entre esse curto periodo de tempo, a
evolucéo das fintechs no pais foi bastante significativa.

O radar de agosto de 2015 € a primeira publicacdo da pesquisa, e foram mapeadas 55 fintechs
que estavam divididas nos segmentos de: Pagamentos, Analytics Big Data, Bitcoin,
Empréstimo Negociagdo, Gestdo Financeira, Investimentos e Seguros. Apds 1 ano, em
setembro de 2016, o radar ja apresentava mais de 130 fintechs, e diversos segmentos foram
alterados, como empréstimo e negociagao que se tornaram independentes, o setor de Bitcoin
se tornou Cryptocurrency & Blockchain e o setor de Analytics Big Data passa a ser Eficiéncia
Financeira. Além das alteracdes, surgem iniciativas na area do Cambio durante esse periodo.

Até o presente momento, o Gltimo radar divulgado pela FintechLab é o de novembro de 2017
e demonstra que o setor evoluiu e se tornou ainda mais complexo. Com o nimero crescente de
novas empresas e investimentos na area, foram surgindo novos atores interessados, que de
certa forma, sdo impactados pelas fintechs. Devido a isso, o radar da FintechLab, desde
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fevereiro de 2017 apresenta uma visdo do ecossistema das fintechs, mostrando os principais
stakeholders envolvidos, ou que foram criados, como no caso das Associagoes.

Sd0 apresentados o0s oOrgdos reguladores, investidores, aceleradoras, empresas de
conectividade, bandeiras de cartGes usadas, empresas de investimento, coworkings, big techs e
os bancos digitais. Uma alteracdo ocorre no segmento de eficiéncia financeira, que possui sua
esséncia tecnologica, no entanto, o radar passa a considera-lo como um player independente
que presta servi¢os para o ecossistema como um todo.

O ecossistema conta com 332 fintechs mapeadas, demonstrando um crescimento de mais de
500% desde a sua primeira publicacdo, que possuia 55 fintechs em 2015. Os segmentos das
fintechs no ecossistema foram divididos da seguinte forma: Pagamentos, Gestdo Financeira
Pessoal, Emprestimo, Investimento, Seguros, Funding, Negociacdo de Dividas,
Cryptocurrency e DTL, Cambio e Multiservigos.

Compondo o ecossistema das fintechs, os bancos digitais basicamente sdo bancos que nédo
atendem presencialmente. Enquanto as fintechs atuam com solu¢fes mais especificas, 0s
bancos digitais oferecem servicos financeiros mais completos e precisam cumprir as mesmas
obrigacbes dos bancos tradicionais. Em 2011, o Conselho Monetario Nacional (CMN)
autorizou os bancos oferecerem aos seus clientes a possibilidade de abrir e movimentar contas
por meios exclusivamente eletrébnicos, com o objetivo de aumentar a inclusdo dos servi¢cos
bancarios para a populacdo (BANCO CENTRAL DO BRASIL, 2011).

Os bancos tradicionais ndo aderiram muito a essa alteracdo, e em pouco tempo, observa-se a
chegada de uma onda de bancos digitais, formada tanto por bragos de instituigdes financeiras
tradicionais como por iniciativas 100% digitais. Essas instituicdes ndo possuem agéncias
fisicas mas permitem ao usudrio realizar qualquer tipo de servico bancério por meio de meios
digitais.

Esses bancos buscam implementar processos mais ageis, interativos e simples para 0s
usuarios. Assim como ocorre com as fintechs, a tecnologia os ajuda a trabalhar com modelos
que permitem maior escalabilidade e menores custos operacionais. Como resposta a estes
movimentos, bancos tradicionais estdo lancando iniciativas digitais e, em alguns casos,
transformando-se por completo para acompanhar a evolugéo.

3METODO

Em relacdo ao seu método, essa pesquisa é classificada como descritiva e quantitativa. O tipo
de técnica de coleta e analise de dados adotado foi o levantamento de dados (survey). O
instrumento utilizado foi o questionario elaborado a partir do modelo proposto por
Parasuraman (2000) denominado e-SERVQUAL, servindo como base da metodologia dessa
pesquisa. O modelo proposto por Parasuraman (2000) visa medir a qualidade em servigos a
partir de trés varidveis, que sdo os niveis de servigos minimo, desejado e percebido pela visdo
dos clientes. Para medir esses niveis o questionario utiliza a escala likert, ou escala somatoria,
com nove pontos.

Os enunciados utilizados foram definidos a partir dos indicadores propostos por Parasuraman
(2000) que séo as 11 dimensbes de qualidade para servigos no ambiente digital, sendo:
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Acesso, Seguranca, Facilidade de Navegacdo, Eficiéncia, Flexibilidade, Customizacéo,
Conhecimento do Preco, Privacidade, Estética do Site, Confianca e Receptividade.

Dimens@es Questdes
ACesso 1 - Facilidade para acessar a conta digital.

2 - Capacidade para acessar minha conta em dispositivos diferentes.
Seguranca 3 - Confianga ao acessar e realizar transagGes na minha conta digital.

4 - Site e aplicativo protegidos com extensdes de seguranca .
Facilidade de | 5 - Capacidade para navegar no aplicativo/site livre de erros.
Navegacao 6 - Facilidade de navegacdo pelo aplicativo/site da minha conta.
Eficiéncia 7 - Realiza.r minhas transag_ﬁes rapid?mente. . R

8 - Necessidade de poucas informacgdes para utilizar o aplicativo/site.
Flexibilidade 9 - Opcéo de procurar e realizar diferentes tipos de transacées.

10 - Facilidade para obter informacdes.

11 - Capacidade em adaptar a conta digital com as minhas preferéncias.

12 - Capacidade de se adaptar de acordo com o meu histérico de navegacao.

Conhecimento do | 13 - Informar tarifas cobradas em transacdes.

Preco 14 - Capacidade para comparar o preco de diferentes pacotes de servicos.

15 - Oferecer protecdo para informac@es pessoais.

16 - Oferecer protecdo para realizar transacdes.

17 - Ambiente do aplicativo/site visualmente atraente.

18 - Aplicativo/site com visual limpo e livre de anuncios.

19 - Correto funcionamento técnico do aplicativo/site.

20 - Funcdes do aplicativo/site realizadas com exatiddo.

21 - Ao entrar em contato, o aplicativo/site responde rapidamente.

22 - Capacidade do aplicativo/site para resolver meus problemas e necessidades.
Quadro 2 — Perguntas utilizadas para cada dimens&o

A populacdo da pesquisa eram usuérios que possuiam conta em alguma das fintechs de

multiservicos ou bancos digitais escolhidos. O critério para a escolha das fintechs e dos

bancos, foram que, deveriam fazer parte do Ecossistema das Fintechs disponibilizado pelo

FintechLab, oferecer os servigos para todo o Brasil e disponibilizar pelo menos uma conta

com cartdo de débito ou crédito, ou ambos para pessoas fisicas. As fintechs que atendiam a

esses critérios foram Nubank, Pinbank, Superdigital e Zuum. J& os bancos digitais foram

Banco Inter, Banco Next, Banco Neon, Banco Sofisa e Banco Original.

Customizagdo

Privacidade

Estética do site

Confianca

Receptividade

O questionario foi disponibilizado por meio eletrénico para todo o Brasil, pela plataforma
gratuita denominada “Google Forms”, e foi aplicado no periodo de duas semanas, entre
23/03/2018 e 06/04/2018. Foram obtidas 123 respostas, porém, somente 105 respostas eram
validas para o proposito do trabalho. O perfil encontrado nas respostas foi de 59% dos
individuos sendo do sexo masculino, enquanto 41% correspondiam ao sexo feminino; quanto
a idade foi calculada a média de respostas, encontrando uma média de 25 anos, sendo que
63% possui até 25 anos e 37% com mais de 25 anos; a escolaridade dos respondentes foi de
54% possuindo Superior Incompleto, 33% com Superior Completo, 9% com Ensino Médio
Completo e 4% com PoOs-Graduacdo. Em relacdo a renda, 18% dos individuos afirmaram
ganhar até 1 salario minimo, 40% recebe entre 1 e 2 salarios minimos, 18% afirmaram receber
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entre 2 e 3 salarios minimos, 10% recebe entre 3 e 4 salarios minimos, 8% recebe entre 4 e 6
salarios minimos, e 6% recebe entre 6 e 12 salarios minimos.

4 APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS DADOS

A pesquisa verificou que entre os 105 respondentes, 61% possui uma conta no Nubank, 20%
no Banco Inter, 8% no Banco Next, 8% no Banco Neon e 3% no Superdigital. No geral o
Nubank é a fintech mais utilizada pela amostra e o Superdigital foi a fintech que obteve
menos respostas. Dentre os tipos de empresas, encontrou a relacdo de 64% das respostas
correspondendo as fintechs (Nubank e Superdigital) e 36% dos usuarios que responderam
eram de bancos digitais, representados pelos Bancos Inter, Next e Neon.

O tipo de conta utilizado pelos respondentes foi analisado a fim de identificar qual dos
servigos financeiros tradicionais (conta de débito e crédito) sdo mais utilizados pelos clientes
de fintechs e bancos digitais. O resultado geral mostra que 54% utiliza apenas a conta de
crédito, 39% possuem a conta de débito e crédito e apenas 7% utiliza somente a conta de
débito. Nota-se que 93% das pessoas que responderam possuem um cartdo de crédito, sendo o
tipo de servico mais comum pelos usuarios.

Analisando somente 0s bancos digitais, o resultado foi que 71% possui a conta de débito e
crédito, 16% somente a de crédito e 13% utilizam somente débito. Com as fintechs, o
resultado foi de 76% possuindo somente a conta de crédito, 21% a conta de débito e crédito e
apenas 3% afirmaram possuir somente débito.

De acordo com uma pesquisa da Proteste (2017), o Brasil € o pais com a maior taxa de juros
no rotativo do cartdo de crédito no mundo e cerca de 50% das pessoas inadimplentes no pais
estdo nessa situacdo pelas dividas no cartdo de crédito. Assim, as fintechs e bancos digitais
que conseguem reduzir ou eliminar essas taxas por meio das suas operacdes estdo atraindo 0s
consumidores brasileiros acostumados com a realidade dos altos juros cobrados pelos bancos
e operadoras de cartdes tradicionais.

A Tabela 1 mostra o resultado da média das respostas de cada uma das onze dimensdes de
qualidade propostas por Parasuraman (2000) que foram utilizadas para avaliar os bancos
digitais e fintechs nesse trabalho.

Dimensdes Minimo Desejado Percebido
Acesso 6,69 7,78 7,92
Seguranca 8,14 8,63 8,49
Facilidade de Navegacéo 6,94 8,02 8,00
Eficiéncia 7,00 7,94 7,97
Flexibilidade 6,83 7,98 7,79
Customizacgéo 6,64 7,74 7,64
Conhecimento do preco 6,91 7,81 7,84
Privacidade 8,05 8,57 8,48
Estética do site 6,77 7,84 7,96
Confianga 7,09 8,00 7,99
Receptividade 7,17 8,05 8,10

Tabela 1 — Indicadores e-SERVQUAL para as onze dimens6es
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Tendo conhecimento dos niveis minimos e desejados é possivel calcular a zona de tolerancia
para cada dimensdo, em que Parasuraman (2000) define pelos limites do nivel de servigo que
o cliente deseja obter e o nivel de servico que ele esta disposto a aceitar para cada dimensao,

sendo que quanto maior for esse nimero, maior sera a capacidade dos clientes em aceitarem
um nivel de servigo abaixo do desejado.

Analisando as pontuacfes obtidas em cada nivel de servico no Grafico 1, verifica-se que de
modo geral ndo ha muita discrepancia entre os pontos minimo, desejado e percebido e que o
nivel de servico percebido pelos clientes ndo tiveram abaixo do minimo em nenhuma
dimensao, estando em sua maioria dentro da chamada zona de tolerancia ou em alguns casos
ultrapassando-a.
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Gréfico 1 - Nivel de qualidade de servigo para as onze dimensdes

Observa-se que no nivel Minimo, que trata do nivel de servico que o cliente estd disposto a
aceitar, as maiores pontuacGes sdo das dimensbes Seguranca com média de 8,14 pontos e
Privacidade com 8,05 pontos, e as menores pontuacdes sdao das dimensdes Customizagédo
(6,64) e Acesso (6,69). O nivel Desejado que corresponde ao nivel de servigo que o cliente
deseja obter, as maiores pontuacdes também foram das dimensBes Seguranca e Privacidade
com indices 8,63 e 8,57 respectivamente e as menores também estdo nas dimensdes
Customizacéo (7,74) e Acesso (7,78).

Os resultados revelam a grande preocupagéo dos clientes em relagdo as dimensbes Seguranca
e Privacidade, que obtiveram no nivel minimo do servigo resultados maiores que os desejados
de todas as outras dimensoes, exceto a dimensdo Receptividade que obteve 8,05 pontos no
nivel desejado, igualando com o nivel minimo de Privacidade.

No nivel Percebido que trata do nivel de servigo observado pelos clientes em suas contas,
foram encontrados os maiores niveis também nas dimensdes de Seguranca com 8,49 pontos e
Privacidade com 8,48 pontos, enquanto os menores foram nas dimens6es Customizacéo (7,64)
e Flexibilidade (7,79).

As dimensdes que tiveram seus niveis percebidos maiores que os desejados foram Acesso,
Eficiéncia, Conhecimento do Preco, Estética do site e Receptividade. Percebe-se que com
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excessdo da dimensdo Receptividade que teve sua pontuacdo desejada em 8,05, as demais
dimensdes citadas tiveram niveis desejados menores que 8 na avaliacdo dos respondentes,
demonstrando que sdo dimensdes que estdo tendo suas expectativas superadas, porém, ao
mesmo tempo ndo possuem tanta importancia dos clientes quando comparadas com outras
dimensdes.

As dimensdes Seguranca, Facilidade de Navegacdo, Flexibilidade, Customizagéo, Privacidade
e Confianca tiveram niveis percebidos abaixo do desejado e acima do minimo aceitavel,
estando portanto, na chamada zona de tolerdncia. Dentre essas dimensdes, apenas
Flexibilidade e Customizacdo ndo tiveram sua pontuacdo acima de 8 no nivel desejado,
demonstrando que ndo sdo dimensfes que superam as expectativas, no entanto, a exigéncia
dessas dimensdes também é maior.

A Tabela 2 apresenta a Medida da Superioridade do Servigo (MSS), encontrada pela diferenca
entre 0 Servico Percebido e o Servico Desejado para cada uma das onze dimensdes. Os
resultados negativos representam o quanto o servico esta distante do nivel desejado pelos
clientes, e os indices positvos demonstram o quanto o servico é superior.

Dimensdes Medida da Superioridade do Servigo
Acesso 0,15
Seguranca -0,14
Facilidade de Navegagdo -0,02
Eficiéncia 0,02
Flexibilidade -0,19
Customizagdo -0,10
Conhecimento do preco 0,02
Privacidade -0,10
Estética do site 0,12
Confianga -0,01
Receptividade 0,05

Tabela 2 — Medida da Superioridade do Servi¢o (MSS)

Os indices positivos foram encontrados nas dimensdes Acesso, Eficiéncia, Conhecimento do
Preco, Estética do Site e Receptividade. A dimensdo Acesso (0,15) obteve a maior pontuagdo
na MSS, seguida de Estética do Site (0,12), sendo portanto as dimens@es que mais superaram
0 servigo esperado. Percebe-se que ambas dimensdes tiveram seus niveis desejados abaixo de
8, demonstrando que embora tenham superado 0 servico, a exigéncia ndo é tdo grande por
parte dos clientes. As dimensdes com menor MSS foram Flexibilidade (-0,19), Seguranca (-
0,14). O baixo valor da dimensdo Seguranca explica-se pelo fato da exigéncia da dimensé&o ser
a mais alta pelos clientes e que para superar o nivel desejado as empresas precisam aumentar a
percepcao do cliente sobre a seguranca que eles oferecem em suas contas.

A Medida de Adequacdo do Servico (MAS) é encontrada pela diferenca entre o Servico
Desejado e o Servico Minimo, em que, resultados com indices negativos representam o
quanto a dimensdo precisa melhorar para ficar pelo menos no nivel minimo de aceitacéo,
enquanto pontuacgdes positivas significam o quanto a dimenséo esta superando o nivel minimo
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de servico. Nao teve nenhuma dimensdo que ficou com pontuacédo negativa, conforme Tabela
3:

Dimens6es Medida da Adequagéo do Servigo
Acesso 1,24
Seguranga 0,35
Facilidade de Navegagéo 1,06
Eficiéncia 0,96
Flexibilidade 0,96
Customizagéo 1,00
Conhecimento do preco 0,93
Privacidade 0,42
Estética do site 1,20
Confianga 0,90
Receptividade 0,93

Tabela 3 — Medida da Adequacéo do Servico (MAS)
Nota-se que as maiores MAS encontradas também foram nas dimensdes Acesso (1,24) e
Estética do Site (1,20), novamente vale ressaltar a baixa importancia que essas dimensées
possuem para os clientes. Ja as menores MAS foram das dimensbGes Seguranca (0,35) e
Privacidade (0,42) também comprovando a relagdo inversa de desejo pelo servico, em que as
duas dimensoes sdo as mais desejadas pelos clientes e que existe uma linha ténue entre o nivel
minimo do servico e o nivel desejado pelos usuérios das contas.

A Tabela 4 traz a amplitude da zona de tolerancia de cada dimensdo, a fim de analisar o grau
de aceitacdo dos clientes em receber um servico menor que o nivel desejado.

DimensGes Tolerancia
Acesso 1,09
Seguranca 0,50
Facilidade de Navegagdo 1,08
Eficiéncia 0,94
Flexibilidade 1,15
Customizacgdo 1,10
Conhecimento do preco 0,90
Privacidade 0,52
Estética do site 1,08
Confianga 0,91
Receptividade 0,88

Tabela 4 — Amplitude de tolerancia
Observa-se que os maiores niveis de tolerancia aceitos pelos clientes estdo nas dimensdes
Flexibilidade, com tolerancia de 1,15 pontos e em Customiza¢do com 1,10 pontos. As
menores tolerancias que indicam que os clientes ndo estdo tdo dispostos a aceitarem resultados
abaixo do esperado, foram verificadas nas dimensdes Seguranca (0,50) e Privacidade (0,52),
demonstrando que as dimensfes com maiores pontuagdes no nivel desejado também séo as
gue os clientes menos toleram uma qualidade abaixo do esperado.
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Apbs o calculo das medidas MSS e MAS € possivel estabelecer uma relacdo de status
competitivo de cada dimens&o conforme proposto por Parasuraman (1997), em que ele define
que quando a dimensdo possuir ambas medidas positivas ela estara em nivel de
competitividade chamado “Franquia do Cliente”. Quando o resultado for negativo em uma das
medidas, porém positivo em outra, acontece o que ele chama de “Vantagem Competitiva”, e
por fim, quando o resultado for negativo em ambas as medidas o status é considerado de
“Desvantagem Competitiva”. A Tabela 5 traz os resultados das dimensdes por status
competitivo.

Dimensdes Medida da Sup_erioridade do Medida da Ad_equagéo do Status

Servigo Servigo Competitivo

Acesso 0,15 1,24

Estética do site 0,12 1,20 .

Re.ce.:ptiv_idade 0,05 0,93 Frag?:r:?edo

Eficiéncia 0,02 0,96

Conhecimento do preco 0,02 0,93

Facilidade de Navegacdo |-0,02 1,06

Customizagdo -0,10 1,00

Flexibilidade -0,19 0,96 Vantagem

Confianca -0,01 0,90 Competitiva

Privacidade -0,10 0,42

Seguranga -0,14 0,35

Tabela 5 — RelagGes entre MSS, MAS e Status Competitivo
A relacdo de status demonstra que nenhuma dimensdo ficou definida por Desvantagem
Competitiva e que de modo geral as dimensfes estdo bem avaliadas. A franquia do cliente que
é o melhor status que a dimensdo pode obter, traz a necessidade do cliente em compartilhar a
sua experiéncia com outras pessoas por ele sentir que suas expectativas estdo sendo muito
superadas. As dimensdes encontradas foram Acesso, Estética do Site, Receptividade,
Eficiéncia e Conhecimento do preco.

Ja as de vantagem competitiva demonstra a satisfacdo do cliente com a dimensdo, tendo
encontrado em Facilidade de Navegacdo, Customizacdo, Flexibilidade, Confianga,
Privacidade e Seguranca.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O perfil demografico demonstrou que com uma carteira de clientes formada em sua maioria
por jovens universitarios, as fintechs e bancos digitais atuais que conquistarem e manterem
seus clientes, poderdo ter futuramente usuarios com os maiores salarios do mercado.
Analisando os resultados da pesquisa, é possivel observar que no atual momento os clientes
estdo satisfeitos com suas fintechs ou bancos digitais, sendo que ndo houve nenhuma
dimensdo com avaliacdo da qualidade percebida menor que a de aceitagdo minima.

No entanto, para conquistarem o0s seus clientes, manter um nivel acima do minimo aceitavel
ndo é suficiente, sendo necessario superar tambem as expectativas deles. Dentre as 11
dimensdes da qualidade, 5 conseguiram superar as expectativas dos clientes, mantendo
medidas de superioridade do servigo e estabelecendo um status competitivo de franquia do
cliente, que se resume no cliente que se sente tdo satisfeito com o servi¢co ao ponto de sentir
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que tem que compartilhar a sua experiéncia com outras pessoas. Esse resultado pode
comprovar o sucesso da fintech Nubank, em que Desidério (2016) cita o fato da empresa ndo
investir em publicidade e ter todo o seu crescimento por meio do marketing boca a boca.

Foi possivel perceber as maiores preocupacfes dos clientes, que tiveram as dimensdes
Seguranca e Privacidade como as mais desejadas para as suas contas e com 0S menores
indices de tolerancia, demonstrando que os clientes ndo toleram servicos abaixo do desejado
para essas dimensdes. Esse nivel de tolerancia mostra que qualquer falha relacionada a essas
dimensGes pode ser muito prejudicial para a relagdo com o cliente, o que deve ser sempre um
motivo de muita atencao por parte dos gestores das fintechs e bancos digitais.

O resultado da pesquisa desmontrou que a percepg¢do de qualidade dos clientes estd em alto
nivel e de muita exigéncia, tendo pouca tolerdncia para resultados abaixo do esperado e
mantendo um status competitivo de vantagem competitiva e de franquia do cliente. Para
chegar a essa conclusdo foi necessario cumprir 0s seguintes objetivos especificos: descrever o
perfil dos usuérios de contas digitais, identificar a empresa mais utilizada pelos usuarios,
identificar o nivel de qualidade de cada dimensdo, identificar as medidas de adequacédo e de
superioridade do servigo pra cada dimensdo e relacionar as dimensdes conforme o status
competitivo.

Durante o processo de execucdo dessa pesquisa foram encontradas algumas limitacdes
importantes para serem relatadas. A primeira limitacao foi a pouca literatura que aborda sobre
fintechs e bancos digitais voltadas para a realidade brasileira. A segunda limitacdo foi o fato
das fintechs e bancos digitais ndo divulgarem a quantidade de clientes, além de ndo possuir
nenhuma pesquisa que estime essa quantidade para definicdo da amostra de pesquisa, levando
a escolha da amostra ndo probabilistica por acessibilidade. E, por fim, o questionario nédo
obteve uma boa taxa de retorno de respostas, ndo permitindo que fossem analisados 0s
resultados individuais de cada empresa.

Tendo exposto as limitagdes, a primeira sugestdo para pesquisa futura é realizar essa pesquisa
buscando evita-las. Sugere-se também que a pesquisa seja realizada individualmente por
empresa e que se compare com o resultado geral dessa pesquisa. Outra sugestao para a agenda
futura é utilizar outros indicadores de qualidade para medir o desempenho dessas empresas,
visto que, 0 e-SERVQUAL mede apenas a percepcao do cliente e as abordagens mais atuais
de qualidade visam a gestdo da qualidade total, em que os clientes sdo apenas uma das partes
interessadas na qualidade.
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