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OS BANCOS CONVENCIONAIS E O ADVENTO DAS STARTUPS E FINTECHS

Resumo

Esta pesquisa se propde a compreender as percepcdes dos stakeholders sobre os bancos convencionais e o advento de startups e
fintechs. Com o objetivo de analisar o crescimento de inovagdes nos servicos financeiros e o surgimento as startups; verificar a
influéncia das startups nos servigos financeiros. A metodologia realizada foi por meio de um estudo de caso, em um banco
convencional de varejo, onde foram realizadas 15 entrevistas de natureza qualitativa e exploratéria, sendo a coleta de dados
efetuada por meio de questiondrios destinados aos stakeholders. Observou-se que os principais resultados foram que os bancos
estdo acompanhando e vendo como oportunidade de melhorar o seu mercado com as fintechs. Diante do exposto as
implicacdes relevantes foram sdo de natureza empirico/gerencial, pois durante a realizacdo da pesquisa constatou-se a
necessidade dos bancos convencionais se atualizarem ainda mais em processos, sistema e tecnologia bancaria, podendo
encontrar nas fintechs essa inovag@o para assim invés de perder o cliente possa reter e aumentar o grau de satisfacdo do cliente
podendo até utilizar a Ferramenta NPS para pesquisa de satisfacdo com clientes, transmitindo respeito e confianga que sao
eixos gerenciais da empresa.

Palavras-chave: Tecnologia, , Inovagao, , Servicos, , Finangas
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CONVENTIONAL BANKS AND THE ADVENT OF STARTUPS AND FINTECHS

Abstract

This research proposes to understand the stakeholders' perceptions about conventional banks and the advent of startups and
fintechs. With the objective of analyzing the growth of innovations in financial services and the emergence of startups; verify
the influence of startups on financial services. The methodology was carried out through a case study, in a conventional retail
bank, where 15 qualitative and exploratory interviews were carried out, and data collection was done through questionnaires
aimed at stakeholders. It was observed that the main results were that banks are monitoring and seeing as an opportunity to
improve their market with fintechs. In view of the above, the relevant implications were of an empirical / managerial nature,
since during the research the need was felt for conventional banks to update themselves further in processes, system and
banking technology, being able to find in Fintechs this innovation for instead of losing the customer can retain and increase the
degree of customer satisfaction and can even use the NPS Tool to search for customer satisfaction, conveying respect and trust

that are the company's managerial axes.

Keywords: Technology, , Innovation, , Services, , Financial.
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1. Introducao

O desenvolvimento de tecnologias mais sofisticadas e servicos prestados em bancos
estdo sendo modernizados e muitos desses investimentos vem sendo realizados da mesma
maneira durante muito tempo, intitulados como convencionais sdo substituidos por aplicativos
de celulares de startups de fintechs e em grande parte com o interesse maior das Geracgdes X,
Y, Z e milénio.

Esse novo contorno e intera¢do de economia e tecnologia, gera um novo paradigma de
consumo e do consumidor digital refletindo no avango da tecnologia e da telecomunicacao e
isso gera preocupacdo dos bancos convencionais com essa nova tendéncia que sdo as fintechs
que € a juncao de duas palavras financial e technology, e sdo startups de servigos financeiros
que trazem solugdes inovadoras tendo a tecnologia como o seu grande diferencial. O
surgimento dessa nova tendéncia é chamada de “Citi GPS: Global Perspectives & Solutions”
de 2016, um relatério em que diz que os bancos convencionais precisam se antecipar as
inovagdes de startups de fintechs para se manterem competitivos no ambiente atual de
tecnologia e servigos digitais.

Para Porter (1986), as empresas por meio da estratégia competitiva buscam definir e
estabelecer uma abordagem para a competicdo que seja a0 mesmo tempo lucrativa e
sustentdvel. Diante da relevancia do termo em ascensdo de startups de fintechs 0s
questionamentos a serem selecionados sdo: Como os bancos buscam a inovagao e interpretam
as tendéncias das startups para o setor? Porque as inovagdes das startups de fintechs estio
substituindo servicos bancarios? Quais os impactos do surgimento das startups na economia e
na estrutura do banco tradicional?

Com o objetivo de analisar o crescimento de inovagdes nos servicos financeiros e o
surgimento das startups; verificar a influéncia das startups nos servicos financeiros. E
justificativa de explicar como surgiu essas nova tendéncias de startups pouco conhecidas no
brasil, porque o crescimento de fintechs vem aumentando no brasil e disseminagdo das
defini¢des, apresentando impactos da evolucdo, dessa nova inova¢ao no mundo financeiro.

O presente estudo visa contribuir para a elucidacdo de questdes relacionadas ao objeto
de pesquisa. Almeja-se preencher a lacuna empirica/gerencial identificada na relacdo entre
inovagdes nos servigcos; startups. A contribuicdo mais relevante é de natureza empirica/
gerencial, pois durante a realizacdo da pesquisa, constatou-se a necessidade de estudos
relacionados ao objeto de pesquisa, para assim gerenciar as metas e objetivos definidos pela
organizacdo, desta forma € possivel contribuir para a melhora do ambiente organizacional.

2 Revisao de Literatura

2.1 Inovacoes nos servicos financeiros

A inovagdo em qualquer drea é necessdria e evolui tecnologicamente os bancos
convencionais e seus servigos financeiros também evoluem. Peter Drucker (2011), cita que a
velocidade das inovagdes e o aumento da competitividade no mercado empresarial, gera uma
continua busca por uma posi¢ao no mercado entre as empresas. Os bancos sdo importantes no
desenvolvimento de um pais pois sdo intermediadores de recursos entre quem quer aplicar e
quem quer captar recursos.

Bessant e Tidd (2009) acreditam que a inovagdo € essencialmente concentrada em trés
aspectos: Geracdo de novas ideias; selecdo das melhores e implementacdo. Assim, para ser

inovador, € preciso implantar a0 menos uma inovacgao, no periodo de andlise (TIGRE, 2006).
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Para Brandeau (2016) para que as empresas se tornem realmente inovadoras: a
habilidade de gerar ideias através de debates; a aptidao de testar e refinar ideias por meio de
buscas rapidas, reflexdo e ajustes; e, ainda, a capacidade de promover decisdes integradas.

Ao longo dos ultimos 50 anos houve uma sucessdo de inovagdes nos processos e
produtos bancérios. Essas mudancas permitiram aos bancos convencionais diminuir as
despesas operacionais, com funciondrios, agregar valor aos clientes, aumentar a qualidade dos
procedimentos por meio dos canais digitais para servicos tecnologicos (CERNEV; DINIZ;
JAYO, 2009), mudangas ditas como “ondas de inovacdes tecnoldgicas®, elevando a
produtividade e eficiéncia do setor e da tecnologia, tornando o setor mais produtivo.

Barbieri e Simantob (2009), descrevem as cinco ondas como: a primeira da automagao
bancdria do back office, a segunda a automacao das agencias bancarias, seguida da terceira
que foi a automacdo dos bancos fora das agéncias e surgimentos dos caixas eletronicos, a
quarta o surgimento dos primeiras centrais telefonicas e internet banking onde o cliente ndo
precisasse sair de casa para realizar suas transagdes e a quinta € a parceria com outras empresas
chamados de correspondentes bancérios.

Atualmente os servicos financeiros estao passando por uma grande mudanca pois a era
digital e tecnoldgica estd avancando cada vez mais. As transagdes estdo tendo forte
crescimento pelos canais digitais sejam eles mobile banking ou internet banking, metade das
transagdes bancarias j4 sdo feitas por meios digitais, chegando a 57% do total, representados
pelo Mobile Banking, com 34% das transacdes em 2016 ante 20% em 2015, e pelo Internet
Banking (operacOes pelo site do banco, por meio de computadores). Os dados dos canais
digitais mostram uma explicita migracdo para os aplicativos e uma redu¢do no uso do
computador (que baixou de 32% para 23%) (FEBRABAN, 2017).

A tecnologia bancéria é desenvolvida no pais por um setor consolidado. Assim, 0s
bancos precisam avaliar permanentemente o seu posicionamento mercadoldgico, mercados-
alvo, impacto das novas tecnologias, de logistica e de distribui¢cdo dos produtos e servigos,
“custos e beneficios e dos seus resultados operacionais vis-a-vis os riscos envolvidos”
(FORTUNA, 2017).

A relagdo com os meios digitais sinaliza uma mudanca de comportamento do publico
que antes utilizava o computador e que agora prefere realizar operacdes via aplicativos de
celulares. Essas sdo tendéncias que podem representar um amadurecimento do consumidor
brasileiro na utilizacao das funcionalidades oferecidas pelas institui¢des financeiras, segundo
uma pesquisa da Febraban (2017).

Portugal (2016), ressalta que os bancos brasileiros estdo entre os pioneiros no uso da
biometria para garantir a seguranc¢a nas transacoes digitais. A oferta de servigos por meio de
aplicativos para celulares e computadores permite aos bancos estarem cada vez mais presentes
no cotidiano dos clientes, ampliar a qualidade e quantidade dos servigos oferecidos.
Entretanto, mesmo com o setor consolidado no Brasil o risco de mercado sempre existe. Para
os bancos convencionais € essencial inovar, pois tecnologias estdo surgindo e oferecendo
servicos e produtos financeiros sem um intermediador que seria o banco, ou seja, empresas
ndo bancdrias estdo crescendo e conquistando aos poucos um espaco que durante anos era
ocupado sé por bancos.

2.2 Startups

Muitas empresas estdo surgindo no mercado brasileiro inovando em diversas areas,
mas atualmente pequenas empresas chamadas de startups vém crescendo cada vez mais. Mas
o que sdo startups? Segundo Gitahy (2016) tudo comecou na época que chamamos de bolha
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da internet entre 1996 e 2001 em que o termo surgir e se popularizou nos Estados Unidos. O
termo startup, significa “star” iniciar, e “up” significa pra cima. Outra defini¢ao de Fernandes
(2015) ¢ dentro do segmento das empresas de pequeno porte existe uma modalidade de
empresas especifica: as empresas emergentes (start-ups), que podem ser definidas como
empresas iniciantes.

Segundo o consultor do Sebrae, Hermanson (2011), startup sdo as empresas de
pequeno porte, recém-criadas ou ainda em fase de constitui¢cdo, com atividades ligadas a
pesquisa e desenvolvimento de ideias inovadoras, cujo custos de manutencdo sdo baixos,
oferecendo a possibilidade de rdpida e consistente geracdo de lucros. O autor refere ainda, que
startup’s. Este tipo de empreendedorismo acontece mais na drea da tecnologia porque os
custos sdo mais baixos para criar uma empresa de software do que uma industria. Essas
empresas, normalmente de base tecnoldgica, possuem espirito empreendedor e uma constante
procura por um modelo de negdcio inovador. Este modelo de negdcios € a maneira como a
startup gera valor, ou seja, como transforma seu trabalho em dinheiro. Empresas que criam
modelos de negdcio altamente escaldveis, a baixos custos e a partir de ideias inovadoras sao
empresas startups.

Inovar € a palavra-chave quando se trata de uma startup, pessoas por todo mundo estdao
criando suas empresas se baseando nesse tipo de método, onde seus produtos e solugdes
oferecidas sao unicas e inimaginaveis. Apenas no Brasil, em um ano sdo registradas cerca de
trés mil ideias criativas segundo a Associacao Brasileira de Startups (ABSTARTUPS,2017)

Advindo deste ponto do que € startup seguimos para uma derivacdo disso, essas
startups sao empresas pequenas e com isso podem estar em qualquer ramo de atividade e drea
de atuacdo. No mundo hoje existe vdrios tipos de startup, mas as citadas aqui sao as startups
que otimizam e inovam servicos financeiros, e podem ser compreendidas como um tipo de
servico financeiro que € influenciado por tecnologias inovadoras a fim de satisfazer grandes
demandas atuais e futuras, como: alta eficiéncia, reducao de custos, melhorias de processos,
rapidez, flexibilidade e inovagdao (DAPP,SLOMKA ,HOFFMANN, 2014).

Segundo Puschmann (2017) essa expressdo fintech € utilizada frequentemente para
definir startups que criam inovagdes financeiras através da tecnologia da informagdo. Isso
significa que servicos financeiros estdo tendo uma nova remodelagem em questdo de
aperfeicoamento de uso e atendimento digital através de app de celular.

Outra defini¢do de fintech é de Schueffel (2016) que no seu artigo a seguinte definicao:
“Fintech is a new financial industry that applies technology to improve financial activities™.
Traduzindo de forma livre: Fintech é uma nova industria financeira que aplica a tecnologia
para aprimorar as atividades financeiras.

Assim como as startups de outros segmentos as fintechs ndo ficam para trds em
crescimento, melhoria e novas ideias, por ser servicos financeiros. Sua area de atuacdo se
populariza rapido com a velocidade da informacdo da internet e em todos os meios, mas
mesmo assim termo pouco conhecido pela grande massa clientes. Houve evolugdo do setor
bancdrio nas ultimas décadas, s6 que com o crescimento expansivo e cada vez mais rapido da
tecnologia surgem-se novas maneiras, servicos ou produtos financeiros em que o banco ja nao
€ um intermediador, surgindo as fintechs como cartdes de crédito sem conta corrente, APPS
de pagamento de conta, empréstimos entre outros. 2015 havia 54 Fintechs no mapa da
Fintechlab (2017) e em novembro de 2017 ja sao 332 fintechs atuantes no Brasil.

Segundo o grafico circular da Fintech Lab 34% das 344 fintechs registradas no brasil
sdo fintechs de pagamentos, 18% de gestdo financeira, 13% de empréstimo, 8% de
investimento, 7% de funding, 6% de seguros, 5% de negociacdo de dividas e cryptocurrency,
4% de cambio e 2% de multi servicos, mais de 1 bilhdo de reais investidos nestas fintechs
brasileiras até 2018.te, 10% destas empresas possuem mais de 50 funciondrios € 7% mais de
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100 funciondrios. Os segmentos que mais cresceram foram o de seguros em 92 % e
empréstimos 75 % e os segmentos que mais cresceram em numeros absolutos foram
empréstimos com mais de 25 iniciativas e gestdo financeira com mais de 16 iniciativas.
(Fintechlab 2017)

Os tipos de fintechs mais expressivas hoje no brasil sdo as de pagamentos no topo que
sdo empresas que oferecem maquina de cartdo sem cobrar a taxa de aluguel, cartdo de crédito,
débito e pré-pago como Nubank, Mercado Pago, Pag Seguro, Stone entre outras. Em seguida
as de gestdo financeira que sdo apps que retinem informagdes para ajudar a organizar a vida
financeira, controle de despesa, gastos, orcamento e etc., exemplos desse tipo de fintech sdo o
Guia Bolso e Quanto Gastei. Em terceiro vem as fintechs de empréstimos e renegociacao de
dividas que juntam quem precisa de dinheiro e quem empresta dinheiro como a exemplo da
Nexoos. [Em quarto as de investimento que como o nome diz para aqueles que querem investir
essas fintechs trazem inovacao, novo jeito de aplicar seu dinheiro usando isso para sair dos
investimentos tradicionais. Em quinto vem as de seguros, logo apds vem as fintechs de
crowdfunding que servem para levantar recurso de forma coletiva, sdo bastante utilizadas para
captar recursos de causas sociais, projetos culturais entre outros, fintechs que se destacam
desse tipo sdo Kickante, Startando e Vakinha. Em sexto as de cryptocurrency que sao
basicamente app de moedas virtuais como Bitcoin. As fintechs de cambio e multisservicos
fecham a lista de tipos de fintechs

ute of

3 Metodologia

Para o desenvolvimento da pesquisa, em termos metodoldgicos, serd adotada a
abordagem qualitativa. Para Collis; Hussey (2005), em relagdo aos procedimentos serao
realizadas entrevistas. As pesquisas deste tipo se caracterizam pela interrogacio direta das
pessoas cuja percep¢do se deseja conhecer. Basicamente, procede-se a solicitacdo de
informacdes via questiondrios a um grupo de stakeholders acerca do
questionamento/problema estudado para em seguida, mediante andlise, obter as conclusoes
correspondentes aos dados coletados. A populagdo entrevistada foi de /5 pessoas de diferentes
hierarquias e as amostras foram analisadas de forma empirica.

O problema posto € em um dos maiores bancos convencionais do Brasil com mais
de 5000 agéncias em todo o Brasil, mais de 26 milhdes de correntistas, 83.000 funciondrios e
um pouco mais de 57.000 maquinas de autoatendimento em todo o Brasil.

Esse problema ocorre na substituicdo de servigos dos bancos convencionais por
startups e fintechs. Atualmente os servicos bancdrios vém tendo muitas mudancas
principalmente tecnoldgicas e muitos bancos tradicionais do Brasil comegaram a acompanhar
e também modernizar alguns produtos e servicos s6 que ndo na mesma velocidade que a
tecnologia se inovava. Inovacdes cada vez mais disruptivas vém sendo criadas para substituir
alguns servigos que de 10 anos atrds sé existia em banco convencional. Por exemplo startups
que oferecem cartdo de crédito, empréstimos bancérios, conta digital, seguros, apps de
pagamento de conta e afins.

O problema é de ordem processual. O processo de tecnologia bancaria se inovou e
alguns processos ndo foram tdo inovadores no banco convencional., mesmo os bancos tendo
um leque de servicos e produtos muito grande, inova¢des em um sé produto ou servigco em
uma startup conseguem seguir o ritmo de inovagdo tecnoldgica. O questiondrio possui 10
questdes. No presente estudo responderam aos questiondrios 15 pessoas, sendo todos
funciondrios.

ApOs a coleta dos dados para analisar os resultados das informagdes discursivas
procedeu-se a andlise de conteido (FRANCO, 2012). Inicialmente, foi feita uma leitura
flutuante que, de acordo com Franco, ¢ a “primeira atividade da Pré-Analise” e “consiste em
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estabelecer contatos com os documentos a serem analisados e conhecer os textos e as
mensagens neles contidas, deixando-se invadir por impressdes, representacdes, emogdes,
conhecimentos e expectativas” (FRANCO, 2012, p. 54).

Na sequéncia foi realizada a categorizagdo “[...] que € uma operacdo de classificacao
de elementos constitutivos de um conjunto, por diferenciacdo seguida de um reagrupamento
baseado em analogias, a partir de critérios definidos” (FRANCO, 2012, p. 63). O critério de
categorizacdo escolhido foi o semantico (categorias tematicas).

8TH INTERNATIONAL CONFERENCE

i) CYRUS,

4 Resultados e Discussoes

Os resultados apresentados a seguir t€tm como base as informacgdes obtidas nas
entrevistas com stakeholders da empresa. O questiondrio aplicado e seu resultado visa
responder sobre o advento das startups e fintechs em relagdao aos bancos convencionais, como
os bancos enfrentam essa inovagdo, o que estd gerando o crescimento das fintechs, como o
banco pode se antecipar a essa tendéncia e se adaptar a nova era digital e elucidar o leitor
sobre as novas tecnologias nos servicos financeiros. As informagdes foram apresentadas de
forma a trazer as percepgdes dos stakeholders de modo a analisar o crescimento de inovagdes
nos servicos financeiros e o surgimento as startups; verificar a influéncia das startups nos
servicos financeiros e explicar como surgiu essas nova tendéncias de startups pouco
conhecidas no brasil e disseminagdo das defini¢oes.

Quadro 1: Percepcado dos stakeholders sobre os bancos convencionais e o advento de
startups e fintechs.

Entrevistados

Dados da pesquisa

Solucdes

Nivel
estratégico - diretores

Visdo ampla sobre o que é
fintech, citam como empresas de
tecnologia inovadora capazes de
facilitar o gerenciamento de servigos
financeiros com menos burocracia
sem a necessidade de um
intermediador financeiro no caso os
bancos convencionais. Neste nivel
para os entrevistados admitem que os
bancos convencionais ainda ofertam
contas tradicionais e que demoraram
para entender o nicho de mercado
digital a ser trabalhado.

Ja atualmente em 2018 citam
que bancos ja ofertam contas digitais ,
e devem aumentar esse nicho e migrar
clientes ndo digitais para digitais pois
estdo perdendo clientes para bancos
totalmente  digitais. No entanto
grandes bancos estdo investindo e
criando espagos para empresas como
as fintechs sejam impulsionadas
criando assim um vinculo como banco
e dependendo da tecnologia da fintech
ser usada para melhoras os processos e
servicos do banco.

Nivel tatico -

Visao mais consideravel

Neste nivel apontam que os

assistentes, caixas.

instituicdo  financeira  totalmente
tecnolégica. Para os entrevistados,
para analisar o crescimento das

Gerentes sobre o que € fintech., citam com bancos convencionais devem @ se
empresas do segmento financeiro que | atualizar com as novas tecnologias do
utiliza tecnologia para oferta de | mercado e antecipar tendéncias, com
produtos especificos menos | analises e pesquisa com proprios
burocratico em relacdo as institui¢des | clientes para assim o0s bancos
financeiras tradicionais. Para os | convencionais dfe varejo coloquem
entrevistados, para analisar o | em pratica uma mudanca no cendrio
crescimento das fintechs basta analisar | bancdrio, quebrando seus proprios
o comportamento no mercado e aceitar | paradigmas e fazendo um
as novas tecnologias planejamento estratégico para o

futuro.
Nivel Visdo superficial sobre o que Para esses entrevistados uma
operacional — | € fintech, citam como um tipo de | desburocratizacio  bancdria  nos

bancos de varejo é o que € mais citado,
0s mesmos apontam o banco
convencional como burocratico e iSso
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fintechs basta uma pesquisa com os | numa visdo presente/futura a melhor
préprios clientes e investir em | alternativa € o investimento em
tecnologias e desenvolver | tecnologia

programacdes para que o investimento
a longo prazo traga retorno

Observando o quadro € possivel perceber que existem convergéncias entres 0s niveis.
Os grupos concordam que o avanco tecnoldgico € responsavel pelo surgimento de empresas
fintechs no mercado financeiro. entendem que hd um elevado custo no banco tradicional e as
fintechs possuem um baixo custo operacional, com isso a grande maioria acha que o
investimento em tecnologia ndo suficiente para que supra a necessidade digital dos clientes,
contudo todos os grupos deram possiveis solucdes para o questionamento existente para os
bancos , como mais investimento em tecnologia, como app e agencias digitais , menos
burocracias em seus processos, trocar o presencial pelo digital.

Foram observadas divergéncias entre os grupos em relacdo a como os bancos
convencionais estdo enfrentando o crescimento da inovacdes, em especifico as fintechs , pois
uma parte diz que os bancos estdo investindo cada vez mais em tecnologia e servicos como
app, internet bancking e sites para se adequar a evolu¢do de mercado, como por exemplo
tecnologias que miram economia de tempo em procedimentos ou servigos. Outra parte diz que
as fintechs nao trazem riscos aos bancos de varejo, no entanto ha incubadoras financiadas por
grandes bancos afim de sempre estd proximo a esse novo segmento financeiro.

Stakeholders da area operacional t€m uma visdo superficial ainda do que € realmente
um startup de fintech, acreditam que para analisar o crescimento das inovagdes em servigos
financeiros e p surgimento das fintechs, os bancos convencionais de varejo devem fazer
pesquisa de mercado com os préprios clientes, como com cliente em comum e que 0s bancos
estdo enfrentando o crescimento das inovacdes, em especifico, as fintechs investindo cada vez
mais em tecnologia. Para esses stakeholders as falhas dos bancos convencionais de varejo em
relacdo as fintechs € o tradicionalismo, medo de arriscar devido o investimento nio ser
imediato e burocracia, para eles que gera o crescimento das fintechs é a facilidade, baixo custo
e efici€éncia. Na questdo de importancia do crescimento de inovacdes nos servigos financeiros
e o surgimento das startups, foi observado uma diferenca entre as ideias, uma parte diz ter
mais op¢Oes € maneiras para nos organizar financeiramente, € outra quanto maior a
concorréncia melhor o atendimento e solugdes para clientes.

Os stakeholders do nivel tatico tem uma visao mais consideravel do que os da area
operacional sobre o que é um fintech, no questiondrio explicam melhor a definicio como
empresas emergentes no mercado financeiro com um baixo custo e que se utiliza de tecnologia
para oferta de produtos especificos com menos burocracia em relacdo as instituigoes
financeiras, para analisar o crescimento das inovagdes em servicos financeiros e o surgimento
das fintechs os stakeholders desse nivel pensam diferente do da area operacional, uma pequena
parte cita que grandes bancos de varejo s@o financiadores de startups de fintechs , para poder
acompanhar o crescimento desse nicho de perto e a0 mesmo tempo ser parceiro com uma visao
estratégica a longo prazo, outra parte cita que o surgimento das fintechs os bancos tradicionais
tendem a flexibilizar os custos para aquisi¢do de servicos financeiros como empréstimos,
seguros, investimentos e meios de pagamento. Em questio de que falha os bancos
convencionais tem em relacdo as fintechs, esse nivel mostra uma diferenca em que grande
parte como no nivel operacional discorre que a falha € os bancos convencionais de varejo
possuir excesso de burocracia e regulamentacdo, presenca fisica do cliente na agencia sendo
que na fintech o cliente consegue abrir uma conta virtualmente, resumindo em tradicionalismo
e processos suas maiores falhas, mas uma pequena parte diz que ndo hé falha da parte dos
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bancos, mas sim no atendimento especifico de cada nicho, e como as fintechs tem uma maneira
mais personalizada de atendimento com baixo custo operacional em propor¢cao menor que de
uma banco acabam sendo preferidas pelos clientes digitais que buscam atendimento com
qualidade e menos burocracia. Em questdo de importancia do crescimento de inovagdes nos
servigos financeiros e o surgimento das startups a ideia desse nivel tatico vé bem mais a
importancia das fintechs do que no nivel operacional, deixando claro que é de fundamental
importancia, a tecnologia no segmento financeiro pois proporciona rapidez, praticidade nas
transagdes, informacdes, economia de tempo como idas ao banco, e dizem que o crescimento
das startups vem dominado cada vez mais o mercado devido a sua agilidade com que prestam
servigos bancarios.

Stakeholders do nivel estratégico possuem uma visdo mais ampla sobre as fintechs,
citam como empresas de tecnologia inovadora capazes de facilitar o gerenciamento de servigos
bancdrios , para analisar o crescimento das inovagdes em servigos financeiros e o surgimento
das fintechs os stakeholders apontam uma andlise de concorréncia € uma nova adequacdo as
necessidades dos clientes e os modelos de servicos inovadores das fintechs e sua aceitacao.
Em questdo de que falha os bancos convencionais tem em relacdo as fintechs, esse nivel
também comenta que os bancos estdo firmados com servicos tradicionais, onde estes servigos
ndo sao ofertados para novos nichos sem a observado da abertura de novos mercados o que
atrai diversas empresas o que da abertura para esse novo mercado. Os bancos convencionais,
enfrentam problemas com a evolugdo das fintechs, ou seja, atualmente se exige ainda muita
das vezes presenca fisica do cliente na agencia, caso que ndo acontece as fintechs onde
virtualmente o cliente consegue abrir sua conta, realiza adesdes a produtos e servigos que antes
s6 o banco obtinha. Porém hoje nos bancos estdo sendo convidados a ter contas digitais ao
invés de contas tradicionais, onde o cliente € atendido em plataformas, aplicativos e etc para
que seja o mais agil desburocrdtico possivel e que consiga o atender com a mesma qualidade
que um atendimento pessoal frente a frente a uma mesa padrdo de atendimento. As melhores
solucdes e opinides sobre esse assunto acerca do advento das startups e fintechs em relagio
aos bancos convencionais, como os bancos enfrentam essa inovagdo, o que estd gerando o
crescimento das fintechs, como o banco pode se antecipar a essa tendéncia e se adaptar a nova
era digital, elucidando o leitor sobre as novas tecnologias nos servi¢os financeiros os trés
niveis tém a agregar , porém no nivel tatico € onde existe uma divergéncia em que muitos
dizem que os bancos ainda sdo burocriticos e ndo estdo conseguindo se atualizar a mesma
velocidade que o mundo digital das fintechs e outra parte diz que os bancos ndo tem uma falha
especifica mais sim a falta de atendimento de cada nicho, e como as finfechs tem uma maneira
mais personalizada de atendimento com baixo custo operacional em propor¢do menor que de
uma banco acabam sendo preferidas pelos clientes digitais que buscam atendimento com
qualidade e menos burocracia. E no nivel estratégico vem para acrescentar o pensamento em
que o banco continua tradicional porém ha uma evolu¢do na tecnologia banciria em que
beneficiou os usudrios dos bancos e as fintechs podem ser parceiras tecnologicas dos bancos
de varejo , como por exemplo o Inovabra do Bradesco e o Cubo do Itati onde ha investimento
nas fintechs em prol da evolucdo tecnoldgica nos servicos financeiros

ute of

5 Consideracoes Finais

O estudo atingiu seus objetivos respondendo a questdao problema, além de contribuir
com a literatura referente a inovagao bancéria e startups. Os objetivos desse trabalho foram de
analisar o crescimento de inovacdes nos servigos financeiros e o surgimento as startups;
verificar a influéncia das startups nos servigos financeiros. E justificativa de explicar como
surgiu essas nova tendéncias de startups pouco conhecidas no Brasil, porque o crescimento de
fintechs vem aumentando no Brasil e disseminacdo das defini¢des , apresentando impactos da
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evolucao, dessa nova inovacdo no mundo financeiro para tal foi realizado um estudo de caso,
com abordagem qualitativa por meio de entrevistas, em um banco de varejo do sistema
bancdrio brasileiro

Os principais resultados sao que os bancos estdo vendo como oportunidade de melhorar
o seu mercado e estdo captando essa oportunidades também, ao invés de as fintechs serem
consideradas ameacas para os bancos primeiramente, hoje podem ser consideradas em alguns
casos parceiras de negdcio onde um contribui para o crescimento da fintech seja investindo ou
ligando a empresa com o investidor anjo e outro contribui para a tecnologia e inovagdes para
os bancos, trazendo beneficios assim para ambos os lados, e trazendo um conceito de sistema
financeiro diferente de que somos acostumados e projetando talvez um futuro ndo tao distante
em que o atendimento de servigos bancdrios seja totalmente digital e independente.

O novo radar da Fintechab (2018) demonstra uma evolucao em startups financeiras em
operacdo considerando os conceitos de fintechs. Houve um crescimento de 23 % no nimero
de fintechs no Brasil, no final do primeiro semestre de 2018 havia 453 startups de fintechs
onde no final de 2017 apontava-se um numero de 369 empresas nesse nicho. Marcelo
Bradaschia (2018), co-fundador do Fintechlab aponta um aumento de fintechs em categorias
menos exploradas a pouco tempo. Em termos percentuais, em primeiro lugar foi os setores de
Cryptocurrency, com aumento de 86 %, passando de 15 para 28, , Cambio e Remessas, com
55%, de 9 para 14 empresas e Seguros, com 37%, indo de 27 para 37 iniciativas. Os segmentos
que mais cresceram em numeros absolutos foram os de pagamentos com mais de 15
niciativas, cryptocurrency com mais de 13 iniciativas e empréstimos com mais de 12
iniciativas.

Segundo Bradaschia (2018), este fator demonstra a percep¢do dos empreendedores
sobre a maior amplitude das oportunidades no segmento. A gama de servigos realizados pelo
setor financeiro € gigantesca e a tecnologia pode ajudar a solucionar muitas dores dos
consumidores. A nimero crescente de projetos em setores considerados menos tradicionais
pelas fintechs é um forte indicio de que o mercado estd encontrando essas oportunidades.

Fabio Gonsalez (2018) também co-fundador do Fintechlab, aborda que o ritmo do
ecossistema brasileiro sofre manutengdo apesar do crescimento. O Radar acima identificou a
eliminacdo de 23 iniciativas que ja ndo existem mais desde o dltimo radar do ano passado
também abordado neste artigo. Em contraponto, mais de 100 novos empreendimentos neste
nicho foram identificados. Estes nimeros mostram que apesar do amadurecimento, que
naturalmente provoca incorporagdes e eliminagdes de alguns competidores, o ecossistema
brasileiro continua aquecido e assegurando uma tendéncia clara de crescimento quantitativo e
qualitativo para os proximos anos.

Isso aponta uma conexao com resultados das entrevistas aplicadas em que stakeholders
apontam o crescimento do nicho das fintechs e vemos que € evidente essa evolucdo em apenas
9 meses de um Radar de novembro de 2017 e outro de agosto de 2018, os resultados também
trouxeram opinides de stakeholders em que apontam os bancos convencionais que possuem
um leque de servi¢os e uma demanda enorme de clientes, onde a tecnologia pode ajudar a
melhorar o processo ou sistema e sanar dores dos consumidores como reclamacgdes da
burocracia excessiva dos bancos. E neste aspecto que fintechs encontram oportunidades e
acabam conquistando uma fatia do mercado melhorando a qualidade do servi¢o/ou produto.

Diante do exposto as implicacdes mais relevantes sao de natureza empirico/gerencial,
pois durante a realiza¢do da pesquisa constatou-se a necessidade dos bancos convencionais se
atualizarem ainda mais em processos, sistema e tecnologia bancdria, podendo encontrar nas
fintechs essa inovacdo para assim invés de perder o cliente possa reter € aumentar o grau de
satisfacdo do cliente podendo até utilizar a Ferramenta NPS para pesquisa de satisfacdo com
clientes, transmitindo respeito e confianca que sdo eixos gerenciais da empresa
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