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RESUMO

Este trabalho tem como foco entender a forma de relacionamento com os clientes
utilizadas pelas fintechs, que sédo consideradas empresas Startups, com o intuito
de fornecer servicos financeiros observando como deve ser feito o relacionamento
entre elas e seus clientes. Com o forte processo de mudanca desde a revolucao
industrial até a globalizac&o, organizacdes de todos os setores da economia tém
percebido que surgem novos conceitos de marketing e relacionamento com o
cliente. E com o0 advento de redes sociais e outros meios de maior disseminacao
de informac0bes, as empresas se veem com uma competitividade cada vez maior,
exigindo agora uma completa reavaliacdo de todo o seu marketing de
relacionamento. Como as fintechs sdo um fendmeno extremamente recente no
mundo empresarial, os estudos e compreensfes ja existentes sobre esta sdo
insuficientes. Sera utilizado a abordagem quantitativa, com questionéarios aplicados
em pesquisa de campo, e com a aplicacdo do Método Hipotético-Indutivo, sera
aplicado também a metodologia desenvolvida por Fred Reichheld, em Harvard.
Denominada Net Promoter Score. Mostrando assim, que o modelo de negd6cio sem
uma intensa reformulacdo no marketing de relacionamento, reducéo de encargos
e facilidade de acesso, tende a ter um futuro obscuro. As fintechs surgem com uma
nova forma de relacionamento entre startups, grandes empresas do ramo e
pessoas fisicas. Elas vieram para demonstrar que todos os processos utilizados
pelos bancos tradicionais n&o estdo modernizados o suficiente para manter clientes
fiéis, ocorrendo cada vez mais a perda destes.

Palavras chave: Fintech. Bancos. Marketing.

INTRODUCAO

O trabalho analisa uma nova forma de gestao de relacionamento promovido

pelos bancos virtuais, seu impacto quando comparado a bancos fisicos, seus
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beneficios e seu impacto na area de marketing digital. Identificando qual foi a
mudanga comportamental e do relacionamento com os clientes promovidas pelas

fintechs.

Com isso, tera como objetivo fazer uma analise da mudanca
comportamental e do relacionamento com os clientes promovida pelas fintechs.
Identificando qual a diferenca desta relacéo nos bancos tradicionais e nas fintechs.
Analisando os novos métodos de relacionamento praticado por elas, fazendo uma
pesquisa de mercado para identificar como os clientes tém reagido apos o seu

surgimento.

Serd utilizado a abordagem quantitativa, que segundo Fortin (2003), é
considerado um processo sistematico de colheita de dados observaveis e
qguantificaveis, nas pesquisas, ao passo em gue esta é responsavel por coletar e
expressar através de questionarios, a opinido dos clientes bancérios em geral

acerca dos questionamentos propostos.

Os gquestionarios aplicados em pesquisa de campo, sdo também
importantes na medida em que seus dados compilados sdo capazes de expressar
os padrdes de comportamento destes consumidores, algo fundamental para que as
respostas e conclusdes propostas sejam alcancadas.

A juncéo e resultado da revolucéo gerada pelo relacionamento das fintechs
com os clientes, bem como a crescente importancia do mundo digital € objeto
extremamente pertinente e interessante de estudo e analise do poder do marketing

de relacionamento na era digital.

Levando em consideracéo a situacéo problema criada e os resultados que
deverdo ser alcancados, seré definido como objetivos a pesquisa exploratéria. Que
visa explorar a maior familiaridade com o problema, no sentido de torna-lo explicito
ou de facilitar a formulacdo de hipoteses Vilelas (2009). Para que assim, possa
identificar demograficamente, qual é o real publico a quem as fintechs se destinam,
bem como compreender quais sdo seus padrbfes comportamentais e como estes
enxergam 0s servicos bancérios atuais recebidos e o que eles consideram como

ideal.



Deste modo, a aplicagdo do Método Hipotético-Indutivo se mostra o mais
norteador das pesquisas a serem realizadas, pois segundo Popper (1998), o
meétodo cientifico parte de um problema, ao qual se oferecesse uma espécie de
solucéo provisoria, uma teoria-tentativa, passando-se depois a criticar a solucéo,
com vista a eliminag&o do erro e, tal como no caso da dialética, esse processo se
renovaria a si mesmo, dando surgimento a novos problemas. Com ele, sera
levantado hipoteses para a existéncia de certos comportamentos do consumidor
perante a esta nova realidade, afirma-los ou refuta-los com as pesquisas por este

meio.

Ao falar especificamente do setor bancario, sdo de conhecimento publico
as mais variadas mas praticas de relacionamento com o cliente aplicadas por
décadas. Interessante observar todos os passos dados pelo Sistema Bancario
Brasileiro. No ano de 1964, foram criados o SFN, Sistema Financeiro Nacional e o
BACEN, Banco Central do Brasil. Em 1965, foi publicada a Lei 4.728, no qual

regulamentava o Mercado de Capitais. Segundo Assaf Filho Neto (2001),

Mercado de Capitais [...] € o grande municiador de recursos permanentes
para a economia, em virtude da ligacdo que efetua entre os que tém
capacidade de poupanca, ou seja, os investidores, e aqueles carentes de
recursos de longo prazo, ou seja, apresentam déficit de investimento.

Estes foram os pontapés oficiais para a criacdo da esséncia do sistema
bancario tradicional que conhecemos e utilizamos até hoje. O relacionamento com
os clientes proporcionados pelas Instituicdes financeiras sempre foram alvos de
criticas dos usuarios. A enorme burocracia, falta de eficacia, lentiddo nos processos
e principalmente o descaso as demandas gerais do consumidor, sdo algumas

delas. Segundo Kotler, em seu livro Marketing 4.0 (2017),

[...] vivemos em um mundo totalmente novo, a estrutura de poder esta
passando por mudancas drasticas. A internet, que trouxe conectividade e
transparéncia as nossas vidas, tem sido em grande parte responsavel por
estas transformacoes.

Como pode-se notar, a internet, através das redes sociais, deu poder e voz
aos mesmos clientes que a pouco tempo nao tinham saidas. Ainda falando sobre
a importancia da internet na revolucédo do relacionamento com o cliente, Torres,
(2013) diz:



E comum as empresas acharem que por estarmos falando de internet haja
algo de novo no comportamento humano. [...] O consumidor € o0 mesmo,
e seu comportamento online reflete os desejos e valores que ele traz de
sua experiéncia na sociedade.

Nestes termos, pode-se enxergar que 0os Bancos de uma forma em geral,

nao conseguiram captar as mudancas ocorridas nesta nova realidade.

E neste cenario que nasceram as Fintechs, empresas Startups com intuito
de fornecer servigcos financeiros aos clientes observando como deve ser feito o
relacionamento com estes. Segundo King, (2017), a primeira fase ocorreu com a
chegada da internet, e foi ampliada pelas midias sociais, enquanto varios bancos
negaram o crescente fenébmeno da bolha “.com”, a internet mudava para sempre a
maneira que os clientes se relacionavam com o banco e acessavam seu dinheiro

(traducdo).

O autor americano corrobora com a tese que a internet e redes sociais
foram as primeiras responsaveis pela disruptura dos clientes com os modelos
tradicionais ofertados pelos bancos. O mesmo ainda se refere a este fenbmeno
as formas o surgimento deste novo fendmeno, onde os clientes passaram a acessar

seu dinheiro e o proprio banco de formas totalmente inovadoras.

Tais fatores fazem com que gere um entendimento de quais foram e sao
as reais mazelas nos servicos e relacionamento prestado pelos bancos tradicionais
apontadas pelos proéprios clientes, bem como entender a mudanca positiva no
relacionamento com os clientes diante das novas instituicdes financeiras digitais
como as Fintechs. Elas surgiram e tem agradado cada vez mais estes mesmos
consumidores, levando em conta todos estes novos conceitos de tecnologia e

maneira de se relacionar.

1 BANCOS TRADICIONAIS BRASILEIROS

Em base tedrica, como bem dizem os livros de economia, o banco encontra

sua razao de existir se ocupando da funcéo de agir como um intermediador entre



poupadores, investidores e tomadores. As instituicdes bancérias captam recursos
financeiros destes investidores e poupadores e 0s emprestam para 0s tomadores.

Sabe-se que, muitas vezes a teoria ndo encontra total consonancia com a
pratica, e o sistema bancério brasileiro € um bom exemplo disto. Ao agir como um
intermediario entre 0s entes acima citados, séo exigidos dos bancos uma série de
estruturas complexas e bem estruturadas com o intuito de realizar essa
intermediacdo. De modo claro, um dos mais importantes setores dessas instituicdes
bancéarias é o marketing e o relacionamento com o cliente, seja este poupador,

investidor ou tomador.

Uma série de fatores se unem ao longo dos processos para poderem
chegar ao servico prestado ao cliente. Muitos desses fatores podem ser
considerados externos aos bancos, como questdes de politicas macroeconémicas
e indicadores econémicos. Um dos fatores impostos mais prejudiciais ao setor € a

burocracia existente no pais.

A burocracia brasileira excessiva € imposta ndo somente aos empresarios,
mas também ao consumidor. Destes, sdo exigidos de tudo um pouco para se
relacionarem com os Bancos tradicionais. De modo exemplificado, no site do no
site de um banco de grande renome no pais (acessado dia 15/11/2018), na aba
“‘Abra sua conta”, o Banco exige que o cliente interessado em iniciar um
relacionamento com a instituicdo deve ir até ela munido de uma série de
documentos para realizar o pedido de abertura de conta. Sendo necessarios
documento de identificagdo (CNH, RG ou RNE) com foto e comprovante de

residéncia de até 6 meses em seu nome ou de seus pais.

Além do gargalo burocratico, outro ponto enfrentado pelos clientes sdo as
altas tarifas cobradas. Nos bancos brasileiros tradicionais se cobra por tudo. E
alguns deles cobram até mesmo uma taxa a titulo de “abertura de relacionamento”

com o cliente.

Todos esses fatores geraram um desgaste muito grande entre as
instituicbes e o0s consumidores. Nao obstante, a esta nova realidade,
empreendedores do setor perceberam esse grande movimento, identificando um

espaco muito promissor: propor servi¢cos bancarios tradicionais, mas suprimindo ao



méaximo todos os gargalos da velha relacdo de bancos e clientes, revolucionando

assim esse mercado.

Segue abaixo as tabelas que especificam essas taxas cobradas

Servicos mensais dos pacotes padronizados de tarifas

Servigos/més Pacote Pacote Pacote Pacote Pacote
gratuito padrdo 1 padrédo 2 padrdo 3 padréo 4
Saques 4 4 4 6 8
Folhas de cheque 10 - 2 5 10
Extrato 30 dias 2 2 4 6 6
Extrato outros periodos - 2 2 4 4
Transferéncia no mesmo 2 2 2 4 6
banco

DOC - - 1 2 3
TED - - 1 2 3

Tabela 1 — Servigos mensais dos pacotes padronizados de tarifas

Pacote padronizado de tarifas dos bancos

Banco Pacot(_e Pacote padréo | Pacote padrdo | Pacote padrdao | Pacote padrédo
essencial 1 2 3 4
Banco A Gratuito R$ 11,30 R$ 17,55 R$ 22,40 R$ 33,20
Banco B Gratuito R$ 12,15 R$ 19,40 R$ 24,90 R$ 37,95
Banco C Gratuito R$ 12,20 R$ 19,40 R$ 24,90 R$ 36,90
Banco D Gratuito R$ 12,20 R$ 19,40 R$ 25,20 R$ 37,50
Banco E Gratuito R$ 12,20 R$ 19,50 R$ 25,40 R$ 38,00
Tabela 2 — Pacotes padronizados de tarifas bancérias
2 FINTECHS

Segundo a empresa Finnovation, a terminologia Fintech representa a
juncao das palavras americanas Finance e Technology, e teve origem nos Estados
Unidos em um grande programa de incubadora de Startups capitaneado pela
renomada norte americana Accenture. Ao passar do tempo, 0 nhome passou a
designar todas startups que ofertam servigos financeiros baseados em inovagdes
tecnoldgicas que facilitam em todos sentidos o relacionamento com o cliente. As
Fintechs geralmente criam novos modelos de negdcio em praticamente todas as

areas onde os bancos tradicionais ja atuam a muito tempo.

Em uma fintech, toda a tecnologia é operada de modo essencial para trazer
conforto por meio da inovagdo: onde startups utilizam os melhores recursos

tecnolégicos abrangentemente espalhados para criar suas metodologias,
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processos e ferramentas que melhoram o acesso do cliente aos servigos
financeiros. O resultado desses esfor¢cos aparece para o usudrio na forma de
praticidade, burocracia reduzida, custos baixos, maior controle sobre operacfes

financeiras e assim em diante.

A FintechLab fez um mapa com mais de 200 startups que estao atuantes

no setor financeiro brasileiro. Estas foram divididas em 10 categorias. S&o elas:

e Pagamentos;

e Gestdao financeira;

e Empréstimos;

e Investimentos;

e Funding;

e Seguros;

e Negociac¢ao de dividas;
e Cryptocurrency & DLT;
e Céambio;

e Multisservigos.

Radar
Fintechlab
Brasil | 08.2018

Figura 1 — Mapa das Fintechs brasileiras



3 FINTECHS X BANCOS

Ao inicio, logo com o surgimento das primeiras fintechs, a concorréncia
entre os bancos tradicionais e estas, era mais elevada quando comparado aos dias
atuais. Pois os bancos tradicionais nédo estavam focados em inovacéao, e prestacao
de servicos online como as fintechs, fazendo com que os clientes escolhessem a

facilidade das novas startups.

Atualmente, com a tecnologia como diferenciacdo desta nova proposta de
servicos, ocorre estimulacdo de que bancos mais antigos se aproximem dessas
startups, pois se veem obrigados a fugir do conservadorismo para que nao ocorra

a perda de clientes.

Em uma matéria divulgada em 2016 na revista Epoca Negdcios, segundo
a Goldman Sachs, acredita-se que 33% das pessoas que hasceram entre 1980 e
2000 néo iréo precisar de bancos em 5 anos, e que a metade espera que todos

estes servicos sejam prestados por startups.

4 MARKETING E RELACIONAMENTO COM CLIENTE PROPOSTO PELAS
FINTECHS

As Fintechs sédo o universo destes novos players, que estdo criando uma
nova forma de se lidar com os produtos e servigos financeiros. Com aplicagéao
massiva da tecnologia, estes novos produtos e servicos sdo consequentemente
mais faceis de se usar, mais simples, intuitivos e estédo disponiveis 100% do tempo,

na maior parte das vezes atraves de aplicativos para todas as plataformas moéveis,

O que estas novas organiza¢cbes do mundo digital estdo criando é uma
nova experiéncia na contratacdo e utlizacdo dos servicos financeiros,
transformando uma industria, como explicado anteriormente, que utiliza da

burocracia e complexidade dos processos, em nome da seguranca.

Uma simples maneira de exemplificar essa diferenca esta na contratacao
de um cartdo de crédito, que exige a presenca fisica do cliente numa agéncia
bancéria, a apresentacdo de documentos (originais e copias), assinatura em um

formulario (ou em varios) e alguns dias para processamento.



Todavia, com uma Fintech pode ser feita pelo proprio smartphone, em
minutos, tirando-se uma foto (selfie) do cliente e outra do documento de identidade
e assinando-se no proprio aparelho com o dedo, tudo em questao de minutos, de

forma desburocratizada e até mesmo agradavel.

Para além de uma experiéncia diferente e positiva, as startups de Fintech
normalmente oferecem produtos e servicos mais baratos que os bancos
tradicionais, pois ja nasceram no mundo digital. Sua infraestrutura esta na nuvem,
o que faz com que nao tenham o grande custo operacional que 0s seus
concorrentes do sistema bancario precisam suportar. Os modelos de negécio sao
pensados no limite da regulamentacéo, o que evita enormes custos de compliance

e legais.

Esses inumeros fatores nos levaram a realizar um estudo com o proprio
mercado de clientes do sistema bancario tradicional, bem como das Fintechs. Com
0 intuito de comprovar se realmente todas essas diferencas ditas na teoria sao
percebidas na pratica pelos consumidores. E constatar se eles enxergam e

usufruem dessas benesses conclamadas pelas Fintechs.

5 ANALISE DA PESQUISA

Iniciando a andlise dos estudos feitos com os consumidores de servigcos

bancarios, trazemos a luz os seguintes dados pré-compilados:

® 1825 anos
@ 26-35 anos

36-50 anos
@ Acima 50 anos

Grafico 1 — Faixa etéria
Fonte: Dados da pesquisa
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Como se pode notar, a pesquisa foi respondida por um total de 340
pessoas. Além de ter sido aplicada exclusivamente em pessoas maiores de idade
— Unicas autorizadas por lei a consumir todos servicos bancarios oferecidos no pais
— foi baseada numa segmentacdo demografica, focada no publico de faixa etaria
mais jovem e psicogréfica, focada no estilo de vida e opinides que acreditamos

serem inerentes aos clientes mais propensos a consumirem esse tipo de servigo.

A segmentacao dada pela faixa etaria fica evidente quando o publico jovem
corresponde a 54,7% de todos entrevistados. Por outro lado, o grupo de

consumidores mais velhos, representou apenas 10% do estudo.

® 1 Salario Minimo
@ 2 a 2 Salarios Minimos
4 a 6 Salarios Minimos
@ Acima de 7 Saldrios Miminos

Gréfico 2 — Faixa de Renda
Fonte: Dados da Pesquisa

Os dados obtidos sobre a faixa de renda dos entrevistados € um ponto
interessante a ser analisado. O fato de a pesquisa estar segmentada em um publico
jovem, pois representam o foco das Fintechs, pode explicar a baixa média de
rendimento mensal. Como bem mostrado, um total de 78% dos entrevistados

declara ter renda mensal de até 3 salarios minimos.
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Grafico 3 — Vocé é cliente de algum Banco Virtual?
Fonte: Dados da pesquisa

Ao analisarmos esse dado, aferimos que apesar da campanha de
publicidade gerada pelas Fintechs, o seu mercado em potencial é enorme, haja
vista que menos de 20% dos entrevistados declaram ja ser cliente de alguma

startup do setor.
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Grafico 4 — Qual Banco Virtual (Fintech) vocé usa?
Fonte: Dados da pesquisa

Os dados obtidos através da questao que abordava qual Fintech os 19,7%
dos entrevistados usavam, demonstram que a startup que lidera com folga é a
Nubank. A organizacao foi a responsavel por gerar o boom no mercado trazendo

todas inovacgdes no servico ofertado por ela.



12

. SIM
® NAO

Grafico 5 — Vocé possui cartéo de crédito do seu banco virtual?
Fonte: Dados da pesquisa
A grande maioria dos clientes dessas startups declararam utilizar cartdo de
crédito ofertado por elas. Apenas 6% nao o utilizam. Demonstrando assim que este

tipo de startup oferece servicos preferenciais de cartdo e pouco de contas.

@ Aé RS1.000.00

@ RS 1.000,01 a RS 2.000,00
® RS 2.000,01 a R$ 5.000,00
® RS 5,000,010 RS 9,909,990
@ Acima de R$10.000,00

Grafico 6 — Qual a faixa de crédito ofertada em seu Cartdo Fintech?
Fonte: Dados da pesquisa

Seguindo esse raciocinio do cartdo de crédito, quando questionamos a
faixa de crédito ofertada pela Fintech, confirmamos que esta segue alinhada com
0 publico alvo, jovens e com renda mais baixa. Quase 40% dos utilizadores dos
cartdes declararam ter até mil reais de limite.
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Gréfico 7 — Quais vantagens vocé enxerga em relacdo ao Banco Tradicional?
Fonte: Dados da pesquisa

A pergunta realizada acima para identificamos o que realmente os clientes
que ja usufruem dos servicos das Fintechs enxergam de qualidade e destacam
como vantagem em relagcdo Banco tradicional. Como podemos ver, os clientes
destacam a qualidade do atendimento e resolucdo de problemas proporcionados
por elas. Outro ponto muito apontado por eles corresponde a burocracia reduzida
em relagdo a existente nos tradicionais. Interessante dizer que, de todos
entrevistados, apenas 6% dos clientes das Fintechs declaram n&o enxergar

vantagem alguma perante os Bancos tradicionais.

De acordo com os dados expostos no referencial, o cliente consegue
perceber claramente vantagens no relacionamento com as Fintechs em relacao aos
Bancos. A percepgao dos gargalos de atendimento e relacionamento dos bancos

tradicionais com o consumidor é fator comprovativo neste quesito.

Para demonstrar essa real percepcao de qualidade superior no marketing
de relacionamento e digital das Startups, aplicamos a metodologia desenvolvida
por Fred Reichheld, em Harvard. Denominada Net Promoter Score (NPS), ela
avalia a satisfacéo e a fidelidade dos clientes da empresa. E um dos indicadores
de desempenho mais populares por se basear em uma pergunta simples e direta:
em uma escala de 0 a 10, o quanto vocé recomendaria a empresa X a um amigo

ou colega?

Uma pontuacéo alta nessa avaliacdo esta relacionada a bons indices de

recompras, de indicacdes, de satisfacdo e assim por diante. O célculo é realizado
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a partir da subtragcéo da porcentagem de clientes promotores pela porcentagem de
detratores. Clientes promotores sao aqueles com notas 9 e 10, que promovem e

estdo bastante satisfeitos com o servico prestado.

Clientes neutros sdo aqueles com notas 7 e 8. Ja os clientes detratores dao
notas de 0 a 6, 0 que demonstra que estao infelizes com a experiéncia e, por isso,
podem piorar a reputacdo da empresa. O resultado € o NPS.

A metodologia foi aplicada tanto para os clientes das Fintechs quanto dos

Bancos Tradicionais:

20

10 (22.4%)

0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0(0%) 1(1.6%) 1(1,5%) m

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Grafico 8 — De 1 a 10 o quanto vocé recomendaria seu Banco Virtual (Fintech) a um amigo?
Fonte: Dados da pesquisa

80

60

45 (13,2%) 45 (13,2%)

20 13(3.8%)

2 (0,8%)

Grafico 9 — De 1 a 10 o quanto vocé recomendaria seu Banco Tradicional a um amigo?
Fonte: Dados da pesquisa



15

A andlise do resultado deve ser feita a partir destes parametros:

e Zona de Exceléncia — NPS entre 76 e 100

e Zona de Qualidade — NPS entre 51 e 75

e Zona de Aperfeicoamento — NPS entre 1 e 50
e Zona Critica — NPS entre -100e 0

Aplicando a metodologia, chegamos a um NPS de 78 pontos para as
Fintechs contra um NPS de -3 para os Bancos tradicionais. Tais informacdes
trazem luz a todo problema levantado. O cliente coloca as Fintechs e seus servicos
em uma zona de exceléncia, enquanto os Bancos tradicionais se encontram na
temida zona critica, o0 que demonstra que o modelo de negdécio, sem uma intensa
reformulacdo no marketing de relacionamento, reducdo de encargos e facilidade de

acesso, tende a ter um futuro obscuro.

CONCLUSAO

Nota-se que o mercado de servicos financeiros vem sofrendo uma
mudanca profunda e irreversivel, pois eficiéncia, atendimento personalizado e
disrupcdo tornaram-se fatores importantes de toda esta transformacdo. As
principais encarregadas por trazer este tipo de inovagao sdo as fintechs, o que tem

incomodado as empresas ja consolidadas pelo mercado.

Por ser um assunto muito novo, encontra-se poucas informacoes, e quando
encontradas ndo podem ser avaliadas como confiaveis. Pois estas startups mantém
sua forma de gestdo &s escondidas, para que a concorréncia hdo aumente ou

ultrapasse seus nimeros atuais.

Sendo assim, as fintechs vieram para demonstrar que todos 0S processos
utilizados pelos bancos tradicionais ndo estdo modernizados o suficiente. Elas
trazem processos mais eficientes para o mercado e, em muitos casos, com
melhores controles. No Brasil isso € ainda mais transparente, pois contém pouca
competitividade e, ao mesmo tempo, isso pode significar um grande mercado a ser

explorado, tendo assim um grande poder em poucas maos.
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Porém bancos tradicionais encontram suas forcas em localidades com
pouca estrutura, existem regides mais distantes que ainda estdo conhecendo essa
era digital. Isso faz com que as pessoas se tornem mais desconfiadas com o fato
de seu dinheiro estar sendo transacionado totalmente online. E ndo té-lo em

espécie como sempre foi vivenciado por estas.

Depois do estudo feito, pode-se perceber que os clientes das fintechs as
colocam como excelentes, recomendando com melhores opinides. Ja os bancos
tradicionais, encontram-se em zona critica, 0 que demonstra que estes precisam

melhorar seu servi¢o e depositar em menos burocracia.

Mostrando assim que o modelo de negdécio sem uma intensa reformulacéo
no marketing de relacionamento, reducdo de encargos e facilidade de acesso,

tende a ter um futuro obscuro.

Sendo assim, as fintechs surgem com uma nova forma de relacionamento
entre startups, grandes empresas do ramo e pessoas fisicas. Existem instituicdes
gue desenvolveram areas para funcionar como startups ou mesmo que estdo de

olho em novas iniciativas com a intencdo de acelera-las ou adquiri-las.



17

REFERENCIA

Portal Eu sou empreendedor. O que € fintech, a revolugcdo no mercado
financeiro. Disponivel em: <https://eusouempreendedor.com/fintech-mercado-
financeiro/>. Acesso em: 08 nov. 2018.

Portal Endeavor Brasil. NPS: como as maiores empresas do mundo medem a
satisfacado de seus clientes. Disponivel em: <https://endeavor.org.br/estrategia-e-
gestao/nps/?gclid=CjOKCQIA3IPgBRCAARISABbD-
IGIKxu76dfsOrge30OTKFOubDjKFsGC3cXHNQKIZL-
JIFGxXIBItjEJoaAgRCEALW_wcB>. Acesso em: 06 nov. 2018.

Portal FintechLab. Novo Radar FintechLab mapeia mais de 400 iniciativas.
Disponivel em: <http://ffintechlab.com.br/index.php/2018/08/13/novo-radar-
fintechlab-mapeia-mais-de-400-iniciativas/>. Acesso em: 01 dez. 201

GUEGUEN, Nicolas. Psicologia do consumidor: Para compreender melhor de
gue maneira vocé é influenciado. 1. ed. Sdo Paulo: Senac Sao Paulo, 2010. 280

p.

Portal Epoca Negdécios. O fendmeno Fintech: a nova leva de startups que
invadiu o] sistema financeiro. Disponivel em:
<https://epocanegocios.globo.com/Dinheiro/noticia/2016/01/0-fenomeno-fintech-
nova-leva-de-startups-que-invadiram-o-sistema-financeiro.html>. Acesso em: 03
dez. 2018.

KING, Brett. Bank 3.0: Why banking is no longer somewhere you go, but
something you do. 1 ed.Eua: Wiley, 2012. 396p.

Portal Konkero. Compare as tarifas de seis bancos para abrir uma conta
corrente. Disponivel em: <https://www.konkero.com.br/banco/conta-
corrente/compare-tarifas-de-6-bancos-e-veja-onde-abrir-uma-conta-corrente>.
Acesso em: 01 dez. 2018.

KOTLER, Philip; KARTAJAYA, Hermawan; SETIAWAN, Iwan. Marketing 4.0: Do
tradicional ao digital. 1. ed. Sado Paulo: Sextante, 2017. 208 p

TELLES, André. A Revolucdo das Midias Sociais: Estratégia de marketing
digital para vocé e sua empresa terem sucesso nas midias sociais. 2. ed. S&o
Paulo: M. Books, 2011. 207 p.

TORRES, Claudio. A biblia do marketing digital: Tudo o que vocé precisa saber
sobre marketing e publicidade nainternet e ndo tinha a quem perguntar. 1. ed.
Sé&o Paulo: Novatec, 2009. 400 p.

SKINNER, Chris. Digital Bank: Strategies to launch or become a digital bank.
1. ed. Eua: Wiley, 2014. 300 p.



18

APENDICE 1

Estudo Marketing - FINTECHS
Questionario destinado para levantamento de dados relacionados ao Marketing e
Relacionamento de Cliente feitos pelas Fintechs.

1. Faixa Etéaria

18 - 25 anos
26 - 35 anos
36 - 50 anos

Acima 50 anos

2. Sexo
Feminino

Masculino

3. Estado Civil

Solteiro (a)
Casado (a)
Separado (a)
Divorciado (a)

Viavo (a)

4. Faixa de renda
1 Salario Minimo
2 a 3 Salarios Minimos
3 4 6 Salarios Minimos

Acima de 7 Salarios Minimos

5. Vocé é cliente de algum Banco Virtual
(Fintech)? .

SIM Pule até a questéo 6.

NAO Pule até a quest&o 12.



BANCOS VIRTUAIS
6. Qual Banco Virtual (Fintech) vocé usa?

Nubank
Next
Digio
Neon

Inter
Original

Outros:

7. Vocé possui cartdo de Crédito do seu Banco Virtual?

SIM
NAO

8. Qual faixa de crédito ofertada em seu Cartao Fintech?

Até R$1.000,00

R$ 1.000,01 a R$ 2.000,00
R$ 2.000,01 a R$ 5.000,00
R$ 5.000,01 a R$ 9.999,99
Acima de R$10.000,00

9. Quais vantagens vocé enxerga em relagcdo ao Banco Tradicional?

Atendimento e resolucao de problemas
Produtos com melhor custo beneficio
Juros Menores

Acessibilidade ao suporte

Menor burocracia Mais digital
N&o vejo vantagens

Other:

19
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10.De 1 a 10, o quanto vocé recomendaria seu Banco Virtual (Fintech) a um
amigo?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Nunca Certamente

11.Como vocé conheceu seu Banco Virtual (Fintech)?.
Redes Sociais
Indicacdo de Amigo (s)
Site da Fintech
Reportagem em jornal ou TV sobre Fintechs

Propaganda de uma Fintech

Bancos Tradicionais
12.Qual seu Banco Tradicional?

Itau
Caixa
Banco do Brasil

Santander

Bradesco

Other:

13.Vocé possui cartdo de crédito de seu Banco
Tradicional?

SIM
NAO



14.Qual faixa de crédito ofertada em seu Cartéo
Tradicional?

Até R$1.000,00

R$ 1.000,01 a R$ 2.000,00
R$ 2.000,01 a R$ 5.000,00
R$ 5.000,01 a R$ 9.999,99
Acima de R$10.000,00

N&o possuo cartdo de crédito

15.De 1 a 10, o quanto vocé recomendaria seu Banco
Tradicional a um amigo?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Nunca Certamente

16.Vocé conhece os Bancos Virtuais (Fintechs)?
NAO
SIM
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