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RESUMO

O cenério recente de crescimento das fintechs, financeiras com uso intensivo de
tecnologia, tem criado condi¢Bes para aumentar a inser¢cdo da populacdo excluida do
sistema financeiro. Este trabalho busca verificar se ha elementos nos servicos das
fintechs que possam contribuir na inclusao financeira para néo clientes do sistema
financeiro. Para alcancar os objetivos propostos, foi escolhido como metodologia a
avaliacdo da incluséo financeira através de trés dimensdes: acesso, uso e qualidade
dos servicos financeiros. Através de uma pesquisa documental e bibliografica, a
analise também buscou enriquecer o estudo comparando os dados disponiveis dos
servigos financeiros das fintechs e dos bancos. Ao fim do estudo, conclui-se que as
fintechs tem se desenvolvido e aumentado o seu potencial para atender aos requisitos
de inserir a populagéo excluida ao sistema financeiro, ancoradas principalmente nas
tarifas de seus servicos, na desburocratizacdo dos processos e na qualidade do
atendimento ao cliente.



ABSTRACT

The recent growth scenario of fintechs - finance companies which rely heavily on
technology - has increasingly enabled the participation of the population excluded from
the financial system. This paper seeks to verify the existence of elements in the fintech
services which may contribute to the inclusion of financial system's non-clients. To
achieve the proposed goals, the methodology chosen was the evaluation of financial
inclusion via three distinct dimensions: access, use and financial services quality.
Utilizing document and bibliographic research, the analysis also provides an
enrichment to the study by comparing fintechs and banks available financial services
data. At the end of the study it was possible to conclude that the fintechs have
developed and increased their potential to fulfil the requirements of inserting the
population excluded from the financial system, mainly due to their services fees, the
dismantling of processes bureaucracy and customer service quality.
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1. INTRODUCAO

Historicamente, o relacionamento entre a tecnologia e o setor financeiro da
economia ocorreu a partir da década de 1950, com a introducdo do uso de
computadores em bancos norte-americanos. De la para c4, a tecnologia foi agregada
ao setor bancario com o advento dos caixas eletrénicos; dos servigos disponiveis na
internet (Internet Banking); dos servigos através de aplicativos de smartphones;
daquilo que proporciona maior disponibilidade dos servicos aos clientes e torna a
tecnologia da informacao (TI) uma ferramenta estratégica para os bancos (MACADA;
BECKER, 2014).

Apesar dos grandes investimentos realizados em TI, nos ultimos anos, a
industria bancéaria passou a sofrer da concorréncia de uma nova categoria dentro do
ramo financeiro, a concorréncia das fintechs. De acordo com o relatério Report
FintechLab (FINTECHLAB, 2017), elas surgem em um cenario estabelecido nos
Estados Unidos e na Europa apds a crise econdmica de 2008, quando os bancos
passam por um periodo de desconfianca. Juntando-se a esse fato o maior acesso das
pessoas as inovacdes tecnoldgicas, como os smartphones, séo criadas as condicdes
para o aparecimento das fintechs.

A fintech podem ser definidas como:

[...]Jiniciativas que aliam tecnologia e servicos financeiros trazendo inovagdes
para pessoas e empresas. Isso se reflete em: melhores jornadas de utilizag&o
de produtos e servi¢os que trazem melhores experiéncias de uso; geracéo de
inteligéncia a partir de volumes inimaginaveis de dados e do conhecimento
coletivo para otimizar as decisdes; e integracdo dos diferentes elos do
mercado de maneira muito mais eficiente, com menos falhas operacionais,
aumentando a velocidade de transac¢des e reduzindo custos. (FINTECHLAB,
2016, p.3)

A Pesquisa Fintech Deep Dive da PwC Brasil (2018) estabelece que as
principais caracteristicas das fintechs sdo: o foco elevado em demandas néo
atendidas de consumidores ou na solucdo de problemas conhecidos; solucdes
direcionadas a publicos sub-atendidos por instituicées tradicionais no mercado; e o
fornecimento de solug¢des baseadas em tecnologias disruptivas. A publicagéo afirma
gue as fintechs tém a oportunidade de reduzir a concentragdo dos bancos em diversos
paises como, por exemplo, o Brasil, aonde 82% do mercado esta nas maos dos cinco

maiores bancos. Entre os beneficios apontados para encarar essa oportunidade estdo
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os custos dos servigos financeiros, a oferta de novos produtos, a facilidade de acesso
as plataformas digitais, além da conexdo com as novas geracoes de jovens.

O surgimento das fintechs ocorreu internacionalmente e tem se disseminado
rapidamente no Brasil. De acordo com o portal Fintechlab (2018a), até o final do
primeiro semestre de 2018, o pais contava com 453 fintechs, 23% a mais que o
levantamento realizado para o semestre anterior. Zogbi (2018) afirma que o Brasil esta
entre aqueles paises que possuem mais caracteristicas para possibilitar crescimento
das fintechs, devido a fatores como as dificuldades enfrentadas pelas empresas
tradicionais do pais; a velocidade da adocdo das startups pela populacéo; além da
atuacao do regulador para aumentar a competicao.

Considerando o fendbmeno de crescimento das startups financeiras, os paises
tém se preocupado em regular a atividades das fintechs, algo que néo é diferente no
Brasil. Desde abril de 2018, as fintechs estdo regulamentadas pelo Conselho
Monetario Nacional (CMN), através da resolucdes 4.656 e 4.657, que disciplinam,
entre outras coisas, as suas operacfes. A principal novidade trazida pela
regulamentacdo brasileira é a possibilidade de concessdo de créditos sem
intermediacao financeira (BANCO CENTRAL DO BRASIL, 2018b)

Ainda de acordo com a péagina eletrénica do Banco Central do Brasil (2018b),
a regulamentacédo das fintechs traz beneficios como: aumento da concorréncia no
mercado de crédito, celeridade nas transac¢fes, diminuicdo da burocracia no acesso
ao creédito, criacao de condi¢des para reducado do custo do crédito, inovacao e acesso
ao Sistema Financeiro Nacional. De fato, a concorréncia aos bancos no mercado de
crédito tem aumentado. Em um relatério divulgado por uma consultoria em 2016, 74%
de clientes de bancos entrevistados ja utilizavam produtos de fintechs e 69% deles as
indicariam para conhecidos contra 48% que recomendariam servicos de bancos
(ROLLI, 2016).

Outro dado importante é o perfil do cliente que adota os servicos das fintechs.
Uma pesquisa realizada em 2017 pela Cantarino Brasileiro revelou que mais de 50%
dos entrevistados que conheciam os servi¢cos das fintechs sdo jovens entre 16 e 34
anos (CANTARINO BRASILEIRO, 2017). Como contraponto para essa pesquisa,
cada vez mais as pessoas com idade superior aos 60 anos tém utilizado servigos
bancérios através de aplicativos de smartphone. Em outra pesquisa realizada pela
consultoria Capgemini, 28% dos entrevistados fazem operacdes através desses

aplicativos, o que os torna um publico tratado com atencao no setor financeiro (ROLLI,
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2018). As fintechs também tem surgido como uma alternativa para renegociacdes de
dividas. Estima-se que 40% dos acordos feitos j4 ocorrem virtualmente (ROLLI, 2019).

A publicacéao da Pesquisa Fintech Deep Dive (PWC BRASIL, 2018) afirma que
no Brasil o nivel de penetracdo dos servicos financeiros para pessoas de alta renda
se compara ao de mercados mais maduros, entretanto € muito menor para pessoas
de baixa renda. Cita que menos de um terco dos adultos brasileiros n&o utilizam
servigos bancarios e que mais da metade dessas pessoas fazem parte da faixa das
pessoas mais pobres do pais.

Mompean (2018) observa que o surgimento das fintechs, aliando estruturas
enxutas e com tecnologia robusta, permitiu que os consumidores obtivessem mais
opcdes de inclusédo no sistema financeiro. A publicagdo menciona que, conforme
pesquisa da aceleradora Finnovation, 35% das fintechs brasileiras estao voltadas para
pessoas desbancarizadas, ou seja, aquelas que ndo estdo inseridas no sistema
financeiro.

Uma pesquisa do Banco Mundial, a Global Findex, reproduzida no Relatorio de
Cidadania Financeira (BANCO CENTRAL DO BRASIL, 2018a), foi realizada em 140
pais com 150 mil pessoas, em 2017, e mostrava que 68,5% dos adultos no mundo
possuiam conta bancaria, enquanto apenas 62% dos adultos estavam na mesma
condicdo em 2014. Ja no Brasil, 70% dos adultos possuiam conta bancaria em 2017
contra 68% no ano de 2014, um aumento da populacdo bancarizada mais timido do
gue no restante do mundo, onde houve avancos maiores. O Brasil ocupava posicao
de destaque entre os paises latino americanos e se aproximava da condicdo dos
paises que compunham os BRICS, tais como Russia, india e China.

J4 o relatério Financial and Digital Inclusion Project Report (LEWIS;
VILLASENOR; WEST, 2017) publicado anualmente pelo Instituto Brookings, dos
Estados Unidos, em 2017, apontou o Brasil em conjunto com o México como o
segundo lugar entre os 26 paises em desenvolvimento pesquisados que mais
apresentou evolucdo em incluséao financeira e digital. Apesar da pesquisa ter limitado
namero de paises avaliados, ela levou em consideracéo paises com matrizes formais
de servicos financeiros e com um certo nivel de avanco na acessibilidade e no uso.

O relatério Financial and Digital Inclusion Project Report (LEWIS;
VILLASENOR; WEST, 2015) referia a importancia dos servicos financeiros digitais
para o progresso do acesso ao sistema financeiro, principalmente em lugares onde é

comum a falta de instituicdes financeiras tradicionais estabelecidas, por exemplo, os
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paises da africa subsaariana. No entanto, coloca como condi¢do que 0s governantes
e o0 setor privado invistam em comunicacdes digitais e em infraestrutura de
pagamento, possibilitando acesso aos servigos.

Diante do contexto exposto, a reflexdo que surge desse tema €: 0s servi¢gos
financeiros das fintechs podem ser um elemento de inclusdo financeira no

contexto brasileiro?

2. JUSTIFICATIVA

Considerando o contexto do pais e a necessidade permanente da populagéo
acessar e utilizar servicos financeiros, o tema é de grande relevancia pela sua
atualidade. Desse estudo se espera obter informacdes e dados que contribuam para
entender a forma de atuacéo das fintechs e os seus possiveis beneficios trazidos aos
agentes presentes em torno delas e a sociedade em geral.

Devido ao surgimento recente das fintechs e numero ainda incipiente de
trabalhos académicos sobre o tema, € esperado que os resultados obtidos nos
estudos possam auxiliar na formacao de novos estudos voltados para esse mercado,

assim como contribuir para a elaboracdo de novas pesquisas acerca do assunto.
3. OBJETIVOS

Retomando a questao estabelecida no tema de estudo: “como os servigos das
fintechs podem ser um elemento de inclusao para a populacéo brasileira”, propde-se
0s objetivos geral e especificos colocados a seguir, para o presente estudo.

3.1 OBJETIVO GERAL

Verificar se ha elementos nos servicos das fintechs que possam contribuir na

incluséo financeira para nao clientes do sistema financeiro.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) ldentificar se os servigos financeiros das fintechs possuem diferenciacao

em relacdo aos servigos financeiros oferecidos pelos bancos;
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b) Identificar os impactos da concorréncia das fintechs sobre as

preferéncias dos usuarios de servicos financeiros de bancos.

4. REVISAO TEORICA

Nesta secdo sera apresentada uma revisdo teorica dos dois elementos
principais que compdem o tema deste trabalho: as fintechs, considerando a viséo de
um fendmeno de inovacgdo recente que une servigos financeiros e tecnologia; e a
incluséo financeira, detalhando o conceito dessa terminologia e as dimensdes
utilizadas para fins de seu estudo. Ao final de reviséo teorica, sdo abordados os

estudos relacionados ao tema do presente trabalho.

4.1 FINTECHS

A Associacao Brasileira das Fintechs (ABFintechs) considera que as fintechs
“sdo 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.” (ABFINTECHS, 2019)

Ja Lacasse (2016) define as fintechs como a simbiose entre as plataformas
digitais e inteligéncia artificial aplicada aos servicos financeiros, as quais geralmente
rivalizam com os servicos financeiros tradicionais. Porém, seu entendimento € que,
como conhecimento académico, o conceito de fintech ainda é relativamente limitado.

De acordo com o relatério Report Fintechlab (FINTECHLAB, 2016) o objetivo
das fintechs é trazer melhores experiéncias aos usuarios, com uso de inteligéncia a
partir de dados e do conhecimento coletivo para otimizar as decisdes; além de integrar
os diferentes mercados para aumentar a velocidade de transacdes e reduzir custos.

As fintechs podem ser consideradas um fenébmeno financeiro recente, com
surgimento e desenvolvimento na atual década dos anos 2010. Conforme Ferreira
(2018), o contexto financeiro que propiciou o aparecimento delas esta relacionado a
crise mundial iniciada em 2007. O autor afirma que esse evento gerou diversas
repercussdes relacionadas a regulacdo do mercado financeiro, em especial no
controle e na supervisdo atribuidas aos bancos centrais nacionais. A época, com a

finalidade de combater novas crises financeiras, ocorreu uma atualizacdo do Acordo
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da Basiléial, de sua segunda versao para a terceira, aumentando as regras do sistema
financeiro para os bancos. Ainda de acordo com Ferreira, as instituigdes financeiras
foram obrigadas a se adaptar as novas regras, elevando 0s seus custos e 0s seus
investimentos em tecnologia e em pesquisa.

Além do aspecto normativo, a crise mundial também afetou a relacéo entre os
bancos e o publico em geral, principalmente os seus clientes. “Até o comego da crise
financeira, os bancos gozavam de um grau de confianca publica que era fundamental
as suas marcas. Embora essa confianca ndo tenha sido totalmente eliminada,
certamente foi corroida.” (MEAD, 2017, p.7). Nesse cenario, foram estabelecidas as
condi¢cdes para o0 aparecimento de novos participantes no mercado financeiro.

As fintechs também séo resultado das inovacgdes tecnoldgicas experimentadas
nos ultimos anos. A década atual € marcada pelo desenvolvimento de tecnologias
como smartphones e inteligéncia artificial (IA), assim como aquelas relacionadas big
data e smart data. Através do tempo, a tecnologia ndo somente tem sido
consequéncias das mudancas sociais e econbmicas, mas tem sido cada vez mais

causa dessas alteracoes.
A inovacdo é um fator que possibilita, através da informacdo e do
conhecimento, o surgimento de novos produtos e servicos, assim como novos
modelos de negdcio, aumentando a produtividade de determinado setor
assim como alterar o referencial de competicdo. Consequentemente, as
inovacdes podem alterar a estrutura de mercado vigente e a forma de atuacéo
das empresas em determinado setor. (BARBOSA, 2018, p.20)

O termo inovacgéo é ampliado por Leitdo & Melo (2010, p.58), que conceitua a
expressao inovacao disruptiva: “A inovacgao disruptiva nao esta relacionada com uma
melhoria no produto ou processo, mas sim com um novo produto ou processo que
com o passar do tempo mude a trajetoria do mercado.”

Christensen, Raynor, & McDonald (2015) estabelecem que a disrup¢do é um
processo que ocorre em empresas pequenas capazes de obter sucesso com negocios
em declinio. Dessa forma, os autores consideram que as inovacfes disruptivas
ocorrem em duas ocasifes: na criacdo de mercados que ainda ndo existem; ou na
perda de foco das empresas na fatia de clientes menos rentaveis, propiciando

abertura a novos concorrentes.

! Trata-se de um arcabouco de recomendacdes que estabelece uma série de exigéncias minimas para
as instituicdes bancarias para minimizar riscos de crédito. S&o formuladas pelo Comité da Basiléia,
férum internacional composto por 45 autoridades monetarias que tem por objetivo reforcar a regulacao,
a supervisao e as melhores préaticas bancarias para a promoc¢éo da estabilidade financeira. (Banco
Central do Brasil, [2018c])
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Menat (2017) considera que as fintechs revelaram disrupg¢des, pois chegaram
ao mercado oferecendo servigos novos a custos mais baixos por meio de plataformas
bem projetadas e proporcionando confianga, transparéncia e tecnologia.

Corcoran (2017) divide as fintech em dois grupos: aquelas que sao disruptivas,
pois oferecem alternativas ao sistema bancario tradicional, e aquelas que s&o
colaboradoras por oferecerem formas alternativas de negécio para os bancos.

Ja Miklos (2016) entende que, de modo geral, as fintechs causam a impressao
de uma inovacdo disruptiva, porém apenas algumas delas estdo efetivamente
buscando modelos de negdcio disruptivos. Ele considera que as fintechs tem tido mais
interacbes cooperativas do que competitivas em relacdo aos bancos, provendo
solugcbes especificas para essas instituicoes em vez de solugdes que alterem o

mercado financeiro.

4.2 TIPOS DE FINTECH

Ha diversos tipos de fintech classificadas a partir dos servi¢os oferecidos aos
seus clientes. As classificagcbes publicadas sdo bastante convergentes e se
diferenciam em poucos aspectos. De acordo com o relatério Report FintechLab
(FINTECHLAB, 2016), fintechs prestam e oferecem servicos de:

e Pagamentos: Empresas que oferecem servicos de pagamento
diferenciados em torno de solucbes para empresas ou consumidores, como
adquiréncia, infra-estrutura e solucbes de pagamentos fisicos. Engloba
também solucbes de pagamento para e-commerce, gateways de pagamento
online, clearing, depositos diretos, Mobile POS. Para o cliente pessoa fisica,
considera iniciativas de mobile wallet, agregadores de cartdo de crédito,
cartbes de crédito, débito e pré-pago, com proposta de servicos inovadores.

e Gestdo Financeira: Empresas que oferecem servico de gerenciamento
financeiro para pessoa fisica (Personal Finance Management) ou juridica. Inclui
solucBes para facilitar a gestdo de financas pessoais, controle de despesas,
gestdo de orcamentos, otimizacdo de recompensas/beneficios do cartdo de
crédito, suporte de gestao para pequenas e médias empresas, ferramentas
para gestéo fiscal, folha de pagamento, faturamento e contabilidade.

e Empréstimos e Negociagcdo de Dividas: Novas formas de obtencdo

de empréstimos, analise de riscos e negociacdo de dividas, com foco no
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consumidor ou em empresas. Empréstimos peer-to-peer para empresas ou

pessoa fisica (educacao, habitacdo, consignado), microfinanciamento, analise

de dados e servicos de classificacdo de crédito, servigos de renegociacéo de
divida, entre outros.

e Investimento: Empresas que proporcionam novos meios de investir,
analisar ou gerenciar investimentos j& existentes, como aplicacdes tematicas,
investimentos com base em algoritmos e crowdsource de conhecimento e de
carteiras de investimento.

e Funding: Servicos que permitem investimento coletivo para novos
produtos, causas sociais e projetos criativos. Equity crowdsourcing € uma nova
maneira para as empresas privadas levantarem recursos em troca de capital
préprio e para os investidores participarem em mercados de titulos privados.

e Seguros: Marketplace de empresas corretoras de seguro que oferecem,
por exemplo, comparacao de valores e servicos online, simulacdes, analise do
perfil do segurado, contratacdo completamente online e atendimento via chat.

e Eficiéncia Financeira: Iniciativas que envolvem soluc¢des que auxiliam
outras empresas do mercado financeiro, sejam elas fintechs ou ndo. Alguns
exemplos de solucdes, envolvem a integracdo de funcionalidades pela
utilizacdo de APIs, solu¢bes white-label para mobile, andlise de dados em
modelos de big-data e com algoritmos de inteligéncia artificial, protecdo de
transacoes, verificacdo de identidade de usuarios e prevencéao a fraudes.

e Bitcoin & Blockchain: Iniciativas de compra, venda e mineracdao de
Bitcoins e outras criptomoedas. Também incluem servicos de transacéo
descentralizada com base na plataforma blockchain.

Conhecer os tipos de fintechs existentes € importante para perceber quais
delas oferecem efetivamente servicos financeiros com potencial para propiciar
inclusdo financeira para seus clientes. Considerando os tipos listados, € possivel
verificar a existéncia daquelas que possuem foco de negdcio intrinsecamente
relacionados ao tema e outros que descolam das caracteristicas necessarias para

incluir financeiramente as pessoas.
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4.3 INCLUSAO FINANCEIRA

Na visdo de Gongalves (2015, p.12), a incluséo financeira pode ser definida
como “um processo que assegure a facilidade e a disponibilidade de acesso, assim
como o uso do sistema financeiro formal para toda a populacdo de um determinado
lugar.” Considera que ela esta associada ndo somente ao acesso da populagéo aos
servicos financeiros de forma adequada, mas também a preocupacdo com o0 seu
efetivo uso. Destaca que a educacdo financeira € fundamental no processo de
incluséo financeira, pois ajuda a entender riscos e oportunidades em novos produtos
financeiros, contribuindo para o acesso a eles pela populacao.

O Relatério de Inclusédo Financeira define inclusdo financeira da seguinte

forma:
A incluséo financeira plena pode ser entendida como o estado no qual toda a
populacdo tenha acesso e faca uso, de maneira simples, equilibrada e
consciente, de servicos financeiros que tragam ganhos de bem-estar ao
cidaddo, de maneira conveniente e por precos acessiveis. (BANCO
CENTRAL DO BRASIL, 2015, p.18)

O relatério citado fez parte do Plano Nacional de Inclusdo Financeira (PNIF),
cujo objetivo € acompanhar a evolucao da incluséo financeira no Brasil. A abordagem
utilizada naquele documento considera que a incluséo financeira pode ser percebida
através de trés dimensdes associadas: acesso, uso e qualidade dos servicos
financeiros. O acesso se refere a disponibilidade de servicos pelas instituices
financeiras, em especial em suas unidades fisicas; o uso é definido como a realizacao
de transac®es financeiras a partir do saldo e da movimentacdo das contas correntes;
e a qualidade considera a relevancia dos servicos financeiros aliada a efetividade dos
canais de atendimento. As trés dimensées associadas formam o indice de Inclus&o
Financeira (lIF).

Reis e Ventura (2015), que abordam a inclusao financeira no ambito da regiao
nordeste do Brasil, mencionam que a mensura¢ao do nivel de inclusdo financeira é
relativamente nova. Através de esfor¢cos do G20, o grupo dos paises que representam
das 20 maiores economias do mundo, desde 2009, os paises tém procurado verificar
o grau de inclusdo das suas populacdes aos servigcos financeiros. Afirma, também,
gue o Brasil vem desenvolvendo politicas de inclusdo financeira com objetivo de
inserir as pessoas no Sistema Financeiro Nacional, das quais o indice de Inclus&o

Financeira (IIF) faz parte e é a ferramenta para acompanhar a evolucao.
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O modelo utilizado pelo Relatério de Inclusdo Financeira (BANCO CENTRAL
DO BRASIL, 2015) esta baseado no indice de Inclusdo Financeira (IFI), formulado por
Sarma (2008). A autora define inclusao financeira, dentro de um contexto de inclusédo
social, como um processo que visa garantir facil acesso, disponibilidade e uso do
sistema financeiro formal para toda a populacdo. Sarma (2008) justifica o indice a
partir da inexisténcia na literatura econdmica de uma medida que determinasse a
extensao da inclusao financeira na economia. Além disso, afirma que os indicadores
mais comumentes utilizados, tais como nudmero de contas correntes, numero de
agéncias bancarias ou de caixas de autoatendimentos fornecem um cenario parcial
para inclusdo financeira. Dessa forma, o indice IFI é construido a partir de 3
dimensfes: penetracdo bancaria, definida como o tamanho da populacao
“bancarizada”; disponibilidade de servi¢os bancarios, que pode ser identificada como
a soma da quantidade de estabelecimentos bancarios e de caixas de
autoatendimento; e uso dos servigos financeiros, considerada como a utilizacao de
pelo menos dois servigos financeiros basicos, credito e depasito.

Um outro método de avaliacdo mais recente € aplicado pelo americano Instituto
Brookings, que desde 2015 publica o Financial and Digital Inclusion Project Report
(LEWIS; VILLASENOR; WEST, 2017). A publicacdo analisa paises em
desenvolvimento através de 4 dimensdes: engajamento do pais, capacidade moével,
ambiente regulatério e servicos financeiros digitais. O relatério enfatiza a importancia
de um compromisso formal de entes publicos e privados de cada pais na direcdo de
um dialogo pela incluséo financeira, assim como prover a disponibilidade e a adoc¢ao
dos servicos financeiros digitais.

Kempson e Whyley (1999) fazem um estudo que busca entender a extensao e
a natureza da exclusao financeira. Consideram que a excluséo financeira ndo tem

causas unicas e, por isso, avaliam a excluséo financeira por meio de:

exclusao de acesso,

exclusao de condicao,

exclusao de preco,

exclusao de mercado

autoexclusao.

A exclusao de acesso descreve a limitagcdo de acesso aos servigos por

guestdes geograficas.
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A exclusao por condicao se trata da limitacdo dos servicos ofertados, que nao
incluem itens basicos.

A exclusao por preco é em outras palavras o custo pelo crédito.

A exclusdo de mercado se refere a baixa aproximacao entre as instituicoes
financeiras e seus potenciais clientes para oferta de servicos financeiros.

A autoexcluséo é considerada como a deciséo individual em negar 0 acesso 0s
produtos financeiros.

Collins e Murdoch (2009) consideram que, para 0S mais pobres, o
gerenciamento das suas financas é fundamental para o cotidiano e um fator critico
para obtencdo de uma melhora do nivel de qualidade de vida. Afirmam que as
pessoas mais pobres precisam dos servigos financeiros mais do que outras classes
sociais, pois sustentam que a frequéncia irregular da sua renda aumenta a
necessidade de poupar dinheiro.

A pesquisa Segmentacdo em Inclusdo Financeira no Brasil, realizada pela
empresa Plano CDE e pelo Centro de Estudos de Microfinancas e Incluséo Financeira
da Fundacao Getulio Vargas (FGV) apresentou um estudo sobre o comportamento
das pessoas que ocupam as classes sociais C, D e E, a partir da entrevista de 1500
pessoas. A conclusédo do estudo € de que populacdo pertencente a essas classes
possuem controle das suas financas, no entanto, necessitam de servigos financeiros
adequados para melhorar seu bem-estar financeiro. A pesquisa também identificou
gue existem trés perfis de inclusdo financeira e de organizacdo de dinheiro dentro
dessas classes sociais: 0s desorganizados, com dificuldades para organizar as contas
e com caracteristica de endividamento; o planejado, que consegue poupar dinheiro,
mas com dificuldade de obter crédito; e o conservador, que paga suas contas e se
preocupa com consumo, no entanto € avesso a tecnologia e evita os bancos. (PLANO
CDE; FGVEASP; 2016)

A abordagem que relaciona inclusédo financeira ao fenbmeno das fintechs é
incipiente academicamente. No Brasil, um estudo relacionado é o de Siqueira e Diniz
(2017), que propdem a interseccdo entre as fintechs e social enterprises?, a fintech

social, organizacéo que teria o objetivo de combate a pobreza e a desigualdade social

2 Sa0 organizacdes que apresentam uma clara misséo social, desenvolvem contribuicdes significativas
para sua comunidade, criando modelos de negdcio que oferecem solugbes criativas para resolver
problemas em contextos complexos (GALERA E BORZAGA, 2009; ZAHRA ET AL., 2009 apud

SIQUEIRA; DINIZ, 2017, p.1))
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por meio da inclusdo e do melhor funcionamento do mercado financeiro. Segundo os
autores, as fintechs tém potencial para impactos sociais como, entre outros, a inclusao
financeira e a educacéao financeira. “Esses impactos sido viaveis em fung¢ao de sua
especializagdo, desburocratizacdo e baixos custos de transacdo, obtidos com a
aplicacéo intensiva das plataformas digitais.” (SIQUEIRA; DINIZ, 2017, p.2)

Oliveira (2018) propde um estudo de caso, para analisar a incluséo financeira,
a partir da implantacdo de um servico financeiro em uma favela da cidade do Rio de
Janeiro. Uma fintech chamada Conta Um, em parceria com a organizagdo Central
Unica das Favelas (CUFA), ofereceria um cartio pré-pago para pessoas que nao
possuiam acesso a servigos financeiros de instituicdes tradicionais. Segundo o autor,
o local foi escolhido pela identificacdo de um perfil em potencial: densidade
demografica alta, renda baixa, disponibilidade de servigcos financeiros escassos e
acesso significativo a smartphones ou computadores. A partir de um grupo de
entrevistados, divididos em grupos sociais e avaliados em diversas dimensdes,
verificou que o servico financeiro em questao possui potencial de inclusao financeira,
apesar de nao ser considerado um elemento de transformacao social.

Um estudo estrangeiro semelhante é de Ozili (2017), que examina em seu
estudo o impacto dos servicos financeiros digitais, tanto de bancos quanto de fintechs,
para a incluséo financeira e para o sistema financeiro. O autor afirma que ha efeitos
positivos e negativos dos servicos financeiros digitais na inclusao financeira. Entre os
efeitos positivos cita: 0 aumento do acesso da populacdo de baixa renda aos servigos
financeiros; a facilidade do atendimento digital sem a necessidade de grandes
deslocamentos até postos de atendimento presencial; além de plataformas mais
faceis de usar para transac¢fes financeiras. Em contrapartida, entre os efeitos
negativos, elenca: a busca pela maximizacdo do lucro por algumas instituices; a
dificuldade de infraestrutura de localidades dificultando o acesso a servicos
financeiros digitais; e a falta de educacéo financeira das comunidades de baixa renda.
Diante desses elementos, Ozili aponta que héa diferencas entre ter disponibilidade e
ter acessibilidade aos servicos financeiros digitais, pois o fato de alguns servicos
financeiros digitais existirem em paises emergentes ndo significa que eles sejam
baratos o suficiente para pessoas de baixa renda.

Outro estudo relevante é o de Peixoto (2018), que trata de um estudo de caso
gue analisa as fintechs como um instrumento de desenvolvimento em Mogambique,

pais do sudeste africano. O autor descreve que a grande maioria da populagédo é
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excluida de servicos financeiros adequados, em especial nas areas rurais. Nesse
contexto, Peixoto (2018) relata que o governo mogambicano tem trabalhado em
estratégias com o Banco Mundial para melhorar os indices de inclusdo financeira.
Através de uma pesquisa qualitativa baseada em analise documental, tracou um perfil
econémico de Mocambique e realizou uma analise detalhada das fintechs e da
atuacdo dessas startups em paises em desenvolvimento. Peixoto concluiu que
através de um modelo de parceria junto aos bancos, as fintechs podem ser Gteis na

promogao da incluséo financeira em Mog¢ambique.

5 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Conforme Bocchi et al (2004, p. 54), “método designa um caminho pelo qual se
obtém um certo resultado. Pode designar também um conjunto de procedimentos e
de regras utilizadas para atingir um objetivo desejado.” Para Farias Filho e Arruda
Filho (2015), os rigores teorico-metodoldgicos sao utilizados para dar coeréncia e
aceitacdo para os resultados de uma pesquisa orientada para obter respostas para
perguntas ou problemas especificos. Lakatos e Marconi (2015) consideram que a
metodologia de pesquisa é importante porque responde simultaneamente como, com
gué, onde e quando deve ser realizada a pesquisa do estudo.

Dessa forma, neste capitulo, sdo descritos os meétodos e as técnicas que
serviram de ferramenta para que o estudo produzisse os resultados necessarios para

alcancar os seus obijetivos.

5.1 TIPO DE PESQUISA

Sobre a classificacdo da pesquisa, Gil (2008) menciona que algumas pesquisas
ndo se enquadram facilmente em modelos existentes. Entretanto, considera que a
maior parte delas pode ser classificada de acordo com os delineamentos de pesquisa
estabelecidos na literatura.

A presente pesquisa possui cunho exploratdrio quanto aos seus objetivos, pois
“tém como principal finalidade desenvolver, esclarecer e modificar conceitos e ideias,
tendo em vista a formulacéo de problemas mais precisos ou hipéteses pesquisaveis

para estudos posteriores” (GIL, 2008, p. 27). O autor complementa afirmando que
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esse tipo de pesquisa é comum quando o tema escolhido é pouco explorado e dificil
de formular hipéteses precisas e operacionalizaveis.

Quanto a classificacdo em relacdo a técnica aplicada, a pesquisa foi do tipo
bibliografica associada a pesquisa documental. De acordo com Fonseca (2002),
esses tipos de pesquisa sdo dificeis de serem diferenciados. O autor descreve a
pesquisa bibliografica como aquela em que se utiliza de material elaborado como
livros e artigos cientificos, enquanto a pesquisa documental se aproveita de fontes
mais diversificadas sem tratamento analitico como estatisticas, relatorios, revistas,
jornais, entre outros documentos.

Em relacdo a pesquisa documental, Roesch (1999) relata que se pode utilizar
dados preexistentes, tais como indices e relatorios, os quais podem ter sido
inicialmente coletados para outros propositos. Gerhardt e Silveira (2009) descrevem
gue esse tipo de pesquisa pode incluir fontes de primeira mao, ou seja, que nao
receberam um tratamento analitico prévio, ou de segunda mao, cujo conteudo foi
analisado anteriormente.

Quanto a pesquisa bibliografica, Gil (2008) comenta que ela pode ser vantajosa
guando o problema de pesquisa possui muitos dados dispersos. Para Vergara (2000,
apud OLIVEIRA, 2011, p. 40), “a principal vantagem da pesquisa bibliografica reside
no fato de fornecer ao investigador um instrumental analitico para qualquer outro tipo

de pesquisa [...]".

5.2 COLETA DE DADOS

De acordo com as caracteristicas das pesquisas documental e bibliogréfica,
mencionadas na secdo anterior, foram analisadas informacfes disponiveis
publicamente sobre inclusdo financeira e os servicos financeiros das fintechs no
Brasil, as quais foram associadas estudos académicos que possuem relacdo com o
tema.

Consideradas as premissas dos tipos de pesquisa, podem ser identificadas as
fontes de dados sobre os objetos da pesquisa, inclusdao financeira e fintechs,
separadamente. Para o tema inclusdo financeira, foram observados, em especial,
dados publicos disponibilizados pelo governo federal, principalmente informacdes
disponibilizadas em formato de dados abertos e de relatérios elaborados sobre o

assunto. Secundariamente, foram usados dados produzidos por outras entidades,
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observado um cuidado em verificar a reputacdo da entidade para fins de avaliagdo da
confiabilidade das informacdes.

Em relacdo as fintechs, tema sob o qual os dados sdo mais fragmentados, ndo
se verificam dados governamentais a respeito. Dessa forma, foram utilizadas
informacdes disponibilizadas pelas préprias fintechs sobre os seus servicos
financeiros, além de levantamentos estatisticos sobre o tema produzidos por hubs de
fintechs, empresas especializadas ou entidades como associacfes relacionadas as

fintechs.

5.3 METODOLOGIA DE ANALISE DE DADOS

Concluida a coleta de dados, a etapa seguinte € a analise de dados para
avaliacdo dos resultados diante da problematica e dos objetivos propostos neste
trabalho. Para Minayo (2008), essa etapa tem como finalidades compreender as
informacgdes coletadas, verificar se os problemas de pesquisa sédo respondidos e
aumentar o conhecimento sobre o tema pesquisado.

Para o presente trabalho, considerando o tipo de pesquisa utilizado,
documental e bibliogréfica, a analise dos dados utilizada pode ser classificada como
uma analise de conteudo. De acordo com Berelson apud Gil (2008), trata-se de “uma
técnica de investigacdo que, através de uma descricdo objetiva, sistematica e
guantitativa do conteddo manifesto das comunicacfes, tem por finalidade a

interpretacdo destas mesmas comunicagdes”.

6. ANALISE DE DADOS

Este capitulo do trabalho ira analisar os dados disponiveis em relatérios
publicos, pesquisas amostrais de avaliacdo estatistica, além de estudos académicos
acerca de inclusao financeira e de fintechs. O capitulo esta dividido em trés secdes:
Acesso aos Servicos Financeiros, Uso dos Servicos Financeiros e Qualidade dos
Servigos Financeiros. As secdes irdo explorar o tema com foco em cada uma dessas
dimensoes.

A opcédo em avaliar o impacto das fintechs na incluséo financeira a partir de trés
dimensbes é motivada por dois aspectos. O primeiro aspecto € a importancia do

estudo de Sarma (2008), o qual introduz uma metodologia para construgédo de um
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indice de Inclusdo Financeira a partir de trés dimensdes de anélise: penetracio
bancaria, disponibilidade dos servigos financeiros e uso dos servicos financeiros. O
indice é referencial para diversos estudos sobre inclusdo financeira, sejam
académicos ou ndo. Podem ser citados como exemplos alguns autores mencionados
nesse trabalho, tais como Goncalves (2013) e Reis e Ventura (2015). O estudo
também é referencial para o Relatorio de Inclusdo Financeira, emitido pelo Banco
Central do Brasil (2015). O segundo aspecto esta vinculado ao fato de que o uso das
trés dimensdes escolhidas terem sido critério para avaliar o desempenho da incluséo
financeira no Brasil através do Relatério de Inclusdo Financeira (2015), tornando-se
mais facil a obtencdo de dados mais estruturados para a pesquisa.

Conforme pode ser verificado na reviséo tedrica do presente trabalho, ha uma
dimensédo contida no Relatorio de Inclusdo Financeira (2015) que néao esta presente
no estudo de Sarma (2008): qualidade. Da mesma forma, ocorre em sentido contrario,
pois a dimensdo da penetracdo bancaria também ndo esta presente no relatério
brasileiro. A opcéo por avaliar a qualidade dos servigcos financeiros na analise de
dados se deve a contribuicdo adicional que essa dimensdo traz para o
aprofundamento da problematica proposta. Por outro lado, a avaliagdo da penetracao
bancéria sera abordada na secéo que trata do acesso aos servicos financeiros.

Complementarmente, a analise de dados se aproveitou de outros estudos

académicos ja realizados para potencializar o entendimento das informacdes.

6.1 DADOS SOBRE INCLUSAO FINANCEIRA

De acordo com os dados do relatorio Global Findex Database 2017, produzido
pelo Banco Mundial (KUNT et al, 2018), em 2017, 1,7 bilhdes de pessoas adultas no
mundo ndo tinham acesso a servicos financeiros, ou seja, eram consideradas
desbancarizadas. Desde 2011, o Banco Mundial estima que 1,2 bilhdes de adultos
abriram contas correntes e que 1,7 bilhes ndo realizaram nenhuma transacao
financeira através de uma conta corrente. Dois tercos dos adultos desbancarizados
citavam que a falta de dinheiro é a causa principal para a exclusao financeira, o que
indicaria que os servigos financeiros ndo estao disponiveis ou ndo foram projetados
para pessoas de baixa renda. Outras causas apontadas eram a distancia para 0s
fornecedores de servicos financeiros, a falta de documentacéo necessaria e a falta de

confianca nas instituicdes financeiras.
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Em relacédo ao Brasil, os dados do Banco Mundial (2018) apontavam que 68%
dos adultos possuiam acesso a conta corrente, em 2014. No mesmo ano, cerca de
32% dos brasileiros nao faziam transacoes financeiras via conta corrente. Em relacao
aos motivos para excluséo financeira, foram mencionados pelos brasileiros a distancia
geogréfica, os custos dos servicos financeiros, a documentacdo necessaria para
abertura de conta corrente e a falta de confianga nas instituicdes bancérias.

O contexto brasileiro, também apresentado nos anexos estatisticos do
Relatério de Cidadania Financeira (BANCO CENTRAL DO BRASIL, 2018a), € de que
86,3% dos brasileiros com idade superior a 15 anos apresentavam relacionamento
bancéario em 2017, o que equivalia a cerca de 139 milhdes de pessoas. Para fazer
parte desse grupo, o Banco Central estabeleceu como parametro a contagem de
pessoas que possuissem contas correntes ativas e cadastro do CPF regular junto a
Receita Federal do Brasil. Na Tabela 1, pode ser verificado que, entre 0os anos de
2015 e 2017, houve aumento do numero absoluto de adultos brasileiros com
relacionamento bancario, cerca de 4 milhfes de pessoas, contudo ndo houve aumento
percentual significativo dos adultos brasileiros com relacionamento bancério

comparado ao total dessa populacgéo.

Tabela 1- Adultos com Relacionamento Bancario

Ano Populacéo Adultos com % Adultos com
Adultos Relacionamento Bancario Relacionamento
Bancario
2015 157.041.557 135.339.005 86,2%
2016 159.312.027 135.764.853 85,2%
2017 161.522.263 139.364.297 86,3%

Fonte: Banco Central do Brasil (2018a)

6.2 ACESSO AOS SERVICOS FINANCEIROS

O Relatdrio de Inclusédo Financeira (2015, p. 18) diz que o acesso “refere-se a
disponibilidade de servicos e produtos oferecidos por instituicbes financeiras.”. No
contexto do documento, 0 acesso aos servi¢os financeiros esta atrelado a presenca
fisica das instituicbes, seja com atendimento humano ou a partir de atendimento
eletrénico, visto que o estudo apresentado verifica a distribuicdo de infraestrutura em

ambito nacional. O relatorio define, para fins de diferenciacdo aos canais de acesso
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fisico, que internet banking e aplicativos para smartphones e tablets sdo canais de
acesso remotos.

Ja& o Relatério de Cidadania Financeira (BANCO CENTRAL DO BRASIL,
2018a), documento que substituiu o Relatorio de Inclusdo Financeira, coloca a
incluséo financeira como uma de quatro dimensdes de cidadania financeira. Na
dimens&o, um dos indicadores que a compde a inclusdo financeira € o de “Entrega
Conveniente” que considera as opg¢des de canais de acesso disponiveis para 0s
usuarios de acordo com os seus perfis de uso. Para fins de medicao desse indicador,
o relatério inclui servigos financeiros digitais como canal de acesso.

No estudo de Sarma (2008), na construcdo do Indice de Inclusdo Financeira
(IF1), o conceito de acesso é apresentado de forma similar através do conceito de
disponibilidade. A época, a autora considerou para fins de célculo do IFI que a
mensuracdo da disponibilidade dos servigos financeiros deve ocorrer através do
namero de estabelecimentos bancarios e do numero de terminais de atendimento
automatico a cada grupo de 1.000 pessoas.

A organizacao sem fins lucrativos Artemisia, na sua Tese de Impacto Social em
Servigos Financeiros (ARTEMISIA, 2018), trata o acesso como a bancarizacdo das
pessoas através da abertura de contas correntes e da disponibilidade dos servicos e
dos produtos financeiros. Acrescenta que a inclusdo financeira ocorre quando as
necessidades das pessoas de baixa renda sédo atendidas pelos servicos financeiros.

O Relatorio de Cidadania Brasileira (BANCO CENTRAL DO BRASIL, 2018a)
traz estatisticas relacionadas aos postos de atendimento das instituicdes financeiras.
Em 2017, havia 283.596 postos de atendimento espalhados pelo pais, sendo que 82%
deles eram pertencentes ao segmento bancario. Os 18% restantes eram compostos
por cooperativas, sociedades de crédito ao microempreendedor e financeiras. Chama
atencao que na comparacdo com 2015 existe uma reducdo de quase 20 mil postos

de atendimento fisicos, conforme se verifica na Tabela 2.
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Tabela 2- Pontos de atendimento por tipo de instituicdo financeira

Ano | Segmento | Cooperativas Financeiras Sociedades Total
Bancério de Creédito

2015 254.327 9.858 38.506 447 303.138

2016 224.933 9.747 39.208 483 274.371

2017 233.292 9.090 40.670 544 283.596

Fonte: Banco Central do Brasil (2018a)

Na avaliacdo do relatorio, a reducdo dos postos de atendimento fisico tem se
dado gradativamente em decorréncia da maior utilizagdo dos canais de atendimento
denominados de remotos e devido a preocupacdo com a seguranca.

Dentre os canais de atendimento remotos, esta principalmente o mobile
banking. Para Salgado (2011, p. 5), o mobile banking pode ser um instrumento de
bancarizacdo no Brasil: “Com altos indices de penetragdo de telefonia mével e a
necessidade dos bancos brasileiros de ampliarem sua base de clientes o mobile
banking surge como importante canal de acesso a servicos bancarios para a
populacao desbancarizada.”.

A Pesquisa de Tecnologia Bancaria da Febraban (FEBRABAN, 2019)
menciona que ha um significativo crescimento na oferta de servigos financeiros digitais
devido a preocupacédo dos bancos em facilitar o acesso dos consumidores aos seus
servicos. Atribui que essa facilidade decorre também da comodidade que a tecnologia
do smartphone possibilita para abrir contas e dar acesso aos servicos.

A Pesquisa Fintech Deep Dive (PWC BRASIL, 2018), resultado de uma
parceria da Associacao Brasileira das Fintechs (ABFintechs) e a Pricewaterhouse
Coopers do Brasil (PwC) realizou um levantamento sobre o perfil das Fintechs,
avaliando detalhadamente essas startups. A publicacdo identifica que a oportunidade
das fintechs no Brasil esta relacionada especialmente ao crescimento dos dispositivos
maoveis, visto que os servicos financeiros que elas disponibilizam estdo calcados em
um modelo digital, de acesso simplificado e de baixo custo de operacdo. A pesquisa
ainda estima que 60% da populacao brasileira desbancarizada possui acesso ao
telefone celular ou a internet, o que possibilitaria 0 modelo de negdcio das fintechs
oportunizar a esse universo de pessoas acesso ao sistema financeiro.

O relatério Financial and Digital Inclusion Project

Report (LEWIS;

VILLASENOR; WEST, 2015) avalia a capacidade da comunicacdo movel de um pais
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como uma das dimensdes para inclusao financeira, pois considera esse elemento com
um poderoso mecanismo para aumentar 0 acesso aos servicos financeiros. O relatério
mede através dessa dimensdo a infraestrutura dos servigos de telefonia movel dos
paises utilizando dados referentes a extensdo da cobertura das redes e o numero de
usuarios que contratam esse servico. Para esse ultimo dado, o relatério leva em
consideracao tdo somente usuarios que possuam uma linha de telefone celular.

Dessa forma, é relevante que seja avaliada a disponibilidade dos servigos de
telefonia movel e de internet no Brasil e averiguada as condi¢des reais de acesso ao
servico com o objetivo identificar se a condicdo basica para acesso aos servicos
financeiros das fintechs é atendida, considerando que a plataforma dessas startups
sdo 100% digitais. Os dados referentes aos servicos moveis no Brasil estdo
apresentados na proxima secao.

De acordo com a reportagem de Furlan (2019), a estimativa da consultoria
Boston Consulting Group é que até o inicio de 2019 ja haviam 11 milhdes de contas
digitais abertas no Brasil, dentro do universo de 56 fintechs que atuam com servi¢os
financeiros digitais, onde estdo empresas que atuam como bancos completos, contas
e servicos, investimentos, pagamentos e cartdes, além de crédito. Menciona que a
acelerac&o no numero de contas digitais abertas estéa vinculada ao modelo de servi¢os
com isenc¢ao de tarifas cobradas pelos bancos tradicionais. O diretor de conta digital
e meios de pagamento do Banco Inter, Ray Chalub, afirmou para a reportagem: “O
esforco para escalar o negdcio é menos intensivo em capital porque néo preciso abrir
agéncias. Mas temos de crescer com custos baixos, que vao se diluindo a medida que
temos mais clientes.”

Assim, também € pertinente que a presente pesquisa verifigue 0s custos
existentes para que as pessoas tenham condicbes de ser incluidas no sistema
financeiro por meio das fintechs. Cabe também que seja realizada uma analise
comparativa tendo como parametro os bancos tradicionais. Os dados referentes as
tarifas dos servicos financeiros basicos oferecidos por fintechs e bancos estdo

apresentados na préxima secao.

6.2.1 SERVICOS MOVEIS NO BRASIL

Os dados sobre os servigos de telefonia movel sdo publicados principalmente

pela Agéncia Nacional de Telecomunicagbes (ANATEL) a partir dos dados coletados
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e produzidos pelas operadoras de telefonia. Dessa forma, a seguir sdo apresentadas
as informacfes relevantes para essa pesquisa segundo os relatérios e dados

disponibilizados publicamente pela ANATEL.

Figura 1l - Densidade dos Servigos Pessoais
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Fonte: ANATEL (2019a)

De acordo com a publicacdo Panorama Setorial de Telecomunicacfes
(ANATEL, 2019a), em jun/19 eram 228,4 milhdes de aparelhos celulares habilitados
no Brasil. Destes, mais de 80% com capacidade de utilizacdo de redes moveis 3G ou
4G, ou seja, com mais velocidade de navegacdo. Na comparacdo com a populacao
total brasileira, a densidade é de 109,5 aparelhos a cada grupo de 100 habitantes.
Conforme se visualiza na Figura 1, a distribuicdo dessa densidade ndo € homogénea.
O menor indice de densidade se apresenta nas regifées norte e nordeste do pais,
enquanto o estado com menor densidade é o do Maranhéo, 76,5 celulares a cada
grupo de 100 habitantes.

Complementarmente, o cendrio da banda larga fixa no Brasil € mais restrito,
pois atinge cerca de 46% dos domicilios do territério nacional. Apresenta a distribuigéo
geografica semelhante ao das redes méveis, visto que a densidade é mais elevada
em estados do Sul e do Sudeste em relacdo as outras regides. O estado brasileiro
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com menor densidade, como nas redes moveis, € o Maranhdo, com 15,7% dos
domicilios dotados de banda larga fixa.

Figura 2 - Evolucao do Niumero de Acessos no Tempo
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Fonte: ANATEL (2019a)

O numero de acessos a rede movel, conforme consta na Figura 2, atingiu o seu
apice em maio de 2015, quando houve 284.174.001 acessos. O dado mais recente,
coletado por ocasido da presente pesquisa, é de agosto de 2019, quando houve
228.247.589 acessos, representando uma reducao substancial nos ultimos 4 anos de
medicdo. Entretanto, € possivel verificar que a tendéncia de reducdo acompanha a
reducdo dos acessos em redes moveis de menor velocidade como 2G e 3G,
tecnologias mais presentes nos anos iniciais do surgimento dos smartphones. As
redes de maior velocidade, como é o caso do 4G, tem apresentado um crescimento
acelerado desde fevereiro de 2013, pois em agosto de 2019 ja representavam 63,6%
do total de acessos.

Outra publicacdo, o Relatorio de Servico Mével Pessoal (ANATEL, 2019b),
também destaca a tendéncia de reducdo no numero de acessos total no Brasil,
atribuindo a diversos fatores, alguns de natureza mais técnica e operacional, tais como
a diminuicdo das interconexdes de rede entre operadoras do servi¢co; e outras
relacionadas a mudancas nos perfis de usuario, por exemplo, a opgao por pacotes de
internet com tarifas pos paga. Também considera que o servico de telefonia mével
tem sido afetado pelo cenario econébmico que o pais vivenciou em um periodo mais

recente, por ocasido da realizacéo desta pesquisa. Apesar da tendéncia de redugéo,
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o relatério também destaca que o Brasil foi 0 6° pais no mundo em 2018 com maior
guantidade de acessos atraves da rede movel, o que equivale a 2,54% dos acessos

no mercado global nesse periodo.

Figura 3 - Cumprimento dos Indicadores de Qualidade do SMP
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Quanto a qualidade do servico disponibilizado pela telefonia movel no pais, o
Relatério de Servico Mével Pessoal também apresenta que ha uma constante
evolucdo na série historica do acompanhamento dos indicadores de qualidade, entre
0s anos de 2012 e 2019. Na Figura 3, é possivel verificar que 74% dos indicadores de
gualidade tinham sido cumpridos pelas operadoras do servico. Os indicadores
medidos pela ANATEL séo 14 indices que avaliam desde a percep¢do dos usuarios
até questdes mais operacionais como taxas de conexao de dados e queda da conexao

de dados.
6.2.2 CUSTO DOS SERVICOS FINANCEIROS
Para fins de analise de inclusao financeira, foram levantados amostralmente os

custos e as tarifas dos servigos financeiros mais basicos oferecidos pelas fintechs

pesquisadas e comparados analogamente com o0s servigos financeiros similares
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oferecidos pelos principais bancos. Os servigos financeiros considerados para esta
pesquisa foram: contas correntes, sagues em caixas eletronicos, transferéncias
eletrénicas por TED e cartdo de crédito. O custo avaliado na pesquisa se refere ao
valor mensal ou unitério para uso desses servicos financeiros. As informacdes foram
obtidas das péaginas eletronicas de cada uma das fintechs pesquisadas e dos bancos
pesquisados. A Tabela 3 apresenta a amostra de custos e tarifas dos servigcos

financeiros das fintechs.

Tabela 3 - Tarifas dos Servi¢cos Financeiros das Fintechs

Fintech Conta Anuidade Cartéo Tarifa Saques TED Eletrdnico
Corrente de Crédito
Nubank Sem custos Sem Custos R$ 6,50 por Sem custos
saque
Banco R$ 12,50 Sem custos Sem custos Sem custos
Original mensais
Banco Inter | Sem Custos Sem custos Sem Custos Sem custos
Next Sem Custos Sem Custos Sem Custos Sem Custos
Neon Sem Custos Sem Custos R$ 6,90 a partir | Sem custos
do 2° saque
mensal

As fintechs verificadas na amostra realizam uma andlise cadastral com a
finalidade de aprovacao de crédito para obtencao de cartbes de crédito. No entanto,
as informacdes disponiveis pelas empresas sdo insuficientes e ndo permitem fazer
uma analise adequada. Geralmente, as paginas eletrénicas informam apenas que ha
uma idade minima (18 anos) e a necessidade do Cadastro de Pessoa Fisica (CPF)
estar em situacao regular junto a Receita Federal. De resto, cientificam os potenciais
clientes de que é realizada uma analise de perfil cruzada a partir de informacdes
disponiveis no mercado.

A Tabela 4 mostra as tarifas dos bancos para 0s mesmos servicos financeiros

pesquisados na Tabela 3 para as fintechs.
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Banco Conta Anuidade Tarifa TED Abertura
Corrente Cartéo de Saques Eletrénico de Conta
Crédito
Caixa R$ 28,90 R$ 63,00 R$ 2,30 a R$ 10,00 Presencial
Econbmica mensais partir do 5°
Federal saque
(Cesta
Simples)
Banco do R$ 14,85 Sem Custos | R$ 2,00 a R$ 10,45 Digital
Brasil (Pacote | mensais com compras | partir do 5°
Digital) acima de R$ | saque
100,00
Banrisul R$ 29,00 Sem Custos |[R$2,30a R$ 10,50 Presencial
(Tarifa mensais com compras | partir do 5°
Econdmica acima de R$ | saque
Expressa) 50,00
Itatl (Pacote R$ 13,10 Sem Custos |[R$2,05a R$ 10,50 Digital
Padronizado) | mensais com compras | partir do 5°
acima de R$ | saque
100,00
Bradesco R$ 12,45 Sem Custos | R$2,00 a R$ 10,45 Digital
(Pacote mensais com compras | partir do 5°
Padronizado) acimade R$ | saque
50,00

E relevante mencionar que se verificou, para alguns dos bancos pesquisados,

a cobranca adicional de R$ 30,00 que se refere a confeccdo do cadastro para inicio

de relacionamento, durante a abertura da conta corrente. A taxa em questdo esta

vinculada a pesquisa de informacdes realizada junto a outros 6rgaos do mercado para

avaliar o perfil de crédito do cliente.

6.3 USO DOS SERVICOS FINANCEIROS

O Relatério de Inclusédo Financeira (BANCO CENTRAL DO BRASIL, 2015, p.
18) define o uso como “a extensao e a profundidade de uso dos servigcos e produtos

financeiros.”. A avaliacao do uso, de acordo com o documento, permite verificar a

evolucdo do relacionamento bancério. S&o considerados o0 uso dos servigcos

financeiros tais como a quantidade de contas de depdsito, a quantidade de transagdes
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realizadas em diferentes de canais, a frequéncia do uso de ferramentas de pagamento
e a contratacdo de servicos de crédito.

Sarma (2008), a despeito do uso dos servigos financeiros, diz que possuir uma
conta corrente em um banco ndo é suficiente para fazer parte de um sistema financeiro
inclusivo. Dessa forma, considera que € necessario que 0s servicos financeiros sejam
minimamente utilizados pelos usuarios, caso contrario essas pessoas podem ser
consideradas marginalizadas pelo sistema financeiro.

A Tese de Impacto Social em Servicos Financeiros (ARTEMISIA, 2018)
trabalha com a mesma definicdo trazida pelo Relatério de Inclusdo Financeira,
acrescentando que 0 acesso a uma conta corrente ou a um servigo financeiro nem
sempre se converte em uso efetivo desses produtos. Refere que a falta de uso
representa a dificuldade de os servicos financeiros atenderem as necessidades reais
das pessoas de baixa renda. Alerta também para a falta de qualidade do uso, caso
nao esteja acompanhado da devida educacéao financeira.

A Pesquisa de Tecnologia Bancaria da Febraban (FEBRABAN, 2019) traz
diversos dados sobre o comportamento de uso dos servicos financeiros pelos
brasileiros. Os dados se referem amostralmente aos bancos participantes da
pesquisa, contudo aqueles dados que se referem ao uso de mobile banking permitem
também avaliar como o0 mesmo comportamento pode ser transferido para as fintechs,
visto que os canais de acesso aos servicos financeiros sdo predominantemente
digitais.

Desde 2016, o mobile banking € o canal de acesso mais acessado pelos
brasileiros para realizar transacfes bancérias. A Figura 4 mostra que em 2018 foram
31,3 bilhdes de transacdes bancarias realizadas através desse canal, quase o dobro
do internet banking, segundo colocado na preferéncia dos usuarios. Em percentual, o
mobile banking representou cerca de 40% do total de transa¢des bancérias no ano. A
Figura 4 também permite observar, considerando a evolucéo dos ultimos 5 anos, que
0 incremento de transacfes bancarias no pais tem sido alavancado pelo mobile

banking, visto que o restante dos canais somados tem se mantido estavel.
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Figura 4 - Evolucéo das Transa¢des Bancérias por Canal
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Algo que reforca essa tendéncia € o numero de contas que acessaram o mobile
banking nos ultimos anos. De acordo com a Figura 5, é possivel verificar que o nUmero
de contas correntes que usavam o internet banking em 2018 passou a regredir,
enquanto essa quantidade segue avancando significativamente para o mobile
banking. A publicacdo informa que 94% dos usuarios dessas contas sdo pessoas

fisicas.
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Figura 5 - Contas com Uso de Mobile Banking e Internet Banking
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Em relacdo ao uso do mobile banking sem efetuar movimentacéo financeira,

também se verifica um crescimento elevado nos ultimos cinco anos. A Figura 6

apresenta a evolucédo do periodo, permitindo também verificar que os usuarios do

servico realizam acessos em que predominam consultas sem movimentacao

financeira, meramente para acompanhamento e consulta de informacdes

disponibilizadas pelos aplicativos bancéarios.

Figura 6 - Transacdes Bancarias no Mobile Banking
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A Tabela 5 estratifica os dados apresentados na Figura 6, demonstrando a
variacao absoluta e percentual do uso dos principais servicos acessados através do
mobile banking entre os anos de 2017 e 2018. Também € possivel identificar na
Tabela 5 que o brasileiro utiliza predominantemente servicos mais basicos dos
bancos, tais como pesquisa de saldo, pagamentos de contas e transferéncias,

deixando em segundo planos os servicos como crédito e investimentos.

Tabela 5 - Evolucado das Transacdes (Numero de Transacdes em milhdes)

Transacao 2017 2018 Variacdo
Pagamento de Contas 872 1.600 83%
Transferéncias/DOCs/TEDs 394 862 119%
Contratacdes de Crédito 225 359 60%
Investimentos/Aplicacdes 10 14 40%
Pesquisa de Saldo 18.600 21.800 17%

Fonte: Febraban (2019)

A Pesquisa da Febraban apresentada trouxe dados gerais do uso dos servigos
financeiros no Brasil, sem focar em um grupo especifico da populacdo. A pesquisa
Segmentacdo em Inclusdo Financeira no Brasil (PLANO CDE; FGVEASP; 2016)
trouxe em 2016 o comportamento das classes sociais C, D e E em relacdo aos
servicos financeiros. A época, o estudo demonstrou que 57% das pessoas
entrevistadas possuiam contas em bancos, porém apenas 7% faziam uso dela mais
de uma vez por més. Emrelacéo a transacfes especificas de pagamento, 68% dessas
pessoas efetuavam pagamentos em caixa lotéricos, 10% os faziam em agéncias

bancérias e somente 5% efetuavam os pagamentos via internet.

6.4 QUALIDADE DOS SERVICOS FINANCEIROS

O Relatério de Inclusédo Financeira (BANCO CENTRAL DO BRASIL, 2015, p.
18) define a qualidade dos servigos financeiros como “a relevancia dos servigos e
produtos financeiros para a vida diaria do consumidor e a efetividade dos canais de
atendimento e reclamacao.”. Segundo a publicagao, trata-se da mais complexa das
dimensfes da inclusao financeira, pois exige, em especial, pesquisas de satisfagao
dos consumidores em relag&o aos servigos financeiros.

A Tese de Impacto Social em Servigos Financeiros (ARTEMISIA, 2018) refere
gue a qualidade do servigo financeiro esta vinculada ao uso sem endividamento e ao

aumento da poupanca. Na mesma linha do Relatério de Inclusdo Financeira, aponta
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a dificuldade de mensurar a qualidade, visto que se trata de um atributo empirico,
contudo é importante de ser avaliada, pois leva a melhoria da oferta dos servigos
financeiros e a melhor utilizacéo deles pela populagéo excluida.

No Brasil, as pesquisas com temas relacionados as fintechs ndo sé&o
encontradas em grande numero, contudo tém se desenvolvido a partir de algumas
empresas especializadas e de outras empresas interessadas no setor financeiro.
Verifica-se de maneira significativa a busca pela comparacao dos servicos financeiros
oferecidos pelas fintechs e pelos bancos, justamente com a intencao de perceber qual
deles esté alcancando a melhor qualidade em seu portfélio de servigos. Outro aspecto
interessante € o fato das pesquisas ainda estarem buscando conhecer o perfil dos
usuarios que estdo se tornando clientes dos servigos financeiros das fintechs.

Em relac&o ao perfil dos clientes das fintechs, a pesquisa Banco Digital 2019
(CANTARINO BRASILEIRO, 2019) verificou que ha uma predominancia do publico
jovem entre os usuarios: 48% deles possuem idade até 29 anos. Esse dado reforca a
relacdo entre os bancos digitais e a geracdo dos chamados millenials®. A
predominancia também ocorre entre as classes sociais e as regides do pais onde
esses clientes residem. Sao 16% pertencentes a classe alta e 55% pertencentes a
classe média, enquanto 74% dos usuarios vivem nas regifes sul e sudeste do Brasil.

A pesquisa também traz dados sobre os critérios que levam o0s usuarios a
escolher entre um banco tradicional e as fintechs (bancos digitais). Entre os critérios
analisados que se destacaram para os bancos digitais estavam as taxas (51%), o
acesso a qualquer horario (38%) e a transparéncia (36%). A Figura 7 apresenta 0s
percentuais de cada um dos critérios da pesquisa.

Em relacdo a satisfacdo propriamente dita, a pesquisa Conta Digital 2019 nao
a mensura diretamente. No entanto, traz uma inferéncia interessante, pois avalia o
grau de lealdade dos usuarios, através da metodologia NPS - Net Promoter Score®.
Os resultados apontam que 30,7% dos clientes dos bancos digitais estdo no grupo
dos promotores, enquanto esse numero é de 17,5% entre os clientes dos bancos

tradicionais. A pesquisa traz a ressalva que, comparados aos numeros levantados em

3 Geragao nascida a partir da década de 1980 e que cresceram em um periodo de intensa globalizacéo
e passaram a fazer uso intensivo da tecnologia. (CARVALHO, 2017)

4 O Net Promoter Score (NPS) é uma metodologia criada nos Estados Unidos com o objetivo de avaliar
o grau de lealdade dos clientes com as empresas. A partir da pergunta “Em uma escala de 0 a 10, o
quanto vocé indicaria nossa empresa para um amigo?” classifica os clientes entre detratores, neutros
e promotores. Os primeiros sao clientes insatisfeitos que néo voltaria a fazer negécio com a empresa,
enquanto os ultimos séo leais e dao feedbacks positivos. (DUARTE, 2018)
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2017, houve uma reducdo entre a diferenca dos indices obtidos por bancos digitais e
bancos tradicionais.

Figura 7 - Critérios para Considerar um Banco (Digitais x Tradicionais)
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Outra empresa que realizou e tem realizado pesquisas sobre o tema é a
Google. De acordo com o portal FintechLab (2018b), uma pesquisa realizada pela
Google no Brasil, em 2018, identificou entre 800 entrevistados que 71% estavam
satisfeitos com os servicos financeiros das fintechs, enquanto apenas 19% se
consideravam insatisfeitos com as startups. Ja em relacdo aos bancos tradicionais,
42% desses mesmos entrevistados estavam satisfeitos com os bancos tradicionais e
25% entendiam que estavam insatisfeitos.

A pesquisa do Google também verificou que apesar das tarifas cobradas pelos
servicos financeiros ainda constarem entre os fatores mais importantes para optar
entre bancos e fintechs, a experiéncia proporcionada pelas plataformas de servico é
bastante relevante no momento da escolha. Entre os participantes, foram mais
frequentemente mencionadas como caracteristicas importantes a rapidez no servico
(34%) e a facilidade de uso e atendimento ao cliente (30%).

Em 2019, a Google Brasil promoveu um evento chamado Fintech@google,
onde apresentou uma nova pesquisa, nesta oportunidade com 500 brasileiros, sendo
que 40% dos entrevistados eram clientes tanto de bancos quanto das fintechs. Nessa

edicdo, foi possivel verificar uma evolucao da satisfagdo tanto de bancos quanto das
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fintechs: 78% dos clientes das fintechs estavam satisfeitos com 0s servigcos
financeiros, enquanto 55% dos clientes estavam satisfeitos com os bancos. Um outro
dado interessante da mesma pesquisa € em relacdo ao interesse de trocar 0s servicos
financeiros dos bancos pelas fintechs, o qual em média € de 17% entre o0s
entrevistados brasileiros. Na distribuicdo geogréafica desse percentual, o interesse é
maior nas regides nordeste e norte, onde 21% dos entrevistados estao dispostos a
trocar das instituices financeiras tradicionais pelas startups. (BASTOS, 2019)

Através da metodologia NPS, mencionada anteriormente, algumas fintechs
mantém avaliacdes internas sobre a satisfacdo de seus clientes e as divulgam para o
publico em geral, sdo os casos do Nubank e do Banco Inter. O primeiro aplica a
metodologia desde 2015 e tem um NPS acima de 85 pontos em todos o periodo até
2019. O ultimo resultado apresentado pela fintech, em outubro de 2019, quando da
realizacdo da presente pesquisa, indicou que o NPS era de 87 pontos (NUBANK,
2019). Ja o Banco Inter, cuja informacédo € divulgada para investidores, possuia em
setembro de 2019 um NPS de 67 pontos. (BANCO INTER, 2019)

6.4.1. ATENDIMENTO AO CLIENTE

Para que seja possivel entender a avaliacdo de satisfacdo das fintechs é
importante avaliar como funciona o atendimento ao cliente dessas startups. A
contextualizac&o desse aspecto se torna essencial, considerando que as plataformas
das fintechs séo totalmente digitais. Dessa forma, esta se¢do estuda quais sdo 0s
canais de atendimento disponibilizados por bancos e fintechs.

Na Tabela 6, sdo apresentados os canais de atendimento disponibilizados
pelas fintechs pesquisadas para o presente trabalho. As informacdes foram obtidas
nas paginas eletronicas das fintechs. Verifica-se na que ha uma visivel diversificacéo
dos canais de atendimento nas fintechs pesquisadas. Excetuando o Banco Original,
cujos canais de atendimento disponibilizam o correspondente bancario através de
parceiros, os contatos com as fintechs sdo realizados por canais de atendimento
digitais ou por telefone. Apesar de todas as fintechs disponibilizarem os canais de
atendimento tradicionais, tais como o Servi¢go de Atendimento ao Consumidor (SAC)
através de um telefone gratuito (0800) e o email, percebe-se o uso intensivo da
tecnologia para facilitar o atendimento dos usuarios, principalmente através de

inteligéncia artificial, de aplicativos e de redes sociais.
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Tabela 6 - Canais de Atendimento das Fintechs

Fintech | Canais de Atendimento

Nubank | Email, SAC 0800, chat, ouvidoria via telefone 0800 e email, aplicativo e redes
sociais.

Next Email, SAC 0800, SAC via telefone 0800 para deficientes auditivos, aplicativo,
formulario eletrénico, Ouvidoria via telefone 0800, Inteligéncia Artificial via
aplicativo whatsapp, negociac¢éo via aplicativo whatsapp e redes sociais.

Neon Email, ouvidoria via telefone 0800, aplicativo e redes sociais.

Banco SAC telefone 0800, SAC via telefone para deficientes auditivos,

Original | correspondentes bancarios, ouvidoria via telefone 0800, canal de ética por
telefone, atendimento por telefone ligacdo do exterior, chatbot (inteligéncia
artificial) e redes sociais.

Banco SAC via telefone 0800, SAC via telefone 0800 para deficientes auditivos,

Inter ouvidoria via telefone 0800, chatbot (inteligéncia artificial), formulario eletrénico
no site, redes sociais e canal de denuncia por telefone.

Outro detalhe que se observa nas paginas eletronicas das fintechs é a forte

presenca de informacdes para auxiliar os usuarios, sobretudo através de centrais de

ajuda, paginas de perguntas frequentes e blogs de noticias ou de artigos. A consulta

dessas informacdes pode ser considerada como uma espécie de pré atendimento,

mesmo que ndo haja a interacdo com um colaborador da fintech ou com uma

inteligéncia artificial.

Para fins de comparacdo, a Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria

2019 (FEBRABAN, 2019) realizou o levantamento de dados sobre as interacdes dos

usuarios com os canais de atendimento digitais dos bancos tradicionais. A Figura 8

mostra a evolucao dessas interacfes entre o ano de 2017 e de 2018.
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Figura 8 - Interacdes pelos Canais Digitais
INTERACOES PELOS CANAIS DIGITAIS

29,8 milhdes 138,3 milhges
2017 2018

3 milhdes 80,6 milhdes
2017 2018

618 milhdes 735 milhdes
2017 2018

Fonte: Febraban (2019)

Entre os canais de atendimento digitais mais tradicionais, o email ainda é
predominante na preferéncia dos usuarios, entretanto o nimero de interacdes teve
baixo crescimento, na comparacéo entre 2017 e 2018. Por outro lado, as interacdes
com os chatbots®, ferramenta mais atual e sofisticada, ainda que menores em relacdo
aos emails, cresceram de forma exponencial, cerca de 2585%, durante 0 mesmo

periodo.

6.5 FINTECHS E INCLUSAO FINANCEIRA

Esta secdo realiza uma analise das caracteristicas inerentes as fintechs que
sdo potenciais para proporcionar a inclusédo financeira das pessoas a margem do
sistema financeiro. Trata-se de uma secdo para complementar o estudo das trés

dimensdes realizadas neste capitulo.

5 Os chatbots sdo softwares que usam inteligéncia artificial provida de recursos como o aprendizado
de maquina (machine learning) para compreender a linguagem humana e gerar intera¢cdes automaticas
com usuarios através de ferramentas como redes sociais e chats. Os chatbots tem se popularizado em
atendimentos eletrdnicos de diversos servicos que utilizam aplicativos de smartphone e sites, por
exemplo, em e-commerces. (CABRAL, 2018)
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Para a Banco Mundial (2018), a inclusdo financeira é uma ferramenta para
reducdo da pobreza, que cria oportunidades para economias crescerem, facilitando a
vida das pessoas nos seus cotidianos e ajudando suas familias. O acesso a contas
correntes possibilita 0 uso de outros servigos financeiros, tais como poupanca, crédito
e seguros. A instituicdo desenvolve a iniciativa Universal Financial Access by 2020 em
25 paises da América Latina, Africa, Asia e Oceania, os quais considera prioritarios
por representarem mais de 70% do universo de pessoas excluidas do sistema
financeiro. Entre os paises envolvidos na iniciativa estd o Brasil. Para aumentar a
inclusao financeira nesses paises, a iniciativa estimula:

e acriacdo de um ambiente regulatorio para disponibilizar acesso a transacdes
financeiras;

e aexpansao dos pontos de acesso do sistema financeiro;

« a melhora da capacidade financeira das pessoas;

e aviabilizacdo de programas de governo para incluséao financeira;

e 0 foco em grupos sociais como mulheres e produtores rurais;

e 0 encorajamento do uso dos servicos financeiros pelas pessoas.

Em relacéo as fintechs é importante resgatar o conceito delas. De acordo com
as definicbes mencionadas no Capitulo 3, entre os quais destacamos ABfintechs
(2019), Lacasse (2016) e FintechLab (2016), a caracteristica primaria das fintechs &
0 uso intensivo da tecnologia para aplicacdo nos servicos financeiros. A partir dela
derivam outras caracteristicas. Siqueira e Diniz (2017) citam, por exemplo, que as
fintechs sdo dotadas de especializacdo, desburocratizacdo e baixos custos de
transacdo. O relatorio Report FintechLab (FINTECHLAB, 2016) reforca a condigcéo
das fintechs de especialistas, afirmando que sdo gestadas para atendimento de
necessidades especificas e, por consequéncia, Sdo enxutas e possuem menor custo
de operacao.

Ozili (2017) reforca a questdo da desburocratizacdo e dos menores custos de
transacédo. Descreve cinco beneficios em optar pelos servicos financeiros das fintechs
em detrimento aos bancos:

e as fintechs podem fornecer servigos financeiros mais ageis dos que 0s
bancos, pois possuem processos mais simplificados;
e a flexibilidade regulatéria de néo precisar lidar com depdsitos tal como

0s bancos reduz os custos para as fintechs e para seus usuarios;
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e as fintechs formam parcerias com instituicbes financeiras tradicionais,
reduzindo custos operacionais, melhorando as suas atividades de
intermediacao e viabilizando a continuidade das fintechs;

e considera que as fintechs possuem condigcbes melhores que outras
instituicdes financeiras em fornecer emergencialmente empréstimos de menor
valor para pessoas de baixa renda;

e as plataformas digitais das fintechs propiciam conveniéncia nos servi¢cos
financeiros, pois os disponibilizam em qualquer lugar e a qualquer tempo.

Murthy et al (2019) afirma que nos mercados desenvolvidos as fintechs se

beneficiam das estruturas de internet, dos consumidores esclarecidos e do predominio

do dinheiro digital. Em contrapartida, em mercados emergentes e economias em

desenvolvimento, onde ha falta dessas condic¢des, as fintechs também tem se saido

bem. Os fatores apontados para esse desempenho séo:

0s esquemas de pagamento digital estdo sendo difundidos, criando
infraestruturas para trazer novos negdécios ao mercado;

a integracdo de mecanismos de terceiros tem facilitado a inovacdo para
alcancar os consumidores;

a crescente popularizacdo do smartphone tem melhorado a experiéncia do
consumidor;

as novas fontes de dados que tém melhorado a entrega e 0s custos de servico;
a regulacao dos paises esta proporcionando uma experiéncia mais segura dos
servicos financeiros.

Murthy et al (2019) também menciona que as fintechs estdo inovando em todas

as etapas da cadeia de valor e que isso tem permitido melhorar o0 acesso e o uso dos

servigcos aos consumidores de baixa renda. Dessa forma, tem potencial para melhorar

0s servicos financeiros para pessoas de baixa renda através de:

melhor experiéncia nos servicos financeiros através dos aplicativos,
aumentando o uso, a confianca e engajamento do consumidor;

melhores produtos introduzidos por caracteristicas digitais ou por eficiéncia
operacional, trazendo maior acesso ou disponibilidade para o consumidor;
novas propostas de produtos e de experiéncia de uso, permitindo a
customizacao e flexibilidade ao consumidor;

bases de mercado que catalisam outros servigos financeiros;
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e aumento da concorréncia no mercado através da inovagdo de produtos e de

experiéncia.

7. CONSIDERACOES FINAIS

Neste capitulo sdo apresentadas as consideracdes finais acerca da presente
pesquisa, utilizando os objetivos propostos como referenciais para elaboracédo das
conclusdes do trabalho.

7.1 CONCLUSOES

Nos dultimos anos, a inclusédo financeira tem sido alvo do interesse de
organismos internacionais e das entidades governamentais de diversos paises. Além
da criacdo de metodologias para quantificar a populagcédo inserida no sistema
financeiro e para mensurar o grau de incluséo financeira das pessoas, os esfor¢os
também estdo orientados para aumentar o acesso da populacéo excluida aos servicos
financeiros. Os dados coletados pelo Banco Mundial (KUNT et al, 2018), por exemplo,
apontam a evolucdo mundial na inclusédo financeira, entretanto os mesmos dados
demonstram um longo caminho a ser percorrido para alcancar percentuais de inclusao
financeira mais aceitaveis.

Por outro lado, o surgimento das fintechs em um periodo bastante recente,
oriundo de uma conjuntura econdémica instavel aliada a popularizacao das inovacfes
tecnolégicas como o smartphone, tem criado um contexto de concorréncia aos bancos
tradicionais e de novas oportunidades no sistema financeiro nacional e internacional.
As plataformas essencialmente digitais possibilitam a operacdo das fintechs com
custos menores que 0s bancos tradicionais. Além de proporcionarem uma grande
capacidade de acesso e disponibilidade as pessoas, tém favorecido a oferta de novos
servi¢cos financeiros combinados com tarifas menores que o praticado por outras
instituicdes financeiras. Diante desse cenario, o nimero de fintechs tem crescido tal
como a quantidade de novos usuarios de seus servicos, 0 que suscita 0
guestionamento sobre o potencial desse novo player do mercado em contribuir para
inclusao financeira de paises como o Brasil.

Para avaliar a potencialidade de contribuicao das fintechs, o presente trabalho

realizou uma pesquisa para verificar a inclusdo financeira a partir de trés dimensdes
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associadas, fundamentado principalmente nos estudos de Sarma (2008) e do
Relatério de Inclusado Financeira do Banco Central do Brasil (2015). As trés dimensdes
de pesquisa foram: acesso, uso e qualidade dos servicos financeiros. Para tanto,
foram coletados dados sobre o tema em documentos de dominio publico e disponiveis
na internet, tais como relatérios, pesquisas, trabalhos académicos, péaginas
eletrbnicas, além de outras publicacgdes.

Em relagdo ao objetivo principal do trabalho, ou seja, verificar se ha elementos
nos servicos das fintechs que possam contribuir na inclusao financeira para nao
clientes do sistema financeiro, as trés dimensdes analisadas indicam que as fintechs
estdo se desenvolvendo e possuem potencial para atender aos requisitos para auxiliar
na incluséo financeira da populacéo brasileira. A pesquisa trouxe que tanto a estrutura
guanto a adesao aos servicos de telefonia movel tém evoluido para propiciar acesso
e disponibilidade aos servicos financeiros digitais. Também se observou que as tarifas
dos servicos financeiros sao fortemente competitivas e atrativas em relacao aos seus
concorrentes do segmento bancario, impondo barreiras muito baixas para adesao de
novos clientes. Quanto ao uso dos servicos financeiros, € visivel o comportamento do
consumidor, migrando solidamente para a realizacdo de transacdes financeiras
através de mobile banking, o que é uma vantagem para as plataformas digitais das
fintechs. A Udltima dimenséo, a qualidade dos servicos financeiros, mesmo que mais
limitada quanto aos dados, permitiu verificar indicios de satisfacdo e de preferéncia
favoraveis as fintechs frente as instituicbes bancarias.

Contudo, ha de se avaliar que possam existir algumas condicionantes para que
esses elementos sejam efetivos para influenciar na inclusédo financeira da populacéo
brasileira. Uma delas é a necessidade de adequacéo a realidade da populacao baixa
renda, grupo social mais atingido pela exclusdo financeira. Estudos como da
organizacdo Artemisia (2018) e do Banco Mundial (2018) permitem refletir que os
produtos e servicos financeiros das fintechs devem ser desenvolvidos para atender as
limitacGes de renda e de educacdao financeira das pessoas, a partir de solucdes que
visem estimular o seu uso continuado e proporcionar uma experiéncia de qualidade
para esses clientes. Dessa forma, € bastante relevante que o desenvolvimento das
solucdes as pessoas de baixa renda identifique e considere as causas da falta de
acesso aos servicos financeiro.

Outra condicionante € a concorréncia aos bancos. As instituicdes tradicionais

possuem instrumentos consolidados para monitorar o mercado e podem corrigir as
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suas estratégias de negocio para evitar a perda de clientes para as fintechs. Algumas
estratégias j4 podem ser observadas, por exemplo, a reducao das tarifas dos servigos
financeiros. A reducgéo das tarifas pelos bancos aumenta a necessidade das fintechs
buscarem outras solugbes em servicos financeiros para atrair novos clientes, contudo
possibilita maiores condicdes de inclusao financeira.

Contudo, as estratégias dos bancos podem seguir outros caminhos. Por
exemplo, as parcerias entre fintechs e bancos, fendmeno que tem sido bastante
comum no cenario atual. Conforme mencionado, a concorréncia dos bancos € uma
sombra para as fintechs, mas ndo somente por atuar no mesmo mercado, também
pelo seu poderio financeiro, o qual garante capacidade de investimentos,
especialmente em tecnologia e seguranca. Dessa forma, algumas fintechs séo
incorporadas ou nascem na condicdo de parceiras para desenvolvimento de solu¢cdes
especificas para atendimento de necessidades dos bancos, forcando o alinhamento
as estratégias de negocio do parceiro.

O primeiro objetivo especifico do estudo era identificar se 0s servigcos
financeiros das fintechs possuem diferenciacdo em relagéo aos servicos financeiros
oferecidos pelos bancos. Verificou-se no periodo do estudo que existem algumas
diferenciacoes, porém elas podem ser consideradas transitérias, visto que os bancos
podem equiparar processos e estratégias de negoécio. Os principais aspectos de
diferenciacdo sédo essencialmente: as tarifas dos servicos financeiros; a simplificacéo
dos servigos, tornando-se menos burocraticos; e as opcdes de atendimento ao cliente.

O segundo objetivo especifico do estudo era identificar os impactos da
concorréncia das fintechs sobre as preferéncias dos usuarios de servicos financeiros
de bancos. A andlise dos dados referente a qualidade dos servicos financeiros
permitiu verificar através das pesquisas de satisfacdo que os clientes dos bancos
estdo atentos aos movimentos das fintechs. Observou-se que um contingente de
clientes mantém o relacionamento com os dois tipos de instituicbes financeiras
utilizando de modo complementar, o que auxilia na base de comparacdo sobre o
funcionamento dos servigos financeiros. Assim, no periodo da pesquisa, foi verificado
gue as fintechs tem se destacado na qualidade dos servigos financeiros mais do que
os bancos.

Ainda € importante ressaltar que as fintechs sdo apenas uma peca da
engrenagem da inclusdo financeira. O contexto brasileiro precisa garantir as

condicdes para as pessoas a margem do sistema financeiro seja incorporada a ele.
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Ou seja, 0 cenério necessita evoluir mais, por exemplo, em niveis de regulagéo para
o funcionamento da fintechs, ainda incipiente no Brasil; e em niveis de renda para as
pessoas excluidas, pois se trata de um requisito importante para uso dos servigcos
financeiros e continuidade de acesso ao sistema financeiro ap6s um usuario acessa-
lo. Ainda assim, como contraponto, 0 pais tem incrementado suas politicas para
inclusao financeira, visto que monitora a situacao através de levantamentos como o
Relatério de Cidadania Financeira e participa de iniciativas internacionais, como por
exemplo, o Universal Financial Acess by 2020, do Banco Mundial.
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