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Resumo

Com o crescente uso da internet, novos modelos de negdcios comegaram a surgir em diversos ramos da
economia e, como consequéncia da digitalizacéo, os habitos dos consumidores passaram a se modernizar junto a
evolugdo tecnologica, que proporcionou ao consumidor mais conhecimento e acesso aos produtos e servigos,
antes mesmo de adquiri-los. Um dos setores que mais tém sentido o impacto com a mudanca dos habitos dos
consumidores € o setor financeiro, j& que ganhou novos players conhecidos como fintechs. Dessa forma, esta
pesquisa tem como objetivo compreender o funcionamento das fintechs como produto da inovacéo disruptiva no
mercado bancdrio brasileiro, analisando suas caracteristicas, identificando as principais atuantes no Brasil e
também quais foram seus impactos no mercado brasileiro bancério até 0 momento. Assim, para auxiliar no
cumprimento do objetivo, a metodologia abordada nesta pesquisa classifica-se como exploratéria, aplicada,
qualitativa, estudo de caso, utilizou-se do método indutivo, e de pesquisa de campo para a qual se utilizou de
entrevistas. O estudo delimitou-se em abordar o caso da instituicdo financeira Sicredi, situada na cidade Floresta,
Parand. Com os resultados levantados foi possivel compreender o real impacto que as fintechs tém causado nos
bancos e entender as estratégias aplicadas pela institui¢do financeira Sicredi para lidar com os novos entrantes.
Sendo assim, uma das principais constatacdes foi que os bancos precisam se adaptar as novas mudangas
proporcionadas pela tecnologia, para ndo perderem espaco para as fintechs.

Palavras-chave: Inovagao Disruptiva; Fintechs; Mercado Bancario.

Abstract

With the increasing use of the internet, new business models began to emerge in several branches of the
economy and, as a consequence of digitalization, consumer habits started to modernize along with technological
evolution, which provided the consumer with more knowledge and access to products and services, even before
you purchase them. One of the sectors that has felt the most impact with the change in consumer habits is the
financial sector, since it has gained new players known as fintechs. Thus, this research aims to understand the
functioning of fintechs as a product of disruptive innovation in the Brazilian banking market, analyzing their
characteristics, identifying the main players in Brazil and also what have been their impacts on the Brazilian



banking market so far. Thus, to assist in achieving the objective, the methodology addressed in this research is
classified as exploratory, applied, qualitative, case study, used the inductive method, and field research for which
interviews were used. The study was limited to addressing the case of the Sicredi financial institution, located in
the city of Floresta, Parand. With the results obtained, it was possible to understand the real impact that the
fintechs have caused on the banks and to understand the strategies applied by the Sicredi financial institution to
deal with the new entrants. Thus, one of the main findings was that banks need to adapt to the new changes
brought about by technology, so as not to lose space for fintechs.

Keywords: Disruptive Innovation; Fintechs; Banking Market.

1. INTRODUCAO

Com a evolucdo da tecnologia e o consequente aumento do uso dos smartphones, surgiram
modelos de negocios capazes de criarem uma nova demanda em uma velocidade cada vez
maior, substituindo modelos de negdcios obsoletos e carentes de tecnologia. Esse fato vem
sendo discutido a mais de duas décadas, e representa o que chamamos hoje de inovacao
disruptiva, caracterizado como um processo inovador de construcdo de novos mercados e
modelos de negocios, favorecendo assim o aparecimento de novos entrantes.

De acordo com Christensen (2012), um dos percussores do assunto, muitas empresas que
antes corriam o risco de serem aniquiladas pelos modelos de negdcios disruptivos, agora
sabem identificar as concorrentes e se associam a elas. Nesse sentido, um dos segmentos que
mais tem provado essa teoria, € o setor financeiro, que vem sofrendo uma mudanca
proporcionada pela tecnologia e pelo surgimento de startups financeiras, mais conhecidas
como fintechs.

Atualmente, as pessoas tém ocupado boa parte do tempo com o trabalho e deixado tarefas
béasicas para realizar em curtos espacos de tempo, com isso a tecnologia chegou para resolver
problemas cotidianos com menor tempo e de forma econdmica. Para aqueles que ndo desejam
mais passar longos minutos em uma fila de espera de banco, o surgimento das fintechs tem
proporcionado uma nova forma de consumir produtos financeiros.

Por conseguinte, as fintechs surgiram como uma proposta em otimizar o tempo, facilitando
processos que antes eram burocraticos, além de oferecerem servigos com custos menores
frente aos ofertados até entdo pelo modelo tradicional bancario. Os servigos oferecidos por
essas startups sdo os mais diversificados possiveis, indo desde a contratagdo de seguros,
empréstimos, pagamentos, gestdo financeira, investimentos, criptomoedas e blockchain,
bancos e contas digitais, cambio, até servicos terceirizados de tecnologia bancaria.

Com essa vasta abrangéncia de servicos disponibilizados virtualmente e a partir da praticidade
proporcionada por eles, as pessoas passaram a consumir produtos financeiros de uma nova
forma, a internet ofereceu ao consumidor a op¢do de pesquisar e comparar produtos antes
mesmo de adquiri-los, com isso 0s bancos tradicionais comegaram a sentir 0 impacto causado
pela tecnologia. De acordo com Marcon (2018), o sistema financeiro tradicional sempre foi
considerado um dos setores que mais investiu em tecnologia e esteve por anos atuando sem
grandes concorrentes, assim a tecnologia que antes era uma grande aliada, passou a ser motivo
de desconforto, obrigando os bancos a se adaptarem as novas tendéncias para sobreviver a
demanda do mercado.

Diante do exposto, o estudo pretende responder o seguinte problema de pesquisa: Como a
inovacdo disruptiva, por meio das fintechs, tem transformado o mercado bancario brasileiro?
Para responder essa pergunta, estabeleceu-se como objetivo geral: Discutir o funcionamento
das fintechs, como produto da inovagdo disruptiva, no mercado bancario brasileiro. Dessa
forma, os objetivos especificos sdo: identificar as caracteristicas das fintechs que as



classificam como inovacdo disruptiva; identificar as principais fintechs atuantes no setor
financeiro brasileiro e compreender o impacto das fintechs no mercado bancério brasileiro.

Para auxiliar na busca dos resultados, este estudo fica delimitado em pesquisar a situacdo do
Sicredi, localizado na cidade de Floresta, Estado do Parand, cuja coleta e anélise dos dados
deram no periodo de junho a julho de 2020.

A metodologia adotada neste artigo classifica-se como exploratéria, quanto aos objetivos;
aplicada, no que diz respeito a natureza do problema; qualitativa, em relacdo a abordagem do
problema; estudo de caso, no que se refere aos procedimentos técnicos; método indutivo,
quanto a abordagem; pesquisa de campo, no que tange o ambiente da pesquisa e utiliza-se de
entrevistas no método de coleta de dados.

Este trabalho esta organizado em 4 secdes além desta introducdo. A segunda secdo aborda a
revisdo de literatura para fundamentar o caso analisado. A terceira secdo apresenta a
metodologia do trabalho, com vistas a deixar clara a forma como foi realizada a pesquisa. A
quarta secdo apresenta os resultados da pesquisa e suas analises. Por fim, a quinta secdo
apresenta as considerages finais do estudo, de forma a responder a problematica e ao objetivo
proposto.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Para compreender melhor o assunto abordado nesta pesquisa, serdo explicados a seguir 0s
conceitos de inovacao disruptiva e fintech, fintech no setor financeiro brasileiro e impacto das
fintechs no mercado bancério brasileiro.

2.1 Inovacdo Disruptiva: Fintechs

Inovacdo disruptiva é um tema que tem sido objeto de pesquisas a mais de 20 anos, sendo
usado pela primeira vez em 1997 no livro “O dilema da inova¢ao” de Clayton Christensen,
professor da Harvard Business School. De forma evolutiva, o termo utilizado pelo autor foi
tecnologia disruptiva e com o decorrer de suas pesquisas o termo foi adaptado para inovacao
disruptiva, abrangendo assim, ndo s6 produtos tecnolégicos, mas também inovacbes em
servigos e modelos de negdcios.

O termo inovacédo disruptiva, no contexto de negodcios, significava “criar uma rachadura no
modelo tradicional, a ponto de leva-lo a queda a partir da criagdo de novas propostas”
(Christensen, 2012, p. 12). Em outras palavras, a ruptura acontece na base de um mercado ja
existente, onde os lideres dos setores sdo levados a se afastar da ruptura, por meio da inovagao
e criacdo de novas oportunidades de crescimento (Christensen, 2012).

Apos 15 anos, esse conceito foi atualizado, sendo definido como a capacidade de “transformar
um produto caro e complexo, em algo simples e acessivel, capaz de atender uma maior
parcela da populacdo que antes ndo tinha condigdes de ter acesso a aquele produto”
(Christensen, 2012, p. 12).

Durante os estudos de Christensen (2009), verifica-se que as empresas utilizavam em suas
estratégias dois tipos de inovacdes, sendo: a inovagdo sustentadora e a inovacgdo disruptiva. A
primeira € aquela que acontece por meio da implementacdo ou melhoria de um produto ou
servigo ja existente, buscando agregar mais valor a algo que ja é bom, o tornando ainda
melhor, esse tipo de inovagdo tem como finalidade atender consumidores mais exigentes do
topo da piramide econémica e, consequentemente, aumentar a margem de lucro para as
empresas que a utilizam como estrategia (Horn & Staker, 2015), como exemplo, pode-se citar
a linha de smartphone da Apple, o Iphone a cada lancamento oferece melhorias em suas
funcionalidades.



Ja a segunda inovacdo, refere-se a uma alternativa que surge ao tentar solucionar problemas
cotidianos, que & vista disso criam novos mercados e modelos de negdcios, esse tipo de
inovacéo € capaz de atender clientes menos exigentes e que estdo na base dos setores por meio
de propostas mais simples, econdémicas e em maior escala. A inovacdo disruptiva muda o
conceito de qualidade para os seus usuarios, que passam a entender que seus beneficios sdo
intangiveis, como a conveniéncia, acessibilidade, simplicidade e viabilidade do produto ou
servico oferecido (Christensen, 2009).

Nesse contexto, Christensen (2009), descreve que a inovagdo disruptiva pode acontecer de
duas formas, sendo: disrupcdes de baixo mercado e disrupgdes de novo mercado. A primeira
refere-se a modelos de negodcios de baixo custo que crescem a partir de clientes menos
exigentes de empresas ja estabelecidas. As inovacbes que permitem a disrupcdo de baixo
mercado, normalmente sdo melhorias na manufatura, nos servigos ou em processos do
negocio, que permitem a empresa obter retornos com margem de lucro mais baixa, a partir da
oferta de produtos com menor desempenho (Christensen, 2009).

A segunda, disrupacdo de novo mercado, acontece quando a inovacdo leva consumidores a
terem experiéncias que nunca tiveram, ou seja, quando a tecnologia de alguma forma favorece
um grande numero de pessoas menos capacitadas, levando até elas solugdes que antes eram
possiveis apenas para setores especializados, criando assim um novo mercado (Burgelman;
Christensen; Wheelwhight, 2012). Além disso, observa-se mais caracteristicas sobre as
inovacdes sustentadora e disruptiva no Quadro 1.

INOVACOES INOVACOES DISRUPTIVAS
SUSIERTADIOIRE Disrupcéo de Baixo Mercado | Disrupcdo de Novo Mercado
Clientes mais rentaveis, . . - Clientes que ndo possuiam
. . Clientes menos exigentes e ja N X
. que estejam dispostos a - -/ condices financeiras ou
Clientes . saciados de mercados ja -
pagar mais por melhor ; habilidades para uso de
existentes. o
desempenho. produtos que ja existiam.
Me_lhorlas em atributos Melhorias na manufatura, Desempenho inferior nos
mais valorizados pelos . -, ; L
Desempenho | . Servicos ou em processos que ja atributos tradicionais, mas
: clientes dos setores, como T
Oferecido . eram desempenhados pelo oferece simplicidade,
novo design e novas N s
. . produto. conveniéncia e acessibilidade.
funcionalidades.

Quadro 1 — Caracteristicas de inovages sustentadora e disruptivas.

Fonte: Os autores.

Tanto a inovacado disruptiva como a sustentadora, sdo forcas que sempre estardo em constante
movimento, nos levando a acreditar que o que € uma inovacdo hoje, pode ndo ser amanha.
Dessa forma, pode-se citar como exemplo o setor financeiro, um dos maiores setores a
investir em inovacdes tecnoldgicas, 0 que provocou transformacdes em toda estrutura, visto
que os bancos foram capazes de agilizar seus processos, reduzir erros operacionais e
remodelar a forma como clientes e potenciais consumidores experimentam produtos e
servicos bancarios, seja por meio de transagdes online e/ou pelo uso de aplicativos. Esse tipo
de inovacéo foi capaz de causar uma ruptura no mercado financeiro e atrair atengéo de mentes
brilhantes que associaram 0s servi¢os bancarios a tecnologia, para entdo, criarem startups
financeiras, mais conhecidas hoje como Fintechs.

As fintechs sdo modelos de negécios financeiros baseados em tecnologia, normalmente se
referem a startups ou empresas que desenvolvem produtos financeiros (Nubank, 2020). Além
disso, sdo conhecidas por oferecerem solu¢cGes menos burocraticas e mais intuitivas, basta ter
um smartphone em méaos para conseguir ter acesso aos produtos oferecidos. A origem do



nome vem da jungdo ¢ abreviagdo das palavras “financial technology”, em portugués,
tecnologia financeira (Nubank, 2020).

Em consonancia, sabe-se que as fintechs sdo produtos da evolucdo tecnoldgica que vieram
para facilitar a vida dos consumidores de produtos e servigos financeiros, por meio de
propostas que ainda ndo existem no mercado tradicional ou até mesmo buscando simplificar e
facilitar processos ja existentes. Por conseguinte, as fintechs podem ter como publico alvo
clientes que de alguma forma estdo descontentes com os servicos ja oferecidos no mercado
financeiro, clientes que ndo possuem acesso aos produtos bancarios devido a restricoes
financeiras ou até mesmo aqueles que se interessam pelas fintechs apenas pelo fato de
oferecerem propostas simples e inovadoras (Pereira, Phols, Barreto, Arnaiz & Filho, 2018).

Segundo Cordeiro, Oliveira e Duarte (2019), as fintechs preenchem o vazio deixado por
bancos e investidores, criando um novo mercado para suprir falhas do mercado ja existente.
Além de suprir essas lacunas, muitos produtos financeiros baseados em tecnologia foram
desenvolvidos por startups fora do sistema bancario, os servi¢os oferecidos por meio destas
cobrem areas diversificadas, como meios de pagamentos, financiamentos, investimentos e até
mesmo gestdo financeira (Cordeiro et al., 2019). Nas proximas sessfes iremos discorrer 0s
tipos de fintechs existentes no mercado financeiro brasileiro e a partir delas, vamos analisar
aquelas que possuem potencial disruptivo no mercado tradicional.

2.2 Fintechs no Setor Financeiro Brasileiro

No ultimo relatério de cidadania financeira divulgado pelo Banco Central do Brasil (2018),
foi realizada uma anélise dos dados de 2015 a 2017, onde constatou-se que cerca 86,5% da
populacdo possui acesso a servigos financeiros com conta em bancos. O relatério mostrou
também uma reducdo nos pontos de atendimentos espalhados pelo Brasil, e as transacdes por
meio de canais ndo presenciais (home e office banking, call centers, smartphones) registraram
expansdo significativa de 20%, de 2015 a 2016, e de 21%, de 2016 a 2017. Essa mudanca no
habito dos consumidores de servicos financeiros abriu as portas para 0 crescimento das
fintechs no Brasil. Segundo Pinto (2018), um dos principais impulsionadores do crescimento
das fintechs é a sua capacidade de desagregar servi¢os, ou seja, 0s consumidores ndo precisam
mais usar somente servicos oferecidos pelos bancos.

Atualmente as fintechs tém oferecido servicos em diversas areas financeiras, podendo ser:
sistemas de pagamentos com as plataformas Paypal, Picpay, Pagseguro, gestdo de financas
com o Guiabolso, crowdfunding com a Catarse e Vakinha, ou até mesmo bancos online, como
0 Nubank e Banco Original. Com o surgimento das startups financeiras, os consumidores
podem escolher qual servigo consumir e de qual empresa adquirir. Por outro lado, a oferta de
poucos produtos pode ser uma das desvantagens e um desafio para as fintechs, pois 0s
consumidores de servicos bancérios estdo acostumados a resolver tudo em um anico lugar
(Pinto, 2018).

De acordo com altimo mapeamento realizado pelo Radar Fintechlab, em julho de 2019, foram
encontrados mais de 600 startups financeiras no Brasil, o relatério mostra que a atuacdo das
fintechs no pais teve um aumento de 33% em relacdo ao Gltimo relatério divulgado em agosto
de 2018, subindo de 453 para 604 empresas. No mapeando realizado pelo blog Finnovation,
até setembro de 2019, foram encontradas diversas modalidades de fintechs no Brasil, como
mostra a Figura 1, categorizadas em 10 segmentos, sendo: pagamentos, crédito, gestdo
financeira empresarial e pessoal, investimentos, criptomoedas e blockchain, seguros, bancos e
contas digitais, tecnologia para If’s e cambio.
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Figura 1 — Mapeamento das fintechs no Brasil.
Fonte: Finnovation (2019).

Atualmente, as fintechs do segmento de pagamentos sdo as mais numerosas no pais, elas
visam intermediar e facilitar a compra e venda de produtos online, além de viabilizar maior
seguranca nas transacdes entre as partes. De acordo com o ultimo radar Fintechlab, de 2019, o
segmento reunia 106 empresas em 2017 e passou a contar com 151 empresas, indicando um
aumento de 43%. Entre os exemplos de fintech deste segmento, pode-se citar uma das
primeiras e mais famosa plataforma de startup financeira que surgiu no mundo, o Paypal, e
também as brasileiras Picpay e Pagseguro.

Os setores de empréstimos e gestao financeira vem logo a seguir no ranking das startups mais
numerosas do pais. Enquanto as fintechs de gestdo financeira ajudam 0s seus usuarios a
reorganizarem as suas contas, as fintechs de empréstimos ajudam aqueles que de certa forma
possuem restricbes mediante os bancos tradicionais, a conseguirem crédito para aquisi¢des ou
para renegociar suas dividas (Fintech, 2019).

Nos dias atuais, a gestdo financeira € um dos principais problemas na vida dos individuos, ja
que muitos, desde a infancia, ndo tiveram uma fundamentacdo béasica de educacao financeira,
assim, as fintechs oferecem ferramentas de auxilio na gestdo de or¢camento pessoal de forma
simplificada e eficiente (Estaddo, 2020). Alem de atender a pessoa fisica, existem também
fintechs para empresas, que atuam no auxilio com ferramentas de folha de pagamento,
controle fiscal, faturamento e contabilidade, como por exemplo, o Guia Bolso e a Conta Azul
(Estadéo, 2020).

Para aqueles que tém dinheiro para emprestar ou desejam fazer um empréstimo de forma
facilitada, também existem startups com foco em microfinanciamento e renegociagdo de
dividas. Neste caso as plataformas precisam estar associadas a um banco ou financeira para
operar, visto que o Banco Central ndo autoriza esses tipos de financiamento isoladamente
(Estaddo, 2020). Como exemplo aqui, temos a Creditas que € considerada uma das
plataformas mais inovadoras do mundo em 2019, segundo o ranking Fintech100.



O crowdfunding também é um tipo de fintech que visa obter financiamento coletivo, realizado
por meio de uma plataforma digital, que consiste em arrecadar recursos para determinados
projetos (Sebrae, 2019). Normalmente, pessoas com ideias inovadoras, porém, pouco capital,
utilizam-se dessas plataformas como forma de arrecadacdo de capital inicial para tirar seus
projetos do papel, essa plataforma ajuda no desenvolvimento de startups, visto que 0 mercado
financeiro dificulta a aquisicdo de financiamentos para projetos sem garantia real de retorno.
Neste segmento, os exemplos séo as plataformas Vakinha e Catarse.

No ramo de seguros, as fintechs atuam como comparador de precos e beneficios, ao invés do
cliente procurar seguradoras isoladamente, ele pode simplesmente acessar uma das
plataformas comparativas e encontrar informac6es de todas as seguradoras disponiveis para o
tipo de seguro que ele deseja contratar (Ribeiro, 2019). A diversidade aqui € enorme, podendo
existir plataformas de produtos especificos, como seguro de viagens com a SegurosPromo ou
até mesmo uma busca mais ampla com as plataformas Multiprodutos, Bidu ou Compara
Online.

As plataformas voltadas para o mercado de investimentos funcionam basicamente da mesma
forma que os comparadores de seguro, sendo aqueles que possuem capital para investir e
pouco conhecimento sobre investimento podem se beneficiar dessas fintechs para comparar
quais sdo melhores negdcios para o seu tipo de perfil e qual a sua rentabilidade, antes de fazer
a escolha definitiva (Ribeiro, 2019). Como exemplo tem-se a Magnetis e a Jurus.

Atualmente, muitas transagdes financeiras ndo envolvem a movimentagdo de dinheiro, elas
acontecem entre bancos conforme as normas do Banco Central, sem a necessidade de troca de
moeda fisica. A criptomoeda é uma moeda digital criada para ser comercializada sem a
necessidade do envolvimento de bancos ou do governo e as transa¢des acontecem por meio de
uma rede segura, chamada Blockchain, que atua como um banco de dados onde as
negociagdes de Bitcoins ficam gravadas (Foxbit, 2020).

Apesar da diversa gama de fintechs no Brasil, muitas delas atuam como parceiras dos bancos
tradicionais, como o caso daquelas voltadas a eficiéncia financeira, que ajudam as instituicoes
financeiras a terem maior seguranca em suas transacdes, verificando a identidade dos
usuarios, evitando que fraudes acontecam, como o caso da Konduto, BigData Corp e FControl
(Estadéo, 2020).

Por fim, uma das fintechs que mais tem incomodado 0s bancos convencionais, sdo 0s bancos
digitais, visto que por meio deles o cliente tem acesso a servigcos bancarios sem sair de casa.
Um dos maiores diferenciais dos bancos digitais € a isencdo de taxas, ja que normalmente as
contas ndo possuem custo de manutencao, cartbes de crédito sem anuidade e varios outros
servigos séo oferecidos de forma gratuita ou a custos muito baixos (Marcon, 2018). Entre as
fintechs desse segmento estdo o Nubank, Banco Original, Banco Inter, Next e PagBank.

No mais, segundo o ranking Fintech100, de 2019, o Brasil atualmente possui quatro das
startups mais inovadoras do mundo, sendo: Nubank, Banco Inter, Creditas e Rabel. A
classificacdo do ranking foi baseada na analise de 29 paises e o seu resultado revelou que o
Brasil possui um grande potencial em inovacdo no setor financeiro (Pequenas Empresas &
Grandes Negocios, 2019).

2.3 Impacto das Fintechs no Mercado Bancario Brasileiro

Com o avanco cada vez mais acelerado da tecnologia, o mercado financeiro vem se deparando
com uma infinidade de novas propostas oferecidas pelas fintechs (Marcon, 2018). Os bancos,
por sua vez, diante da alta concorréncia e do crescente uso da internet e aparelhos moveis,
passaram a investir ainda mais em tecnologia para se manterem em vantagem no mercado



(Marcon, 2018). Segundo a Pesquisa Febraban de tecnologia bancéaria de 2019, as transacdes
financeiras pelo celular tiveram um aumento de 80% em relag&o ao ano anterior, incentivando
ainda mais o investimento em tecnologia nesse setor. Em entrevista a Febraban, o presidente
do Banco Central, Roberto Campos Neto, afirmou que todas as instituicbes financeiras
precisam ser digitais para atender as demandas de seus clientes, sejam ele um grande banco ou
uma fintech (Febraban, 2019).

Um dos fatores que estd fazendo com que 0s bancos percam espaco para as fintechs é que
apesar de estarem investindo em tecnologia, eles ndo deram atencdo suficiente para quem
realmente alimenta o banco de dados do sistema bancério, o desenvolvimento ficou focado na
melhoria de produtos e servigos, enquanto o cliente ficou em segundo plano (Diniz, 2019).
Assim, as fintechs entraram com forca no mercado financeiro, aproveitando o crescente uso
dos celulares e cobrindo uma lacuna deixada pelos bancos, colocando como foco principal, o
consumidor.

Com o impacto da concorréncia das fintechs e consequente migracdo dos consumidores para o
setor digital, muitos bancos tradicionais comecaram a perder forca e passaram a fechar suas
portas. Em 2019, o banco Ital em entrevista a revista Exame, confirmou o fechamento de
cerca de 400 agéncias, isso se deve ao reposicionamento da rede em relacdo as novas
necessidades de seus clientes e também ao aumento de atendimento via canais eletrénicos,
como celular, internet e agéncias digitais (Exame, 2019).

Chishti e Barberis (2017) destacaram que de todas as mudancas trazidas pelas fintechs, a que
tem maior impacto € a forma como ela lida com as informacdes de forma clara e precisa para
seus clientes, 0 que muitas vezes ndo acontecia no modelo tradicional. Com a quantidade de
informacBes disponiveis na internet, os consumidores passaram a monitorar ainda mais de
perto seus prestadores de servigos, fazendo com que as fintechs apresentassem propostas de
negocios ainda mais transparentes, ganhando o interesse dos consumidores.

De acordo com Costa e Gassi (2017), os bancos vém demonstrando forte interesse em fechar
parcerias com fintechs. O investimento por parte dos bancos em tecnologia, busca realizar
melhorias que promovam experiéncias marcantes para o consumidor final, buscando otimizar
a prestacéo de servigcos com agilidade e menor custo (Costa & Gassi, 2017). Neste sentido, a
parceria com as fintechs traz vantagens tanto aos bancos, como para as fintechs, como por
exemplo, a reducdo do custo de operagdo, ja que no caso as fintechs podem manter o foco
operacional no desenvolvimento e 0s bancos na sua implantacao.

Outro fator que gerou grande impacto aos bancos comerciais foi o fato das fintechs
oferecerem poucos produtos comparados ao catalogo de ofertas dos bancos, essa estratégia,
faz com que as startups financeiras centralizem seus esforcos em melhorar o produto
oferecido, focando em atender as necessidades mais especificas dos clientes e otimizando a
operacionalizacdo de forma a entrega-lo a custos menores, fazendo assim, com que o produto
ou servico oferecido ganhe destaque naquela area (Chaves, 2018).

Segundo Chishti e Barberis (2017) o sucesso das fintechs vem da sua habilidade em focar em
um segmento bem definido do mercado, ao invés de tentar competir em todos os setores. Os
bancos por sua vez, tentaram manter o formato de oferta de pacote completo, o que era capaz
de equilibrar a concorréncia com outros bancos, mas ndo com as fintechs, que oferecem
servigos mais sofisticados a clientes de um Unico segmento (Chishti & Barberis, 2017).

A internet facilitou a forma como os servigos podem ser contratados, sejam por meio das
fintechs ou até mesmo nos bancos. De acordo com Pereira et al. (2018), ndo houve grandes
reducdes na burocratizagdo, o que houve foi um processo de informatizacdo e aplicacdo de
recursos tecnoldgicos, ja que as documentacdes exigidas digitalmente e as andlises



permanecem as mesmas. A flexibilidade de tempo da a percepcdo de que 0S processos estdo
menos burocraticos, assim, o desafio dos bancos é melhorando suas plataformas para atender
essa nova demanda (Pereira et al., 2018).

Apesar dos bancos digitais representarem uma ameaca aos bancos tradicionais, estes, por sua
vez, estdo atentos as novas propostas oferecidas pelo mercado e passaram a lancar seus
proprios bancos digitais, fazendo o movimento reverso, criando concorréncia para as fintechs
(Marcon, 2018). No entanto, € importante salientar que alguns tipos de fintechs, apesar de
competirem com 0s bancos, ainda ndo possuem autonomia para atuarem sem a mediacéo
deles, como o caso das fintechs de pagamentos (Barroso, 2019).

3. PROCEDIMENTO METODOLOGIOS

Os métodos e técnicas empregados na realizacdo de um estudo estdo relacionados com o
problema a ser estudado (Lakatos & Marconi, 2006). Para tanto, a presente secdo visa
demonstrar quais os procedimentos metodoldgicos seguidos na realizacao deste estudo.

Quanto aos objetivos a pesquisa classifica-se como exploratéria. Esse tipo de pesquisa, de
acordo com Selltiz (1967 citado por Gil 2006, p. 41), "tem como objetivo proporcionar maior
familiaridade com o problema, com vistas a tornd-lo mais explicito ou a constituir hipdteses".
Em outras palavras, Nascimento (2002, p. 73), enfatiza que esse tipo de pesquisa "tem por
objetivo permitir um aprofundamento maior sobre temas ou questdes com as quais o
pesquisador ndo esteja ainda muito familiarizado ou que dispunha de poucas informacdes,
criando condi¢bes de formulacdo de hip6teses”. Para tanto, o presente estudo visa discutir o
funcionamento das fintechs no mercado bancério brasileiro.

No que diz respeito a natureza do problema a pesquisa encaixa-se como aplicada. A realizaco
desse tipo de pesquisa para Nascimento (2002, p. 73), "tem por finalidade pesquisar,
comprovar ou rejeitar hipoteses a luz de modelos tedricos, aplicando seus resultados em
beneficio das necessidades humanas”. Assim, o0 presente estudo visa responder como a
inovacdo disruptiva, por meio das fintechs, tem transformado o mercado bancério brasileiro.

Quanto a abordagem do problema a pesquisa enquadra-se como qualitativa. Na abordagem
qualitativa, Lakatos e Marconi (2011, p. 269), informam que ha a preocupacéo de "interpretar
aspectos mais profundos, descrevendo a complexidade do comportamento humano. Fornece
analise mais detalhada sobre as investigac@es, habitos, atitudes, tendéncias de comportamento
etc".

Ainda nesse contexto, Strauss e Corbin (2008, p. 23), informam que a pesquisa qualitativa é
"qualquer tipo de pesquisa que produza resultados ndo alcancados através de procedimentos
estatisticos ou de outros meios de quantificacdo". Portanto, na realizacdo do presente estudo
se fara a analise detalhada das caracteristicas, e ndo a utilizacdo de métodos, modelos e
instrumentos estatisticos.

No que se refere aos procedimentos técnicos a pesquisa classifica-se como estudo de caso.
Assim, para Gil (2006, p. 54), o estudo de caso "consiste no estudo profundo e exaustivo de
um ou poucos objetos, de maneira que permita seu amplo e detalhado conhecimento™.
Correlacionado a essa ideia, Severino (2007, p. 121), afirma que € o tipo de pesquisa "que se
concentra no estudo de um caso particular, considerado representativo de um conjunto de
casos analogos, por ele significativamente representativo”. Dessa forma, o presente estudo
abordard o caso de uma instituicdo financeira, o que proporciona o estudo profundo e
exaustivo dos seus procedimentos.

Quanto ao método de abordagem a pesquisa se enquadra no método indutivo. Esse método é
caracterizado por Lakatos e Marconi (2011, p. 53), no sentido de que a "inducdo € um
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processo mental por intermédio do qual, partindo de dados particulares, suficientemente
constatados, infere-se uma verdade geral ou universal, ndo contida nas partes examinadas".
Para tanto, Pereira (2012, p. 36), salienta que "esse método considera que o conhecimento é
fundamentado na experiéncia, ndo levando em conta principios preestabelecidos”. O que
fundamenta o estudo, visto que as constatacfes do caso da instituicdo financeira que serdo
particulares levardo a elaboragdo de generalizagdes.

No que tange o ambiente da pesquisa, 0 estudo se refere a uma pesquisa de campo. Segundo
Lakatos e Marconi (2006, p. 83), esse tipo de pesquisa "consiste na observacdo de fatos e
fendmenos tal como ocorrem espontaneamente, na coleta de dados a eles referentes e no
registro de variaveis que se presume relevantes, para analisa-los".

Para Oliveira (2001, p. 124), "essa pesquisa ndo permite o isolamento e o controle das
variaveis supostamente relevantes, mas possibilita o estabelecimento de relagbes constantes
entre determinadas condicdes e determinados eventos, observados e comprovados”. Assim, 0
presente estudo visa extrair informacdes e coletar dados para a devida analise e interpretacéo,
contribuindo para obter respostas acerca do problema de pesquisa.

No método de coleta de dados, o estudo utilizou-se de entrevistas. Assim, Lakatos e Marconi
(2006, p. 92), afirmam que "é um procedimento utilizado na investigacdo social, para a coleta
de dados ou para ajudar no diagndéstico ou no tratamento de um problema social". Para Cervo
e Bervian (2002, p. 46), "a entrevista ndo é simples conversa. E conversa orientada para um
objetivo definido: recolher, por meio do interrogatério do informante, dados para a pesquisa”.
Portanto, o estudo utilizou-se de entrevistas para obter os dados necessarios.

Apo6s a apresentacdo dos procedimentos metodoldgicos, a préxima secdo apresenta 0S
resultados do estudo.

4. RESULATADOS DA PESQUISA E ANALISE

Nesta secdo, para auxiliar na compreensdo da teoria e da préatica, serdo apresentados e
discutidos a identificacdo da organizacdo que foi objeto de estuo, bem como os resultados e
analises extraidos.

4.1 Apresentacdo da Orgagnizacdo Objeto de Estudo

A instituicdo analisada nesta pesquisa foi a cooperativa de crédito Sicredi Unido da cidade de
Floresta-PR. A agéncia encontra-se instalada ha mais de 20 anos na cidade e inicialmente o
foco da cooperativa eram os agricultores da regido, visto que a agéncia tinha suas instalagdes
dentro da Cocamar, principal cooperativa de graos da regido.

Com o passar dos anos e com o crescimento da populagéo, a agéncia se instalou no centro da
cidade e passou a atender também o publico urbano e empresas. Atualmente, a cooperativa
possui um portfolio de produtos bastante diversificado, oferecendo seguros de diversas
modalidades, consércios, financiamentos e empréstimos, cartdes, servicos de cobranca e
meios de pagamento para empresas, previdéncia privada, conta digital, entre outros.

4.2 Resultados Alcangados e Anélise

Diante de todas as informacdes coletadas por meio da pesquisa de campo e entrevista com 0s
gestores da agéncia, foi identificado que a instituicdo analisada tem passado por um processo
intenso de digitalizagdo nos ultimos anos, esse processo teve inicio no ano de 2017, mas se
intensificou a partir de marco de 2020, consequéncia da mudanga de habitos dos seus clientes,
que passaram a utilizar com mais frequéncia as ferramentas de autoatendimento, exigindo que
a instituicdo mudasse a forma como trabalhava até entao.
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A primeira adaptacdo para atender seus associados, diante da demanda do mercado e das
propostas oferecidas pelos concorrentes, foi a criagdo de um aplicativo de autoatendimento,
ferramenta considerada hoje em dia como um servico basico de qualquer unidade bancéaria. O
aplicativo da instituicdo estd em constante aperfeicoamento e conta com diversas
funcionalidades, oferendo opc¢fes de atualizacdo de cadastro, contratagdo de empréstimos,
gerenciamento de cartdes e conta corrente, pagamento de contas, investimentos e pode ser
utilizado também para saque nos terminais eletrénicos a partir da geracdo de um codigo de
seguranca.

Para se adaptar aos novos habitos dos consumidores de produtos financeiros e a partir da
concorréncia criada pelos bancos digitais, a instituigdo analisada criou o “Woop Sicredi”, uma
conta 100% digital que pode ser aberta por meio do site ou de seu proprio aplicativo. O
servico é oferecido de forma gratuita e com ele o cliente pode fazer transferéncias, depositos,
pagamentos, saques sem cartdo, obter cartdes de crédito e pode até mesmo contar com
servigos de organizagdo financeira. A criacdo de plataformas digitais por parte dos bancos
mostra como 0s modelos tradicionais vém se posicionando em relacdo aos concorrentes
digitais desse segmento.

Muitas fintechs existentes atualmente trabalham em parceria com os bancos, oferecendo
servigos para otimizar as operagdes. O Sicredi por sua vez, possui parceria com algumas
fintechs voltadas para a eficiéncia operacional, uma delas é a Certisign, uma fintech
certificadora de identificagéo digital. A partir de fevereiro de 2020 a instituicdo comegou um
processo intenso de digitalizacdo de suas operacGes, dessa forma, com o novo modelo
implantado na instituicdo financeira, as operacGes passaram a serem todas digitais, abertura de
contas e assinaturas em documentacdes serdo assinadas no tablet, smartphone ou em
computadores pessoais, podendo o associado ir até a agéncia ou fazer tudo sem sair de casa.
Além de mostrar preocupacdo com questdes ambientais e sustentaveis, ja nos trés primeiros
meses apos a implantacdo da digitalizacdo, a instituicdo observou uma economia de 11% em
seus custos operacionais, devido a extin¢éo do papel.

Assim como as fintechs que tem como foco principal deixar os consumidores no centro das
atences, o Sicredi como cooperativa de crédito ja possuia como valor o foco no consumidor,
porém com a digitalizacdo, o cliente passou a ser um dos norteadores para as mudancas, dessa
maneira, um dos lemas trabalhados na instituicdo ¢ “usudrio no centro”. Para atender seus
clientes da melhor forma possivel, a instituicdo vem implementando mudancas digitais e
investindo em tecnologias como, por exemplo, o data driven e o backoffice automatizado. O
primeiro € uma ferramenta de coleta de dados que ajuda a instituicdo a entender o
comportamento de cada consumidor isoladamente, o que proporciona um atendimento mais
individual a cada cliente. J& o segundo trata-se da substituicdo de tarefas manuais por tarefas
automatizadas, isso € conseguido por meio da utilizacdo de softwares que integram o0s
sistemas e d&o agilidade ao processo, com isso a instituicdo serad capaz de atender os clientes
de forma mais rapida.

O Sicredi, a partir do processo de digitalizagdo, tem tirado muitas vantagens das novas
tendéncias tecnoldgicas, por consequéncia, um dos proximos objetivos € implementar a
estratégia omnichanel que trata-se de interligar todos os canais de atendimento para otimizar o
processos do comeco ao fim. Com isso, o cliente podera comegar um atendimento na agéncia
e termina-lo virtualmente, quando quiser e onde quiser, ou vice-versa.

A evolucéo da tecnologia e o surgimento de alternativas financeiras digitais foram fatores que
levaram diversas institui¢des a reduzirem seu quadro de colaboradores e algumas até mesmo
fecharam as portas, como foi o caso do Itau em 2019. Porém, na instituicdo analisada, de
acordo com os gestores da agéncia, ainda ndo foi possivel mensurar se a digitalizagdo afetou
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ou afetara a estrutura de pessoal drasticamente, isso se deve a dois fatores, sendo: primeiro,
apesar da extingdo de algumas tarefas antes realizadas, a digitalizacdo por se tratar de um
processo que vem sendo implantada na instituicdo recentemente, vem exigindo de seus
colaboradores ainda mais empenho para a implantagdo das novas ferramentas, além de que os
gestores acreditam que devido a desburocratizacdo, o setor negocial podera fazer ainda mais
negdcios com seus clientes; segundo, devido a Pandemia de Covid-19 a economia foi afetada
de forma ndo esperada, 0 que fez com que os niveis de negdcios reduzissem até o momento,
entdo ainda é incerto afirmar que a reducdo de tarefas é devida, exclusivamente, ao processo
de digitalizacéo.

Apesar de toda a concorréncia oferecida pelas fintechs, a instituicdo analisada apresenta forte
investimento nas novas tecnologias, mostrando que vem se adaptando e preparando para
enfrentar os concorrentes do comércio digital.

5. CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo teve como objeto de pesquisa as fintechs, que sdo um novo modelo de
negocio financeiro baseado em tecnologia. A partir do crescente uso dos smartphones e da
mudanca de habitos dos consumidores, essas startups comecaram a ganhar espaco
rapidamente no mercado financeiro, sendo assim, o objetivo geral deste estudo foi
compreender o funcionamento das fintechs como produto da inovagao disruptiva no mercado
bancéario brasileiro, analisando suas caracteristicas, identificando as principais atuantes no
Brasil e também quais foram seus impactos no mercado brasileiro bancério até o0 momento.

Diante da coleta de dados bibliograficos e da pesquisa de campo realizada foi possivel
concluir os objetivos desta pesquisa, visto que a partir da presente analise, pode-se constatar
que para se adaptar as demandas do mercado, 0s bancos precisam primeiro se adaptar as
novas mudancas proporcionadas pela tecnologia, se ndo quiserem perder espago para as
fintechs. Na instituicdo analisada foi possivel identificar estratégias que comprovaram a
mudangca no comportamento da instituicdo diante das novas ferramentas oferecidas pela
tecnologia.

A partir da percepcdo da mudanca dos habitos de seus clientes, a instituicdo comecou um
intenso processo de digitalizacdo em suas agéncias, iniciando pela abertura de uma plataforma
onde as contas pudessem ser abertas 100% digitalmente. Também foram implantadas
ferramentas de data driven e backoffice automatizado, para trazer mais assertividade e
agilidade na oferta de produtos e servigos do catalogo da instituicdo. Além disso, a instituicao
tem buscado unificar todos os seus canais de atendimento através da estratégia omnichanel,
dando mais autonomia para seus associados.

Apesar do impacto causado pelas fintechs no sistema bancario € possivel afirmar que nem
todas competem diretamente contra os bancos, muitas delas podem trabalhar como parceiras,
como foi o caso do Sicredi com a fintech Certisign, que oferece servigos de certificacdo de
assinaturas digitais para a instituicao.

No decorrer desta pesquisa foi possivel encontrar diversos artigos que apresentaram 0s
impactos das fintechs sobre os bancos, focando a maior parte do tempo neste novo modelo de
negocios criado a partir da tecnologia. Porem, poucos trabalhos aprofundaram o tema sob a
Otima das instituicdes financeiras, entdo, recomenda-se a realizagdo de pesquisas futuras que
evidenciem como os bancos tem se manifestado diante do surgimento das fintechs.
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