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RESUMO

Em um cenario financeiro cada vez mais dindmico e impulsionado pela inovagdo tecnoldgica,
a escolha entre instituicbes financeiras tornou-se uma decisdo complexa e multifacetada. O
objetivo geral foi analisar quais sdo os fatores que afetam a escolha entre os bancos tradicionais
e fintechs, bem como o que levaria os consumidores a mudar para bancos prime ou digitais,
explorando, assim, o processo de tomada de decisdo do publico-alvo no momento de abrir a
conta. Foi realizada uma analise abrangente sobre as preferéncias e mudancas de escolha dos
consumidores no cendrio financeiro, explorando a dindmica entre bancos tradicionais, fintechs
inovadoras e bancos digitais inovadores. Por meio de tabelas de frequéncia, tabelas de
contingéncia e analises de regressao logistica, buscamos entender os fatores que influenciam as
decises dos participantes, dentro de um estudo de vinhetas, destacando a importancia
estratégica da introducdo de opcOes diferenciadas. Os resultados revelaram mudancas
significativas nas preferéncias dos respondentes, evidenciando a sensibilidade das escolhas a
inclusdo de servicos inovadores. Além disso, identificamos a relevancia de variaveis como
renda, idade, reputacdo e opinides de outros usuarios na escolha entre bancos tradicionais e
fintechs. O estudo oferece insights valiosos para instituicdes financeiras, destacando a
importancia da inovagdo e da compreenséo das complexidades envolvidas nas decisdes dos

consumidores no cendrio dinamico dos servicos bancarios.

Palavras-chave: Fintech; Banco tradicional; Vinhetas; Tomada de decisao.
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1 INTRODUCAO

Em um cenario financeiro cada vez mais dindmico e impulsionado pela inovagdo
tecnoldgica, a escolha entre instituicbes financeiras tornou-se uma decisdo complexa e
multifacetada. A ascensdo das fintechs e bancos digitais introduziu opg¢des inovadoras que
desafiam as estruturas tradicionais, oferecendo aos consumidores uma gama diversificada de
servigos e experiéncias. Diante desse panorama, compreender os fatores que influenciam a
preferéncia entre bancos tradicionais e fintechs, assim como as motiva¢des que impulsionam a
transicdo para bancos prime ou digitais, torna-se uma indagacgéo crucial para pesquisadores,

profissionais do setor financeiro e consumidores.

Assim, este estudo busca mergulhar nas nuances que moldam as escolhas financeiras
contemporaneas, explorando variaveis que vao além do simples aspecto transacional. A medida
que a tecnologia reconfigura a paisagem bancéria, a decisao entre permanecer fiel a instituicdes
consolidadas ou abracar inovacOes disruptivas reflete uma intersecdo complexa de preferéncias
individuais, confianga nas instituicbes e adaptacdo aos avangos tecnoldgicos. Além disso,
considerando o contexto econdmico global, marcado pelos resquicios da crise desencadeada
pela pandemia de COVID-19, a dinamica financeira adquire novas camadas de complexidade.
O impacto econdémico da pandemia reverbera nas escolhas dos consumidores, afetando suas
percepcoes de seguranca financeira, prioridades de gastos e considerac@es sobre a estabilidade
das instituicdes bancéarias. Ao abordar essa intersecdo entre escolhas financeiras, inovacdo
tecnoldgica e contexto econémico, este estudo aspira fornecer insights valiosos para o
entendimento mais profundo do comportamento do consumidor, contribuir para o
desenvolvimento de estratégias eficazes no setor financeiro e, consequentemente, enriquecendo

o0 corpo de conhecimento académico nesta &rea em constante evolugao.

Em primeiro lugar, a pesquisa pretende desvendar as motivacdes intrinsecas que
norteiam a escolha preferencial entre bancos tradicionais e fintechs, fornecendo uma anélise
detalhada dos fatores que pesam na tomada de decisdo dos consumidores. Além disso, ao
abordar as motivacGes subjacentes a transicdo para bancos prime ou digitais, buscam-se
preencher lacunas de conhecimento sobre o que impulsiona os individuos a adotarem novas
formas de servigos financeiros. A compreensdo desses fatores é fundamental para orientar
estratégias de marketing, inovacdo e fidelizacdo ao setor, promovendo uma abordagem mais

alinhada com as expectativas e demandas dos consumidores contemporaneos.



Além disso, destaca-se que o restante deste artigo esta estruturado de maneira a conduzir
o leitor por uma jornada sistematica de exploracdo e analise. Inicialmente, apresentamos uma
revisdo abrangente da literatura existente, delineando o contexto brasileiro, o0s
desenvolvimentos recentes no cenario bancario e financeiro, bem como os avancos tecnoldgicos
gue moldaram a ascensdo das fintechs. Em seguida, detalhamos a metodologia empregada,
destacando a abordagem de pesquisa, a selecdo da amostra e as ferramentas analiticas utilizadas.
A secdo de resultados oferece uma visdo aprofundada dos dados coletados, revelando padrdes
e relacOes significativas entre as variaveis estudadas. As discussdes que se seguem interpretam
esses resultados a luz do contexto econémico pés-pandemia de COVID-19 e das tendéncias do
setor financeiro. Por fim, as conclusdes consolidam as descobertas, destacando implicacdes
praticas, limitacbes do estudo e sugestdes para pesquisas futuras. A estrutura do artigo foi
cuidadosamente concebida para proporcionar uma contribuigdo valiosa para o entendimento e

a orientacao estratégica nesse campo em constante evolucéo.

1.1 FORMULACAO DO PROBLEMA DE PESQUISA

Quiais séo os fatores que explicam a escolha entre bancos tradicionais e fintechs, bem

como o que levariam a mudar para bancos prime ou digitais?

1.2 OBJETIVOS DA PESQUISA

O estudo tem como objetivo analisar quais séo os fatores que afetam a escolha entre 0s
bancos tradicionais e fintechs, bem como o que levaria os consumidores a mudar para bancos
prime ou digitais, explorando, assim, o processo de tomada de decisdo do publico-alvo no

momento de abrir a conta.

Em primeiro lugar, almeja-se identificar os determinantes primordiais que influenciam
a escolha inicial entre essas instituicfes, considerando variaveis demogréaficas, psicograficas e
econdmicas. Um foco especial sera dedicado a avaliacdo da importancia atribuida a confianca
nas instituicdes financeiras e a percep¢do de seguranca como fatores determinantes na escolha.
Adicionalmente, o estudo pretende analisar as complexas motivagdes subjacentes a mudanca
de preferéncia dos consumidores. Isso inclui a investigacdo de razdes especificas que motivam
a consideracdo ou efetivacdo da transi¢ao para bancos prime ou digitais, como a atratividade de

servicos diferenciados, taxas competitivas e experiéncias de cliente mais positivas. Uma analise



aprofundada também sera conduzida para verificar a sensibilidade a fatores econémicos e
demogréaficos, como renda, idade e outras varidveis relevantes, a fim de entender como esses

elementos influenciam significativamente as escolhas entre as diferentes opgdes bancarias.

Ao final, com base nos resultados obtidos, o estudo buscard proporcionar
recomendacgdes estratégicas pertinentes para as instituicdes financeiras, orientando-as na
adaptacdo de seus servicos, estratégias de marketing e inovacdo para melhor atender as

preferéncias e necessidades dinamicas dos consumidores contemporaneos.

1.3 JUSTIFICATIVA TEORICA E PRATICA

Do ponto de vista académico, este estudo busca complementar a revisdo da literatura
sobre os fatores que influenciam o uso de bancos digitais, conforme abordado por Moreira
(2023) e Sigoli e Hofmann (2020). O objetivo é oferecer uma perspectiva pratica e
empiricamente fundamentada sobre o processo de tomada de decisdo dos participantes
envolvidos, ampliando a compreensédo desses fatores e fornecendo insights adicionais para o

contexto em andlise.

Do lado tedrico, o funil de vendas idealizado Kotler em 2006 nos direciona para o inicio
de uma jornada ao cliente, visualizando a jornada de forma racional, quanto maior o numero de
clientes na fase inicial do funil, maior tende a ser o nimero de clientes convertidos. Dessa forma
0 estudo se justifica pela busca da efetividade das técnicas de marketing, visando confirmar,
refutar ou ajustar aquilo que ja se conhece, além do mais, o estudo traz consigo a possibilidade
de gerar um cross entre as areas de administracdo e psicologia, uma vez que 0s aspectos aqui
abordados buscardo referenciais tedricos de ambos os bancos de dados. A aproximacéo e o
afastamento das areas de Psicologia e Economia foram guiados por tentativas de se medir a
“utilidade” ou “prazer”. A recente retomada dos esfor¢os interdisciplinares foi comandada por
criticas internas ao campo econémico sobre a premissa de racionalidade humana e a falta de
preciséo na previsao de eventos econdmicos (FRANCESCHINI; FERREIRA; 2012).

De forma préatica, a pesquisa se justifica no direcionamento eficiente de recursos
financeiros para a area de aquisicdo de clientes, uma vez que o estudo visa simular na prética
resultados que s6 poderiam ser obtidos apos o devido investimento no setor, sendo assim ha a

possibilidade de gerarmos economia no orcamento empresarial dessas instituigdes.



1.4 ESTRUTURA DO TCC

O estudo apresenta, no total, cinco capitulos. O primeiro deles é a introducdo, que
apresenta um breve relato sobre o tema, bem como o que se buscou estudar, juntamente com
algumas explicacdes e justificativas. No segundo capitulo, sdo apresentadas as bases tedricas
utilizadas na pesquisa, explicando e demonstrando os conceitos de honestidade, ética e tomada
de decisdo que sdo utilizados no decorrer deste estudo. O terceiro capitulo, por sua vez,
apresenta a metodologia do estudo, a forma como os dados serdo coletados e analisados, e 0s
aspectos éticos utilizados na realizacdo da pesquisa. No quarto capitulo, € apresentada a analise
e interpretagdo dos dados ap0s a realiza¢do do questionério e, no quinto e ltimo capitulo, esta
exposta a concluséo da pesquisa, juntamente com algumas consideracgdes finais e sugestfes para

as proximas pesquisas.
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2 QUADRO TEORICO DE REFERENCIA

Para uma melhor compreensdo dos conceitos que envolvem o comportamento do
publico-alvo acerca de produtos do mercado financeiro a serem desenvolvidos nesta pesquisa,
é apresentado um referencial tedrico por partes. No primeiro momento, trataremos do
funcionamento do mercado financeiro e sua digitalizacdo, bem como a ascensdo das fintechs.
Na sequéncia, abordaremos os aspectos que tangem o comportamento do consumidor, seus

vieses e heuristicas.

2.1 FUNCIONAMENTO DO MERCADO FINANCEIRO BRASILEIRO

O mercado financeiro apresenta extensdo e complexidade consideraveis no espectro
brasileiro. Além das amplas funcionalidades, é possivel destacar as amplas organizagdes

atuantes em seu escopo, possibilitando uma gama de especificidades em sua estruturacéo.

De acordo a Comissé@o de Valores Mobiliarios, autarquia vinculada ao Ministério da
Economia do Brasil desde 1976, o Sistema Financeiro Nacional pode ser subdividido em trés
niveis. O primeiro deles seria 0 das entidades normativas, responsaveis pela definicdo das
politicas e diretrizes gerais do sistema financeiro, sem qualquer tipo de fungdo executiva, entre
elas, podem-se destacar, o0 Conselho Monetério Nacional — CMN, o Conselho Nacional de
Seguros Privados — CNSP e o Conselho Nacional de Previdéncia Complementar — CNPC. Em
segundo, ha as entidades supervisoras, que, por sua vez, assumem diversas funcbes executivas,
como fiscalizacdo de instituicbes e também funcdes normativas, regulamentando as decisdes
tomadas pelas entidades normativas ou atribui¢des que séo direcionadas por meio de Leis, sdo
elas: Banco Central do Brasil — BCB, Comissdo de Valores Mobiliarios — CVM, a
Superintendéncia de Seguros Privados — SUSEP e a Superintendéncia Nacional de Previdéncia
Complementar — PREVIC. Em terceiro, ha as entidades classificadas como operadores, que
consistem nas demais instituicdes financeiras, classificadas como monetarias ou ndo, oficiais
ou ndo, como também outras institui¢des auxiliares, responsaveis por possiveis intermediacao
de recursos entre poupadores e tomadores, ou pela prestacdo de servicos. (COMISSAO DE
VALORES MOBILIARIOS, 2021)

Considerando, entdo, o objeto-alvo desta pesquisa, sua relagdo se da como as entidades
classificadas em Operadoras, estas, por sua vez, desempenham uma vasta variedade de

atividades, mas destacam-se Bancos de Cambio, Investimento, Cooperativas, Administradoras
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de Consorcio. S&o instituices como essas que fazem frente ao objeto-alvo desta pesquisa,
principalmente por meio das demandas que podemos resumir aos servicos financeiros mais
comuns, como intermediacdo de pagamentos, investimentos, securitizacdo e a propria custodia
dos recursos financeiros dos clientes em questdo. (COMISSAO DE VALORES
MOBILIARIOS, 2021)

2.2 DIGITALIZACAO DOS SERVICOS FINANCEIROS

Pode-se analisar o inicio do processo de digitalizacdo financeira por meio do surgimento
da automacéo bancéria, obviamente diferenciando-se apenas nos seus contextos historicos. A
motivacao por tras desses fendmenos sempre foi a mesma: gerar valor aos clientes do sistema
financeiro, de modo que sintam mais comodidade, e, ainda assim, gerar ganhos de eficiéncia

operacional nas instituicdes financeiras.

Conforme estudo do DIEESE (2000), quando se analisou a implementacdo dos
primeiros terminais de autoatendimento bancario, alguns fatores foram destaques vantajosos
aos bancos, como: o custo de manutencdo do aparelho de autoatendimento é o mesmo,
independentemente do ndmero de horas em que ele esteja ativo; ha possibilidade de
compartilhamento entre as instituicdes financeiras destes mesmos equipamentos; as transacdes
sdo realizadas pelo proprio cliente — tornando-se, portanto um fator divisor de
responsabilidades. Além disso, haviam dois fatores de resisténcia pela parte dos clientes a este
cenario descrito: segmentos de baixa escolaridade ou idade possuem dificuldades no
relacionamento operacional com as maquinas de atendimento; e a questao de seguranca desses
aparelhos, no que diz respeito a protecao dos valores armazenados contra assaltos, ou mesmo

violacao de sigilos e senhas eletrénicas.

Os primeiros investimentos em tecnologia realizados pelos bancos, no que diz respeito
a internet, ndo foram motivados principalmente por uma busca na reducdo de custos,
diminuicdo de nimero de agéncias; no entanto, o principal interesse das instituicdes estava em
captar clientes. A oferta multicanal e a busca por diversas modalidades de atendimento séo os
verdadeiros vetores da mudanca nesta busca pelos clientes. Tanto os canais on-line quanto as
méaquinas de autoatendimento se constituem em maneiras das instituicdes financeiras
conseguirem maior nimero de clientes, sem necessariamente expandir suas agéncias fisicas, ou
contratar um maior numero de funcionarios (MELLO; STAL; QUEIROZ, 2006).
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Assim, por meio da inovagdo, os bancos encontraram maneiras de aumentarem seus
lucros, uma vez que estdo expandindo seus resultados e, paralelamente a isso, reduzindo ou,

pelo menos, mantendo seus custos controlados.

Um exemplo adicional desse processo de automacdo bancéria, anterior a era da
digitalizacdo financeira, é representado pelos Servi¢os de Atendimento ao Cliente (SACs).
Originalmente concebida pelos proprios bancos, essa ferramenta também desempenha um papel
fundamental na estratégia multicanal oferecida aos clientes do setor financeiro. Ao centralizar
o0 atendimento dos clientes em equipes especializadas, capazes de solucionar uma ampla gama
de questdes relacionadas as operacfes financeiras, as instituicbes financeiras ampliam sua
abordagem de reducdo de custos, minimizando a carga de demandas nas agéncias de

atendimento.

Nessa mesma perspectiva, o desenvolvimento de aplicativos bancarios para dispositivos
moveis comegou com as funcgBes e servigos mais elementares, como efetuar pagamentos de
contas, realizar aplicacGes financeiras, efetuar transacgdes e transferéncias, gerenciar cartdes de
crédito e controlar faturas. Essas operacGes sdo essencialmente as mesmas que 0S
correspondentes bancérios executam em seus atendimentos, com o objetivo de reduzir a

aglomeracdo nas agéncias, concentrando-se nas tarefas mais simples.

E certo que esse processo esta alinhado as atualizacdes tecnoldgicas do mercado, ou
seja, inovagdes em tecnologia, como tecnologia blockchain, criptomoedas, internet das coisas,
internet banking e diversos outros avancos em sistemas de informacao, andando em paralelo as

atualizacGes dos servicos financeiros proporcionados a populacéo no geral.

2.3 ASCENSAO DAS FINTECHS

Segundo o Banco Central do Brasil, as fintechs s&o empresas que introduzem inovagdes
nos mercados financeiros por meio do uso intenso de tecnologia, com potencial para criar
modelos de negdcio. Sua atuagdo se da por plataformas on-line e disposi¢do de servigos digitais
inovadores relacionados ao setor. (BANCO CENTRAL DO BRASIL, 2018)

Visando uma definicdo académica para o significado do termo, o presente estudo
utilizara a proposta de Schueffel (2016) para caracterizar o termo Fintech. No artigo, o autor
prop0s a seguinte defini¢do: “Fintech é uma nova industria financeira que aplica a tecnologia

para aprimorar as atividades financeiras”. Todavia, Schueffel (2016) destaca que as definicdes
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ndo sdo imutaveis, pois mudam com o tempo. Consequentemente, acredita-se que esse conceito

possa passar por um processo de maturagéo.

Apesar das fintechs ainda ndo serem unanimidade, quando comparadas aos bancos
tradicionais, elas conseguiram alterar o comportamento desses na organizacao de seus produtos
(KATORI 2017). De acordo com estudo realizado pela empresa de auditoria Deloitte, cerca de
60% das pessoas entre 20 e 35 ndo veem os produtos financeiros ofertados de acordo com seu
perfil ou de forma personalizada, de forma que diversas instituicOes tradicionais seguem
fechando agéncias, diminuindo o quadro de funcionérios e, cada vez mais, direcionando energia
a aplicativos para smartphones (ROSA; MOREIRA, 2017 apud KATORI, 2017).

Para a ABFintechs e PwC (2023), o cenario atual é de opcdes de financiamento limitadas,
por isso, as fintechs brasileiras estdo direcionando suas prioridades estratégicas para o
crescimento sustentavel; pois, priorizando a rentabilidade, adota-se uma abordagem resiliente
para atravessar o periodo recente de incertezas pds-pandemia. Dessa forma, a adaptacdo da
oferta de produtos a nichos de mercado aprimora seus modelos de neg6cios para garantir um
fluxo constante de renda, explorando segmentos cada vez mais corporativos e rentaveis, com
exposicdo menor a abertura de capital. E um cenario desafiador e a0 mesmo tempo promissor,
afinal, a mudanca para uma mentalidade focada em rentabilidade permite que as fintechs nédo
somente sobrevivam como se diferenciem em um mercado cada vez mais competitivo,
baseando-se na reducédo de custos e na automacao de processos, buscando um posicionamento-

chave para prosperar em um cenario mais promissor.

2.4 COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR

Uma caracteristica marcante do consumidor contemporaneo € a sua predisposicdo em
recorrer a facilidades e comodidades quando se trata de comprar ou adquirir produtos; e isso se
reflete na busca por locais de consumo que ndo necessitem a ida aos ambientes de varejo fisico
(CANUTO et al., 2018). Essa tendéncia, em conjunto com o impulso de crescimento de
tecnologias que viabilizam o mercado de compras pela internet, possibilita que consumidores
tenham acesso a bens e servigos a distancia, tanto em lojas nacionais como internacionais
(BOTELHO et al., 2011). A mudanca do formato de consumo, nesse contexto, provoca
diferentes estimulos nos consumidores, que influenciam a sua busca por informacGes e a sua
percepcao acerca de produtos (ZHANG; BENYOUCEF, 2016).
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Esses estimulos interferem no comportamento do consumidor e moldam processos de
tomada de decisdo. O comportamento do consumidor pode ser definido como sendo o estudo
de grupos, individuos ou organizages e 0 processo de tomada de decisdo que eles utilizam para
escolher produtos ou servigos (CHEN et al., 2018; ZHAO et al., 2021). A ideia por tras desse
estudo é analisar os fatores que levam as pessoas a escolherem entre bancos tradicionais e

fintechs, bem como o que as levaria a mudar para bancos prime ou digitais.

Segundo Engel et al. (1995, apud BOTELHO et al., 2011), o processo de deciséo de
compra deve ser fragmentado a partir da analise de influéncias ambientais que abrangem
cultura, classe social, questdes pessoais e a circunstancia em que o consumidor esta inserido no
momento da compra. Além disso, de acordo com esses autores, outros fatores que devem ser
analisados durante esse periodo sdo: recursos do consumidor, motivacdo de compra,
conhecimento acerca de produtos e servicos, personalidades individuais, valores e crengas e 0
estilo de vida, em geral, caracteristico de cada individuo. O exame dessas questdes relacionadas
ao consumidor pode elucidar melhor como ocorre a interdependéncia entre marcas e
consumidores de maneira adaptativa, de forma que a compreensdo do comportamento do

consumidor pode levar ao sucesso nas vendas (KUCHINKA et al., 2018).

Considerando o exposto, a constante evolucao e mudanca de tecnologias de informacao
e comunicagdo, assim como a concorréncia entre companhias, configuram um mercado de
consumo virtual em que hd uma elevada variedade de produtos e servi¢os, além de estimulos
diversificados aos individuos que, em conjunto, contribuem para que haja transformacdes no
comportamento do consumidor (BOTELHO et al., 2011). Por causa disso, 0 estudo dos habitos
torna-se importante para que sejam reconhecidas as preferéncias dos consumidores, a sua
frequéncia, as suas necessidades e desejos, e os fatores que influenciam a sua tomada de

decisao.

2.5 ANALISE DA TOMADA DE DECISAO

A tomada de decisdo humana é um processo complexo e multifacetado que permeia
todas as esferas da vida. Desde escolhas cotidianas até decisdes cruciais, 0s seres humanos
constantemente enfrentam a necessidade de avaliar informacdes, ponderar opgdes e decidir qual
curso de acgdo seguir. Esse processo envolve uma interacdo complexa entre a razéo, as emocoes,

as experiéncias passadas e as circunstancias presentes. A compreensdo dos fatores que
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influenciam a tomada de decisdo humana é crucial ndo apenas para a psicologia e a

neurociéncia, mas também para areas como economia, administracéo e politica.

Apesar de abrangente, a tomada de deciséo tende a seguir dois modelos, sendo eles o
modelo Racional e o0 modelo Comportamental (CARAVANTES; PANNO; KLOECKNER,
2005). O modelo racional supde que os tomadores de decisdes tenham informagdes perfeitas, e
que sejam capazes de avaliar sistematica e logicamente cada alternativa e, no final, tomar uma
decisdo totalmente imparcial sobre o que serd melhor para a organizagdo. 1sso nem sempre é
possivel, pois fatores como emocdes, preferéncias individuais e politica da empresa acabam por
interferir nesse processo. O modelo comportamental, por sua vez, leva em conta que o tomador
de decisdes considerara sua percepc¢do, experiéncia, informacdes disponiveis e alternativas

limitadas.

Outra interpretacdo esta ligada as decisfes programadas, ou seja, aquelas rotineiras e
repetitivas, e as decisdes ndo programadas, por sua vez Unicas e tomadas de forma singular.
Decisfes programadas economizam tempo e energia, evitando que os agentes se desgastem
procurando solucGes para problemas que ja foram resolvidos antes, um dos objetivos do projeto
decisorio deve ser o de procurar criar o maior nimero de decisdes programadas possiveis
(MAXIMIANO, 2009).

A medida que exploramos as nuances desse fendmeno, torna-se evidente que a tomada
de decisdo ndo é apenas um ato cognitivo, mas uma expressao intrinseca da complexidade e

individualidade da natureza humana.

2.6 ATRIBUTOS E MUDANCA DE PREFERENCIA

A compreensdo dos atributos e mudancas de preferéncia desempenha um papel crucial
na analise da tomada de decisdo humana. Ao explorar como os individuos atribuem valor a
diferentes caracteristicas e como suas preferéncias podem se transformar ao longo do tempo,
revela-se uma complexa teia de fatores que moldam escolhas e decisGes. Os atributos,
representando as caracteristicas especificas de uma opc¢éo, influenciam diretamente a percepc¢éo
subjetiva do valor, enquanto as mudangas de preferéncia destacam a natureza dinamica desse
processo. Esse panorama complexo reflete a interacdo entre fatores cognitivos, emocionais e

contextuais que permeiam a tomada de deciséo, contribuindo para uma compreensdo mais
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abrangente da forma como os seres humanos avaliam, escolhem e adaptam suas preferéncias

ao enfrentar diversos dilemas e cenarios.

Kahneman (2002a, p. 456) destacou que a concepcdo tradicional da racionalidade,
incluindo a invariancia, € comprometida quando observamos manifestacGes do efeito framing.
Tal fendbmeno se manifesta quando diferentes descricbes de um mesmo problema destacam
distintos aspectos dos resultados possiveis, resultando em respostas variadas para o que,
essencialmente, é uma Unica situacdo. Em outras palavras, a forma como as opcdes séo
apresentadas a um individuo frequentemente influencia as preferéncias “reveladas”. 1sso pode
determinar se os resultados sdo percebidos como ganhos ou perdas, impactando, por
conseguinte, na aversdo ou aprecia¢do ao risco. Por exemplo, ao apresentar um tratamento
médico com potencial custoso ou desconfortavel, a aceitacdo por parte do paciente pode ser
maior se for apresentado como tendo 20% de chance de resultar em cura, em compara¢do com
a apresentacdo que indica 80% de chance de ndo cura (Tversky & Kahneman, 2000, p. 217-
218).

Consumidores que enfrentam uma carga excessiva de informacgdes muitas vezes adotam
estratégias para aliviar tal sobrecarga, interrompendo o processo de decisdo. Essas estratégias
incluem a separacdo de informacGes relevantes das menos importantes, a reducdo do conjunto
de consideracdo de produtos ou a limitacdo do nimero de atributos a serem ponderados na
escolha (lyengar e Lepper, 2000). Adiar a decisdo oferece aos consumidores a oportunidade de
buscar informacgOes adicionais sobre o produto ou explorar mais alternativas, o que pode
contribuir para esclarecer ou simplificar seus objetivos de compra. A sobrecarga também parece
ativar heuristicas, como a lealdade a marca (Walsh et al., 2007), uma vez que a fidelidade e as
compras habituais exigem menos processamento de informacdes. Para consumidores propensos
a confusdo devido a sobrecarga, a perspectiva de processar menos informacdes pode ser

particularmente atrativa.

Em resumo, a andlise de atributos e mudancas de preferéncia é fundamental para
compreender a tomada de decisdo humana. Os atributos moldam a percepcdo de valor,
influenciando preferéncias, enquanto a dindmica das mudancas destaca a fluidez desse
processo. Ao reconhecer essa interacdo, obtemos insights valiosos sobre como as escolhas
evoluem diante de diferentes cenérios, enriquecendo nossa compreensdo da tomada de deciséo

em diversos contextos.
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3METODOLOGIA

Este capitulo tem como objetivo detalhar o processo metodolégico envolvido no estudo
de caso. Formatado como estudo descritivo, sera dividido em trés partes: Especificacdo do

problema; Delimitacdo da pesquisa; Aspectos éticos envolvidos na conducdo da pesquisa.

3.1 ESPECIFICACAO DO PROBLEMA

A pesquisa tem como objetivo analisar os fatores que levam as pessoas a escolherem
entre bancos tradicionais e fintechs, bem como o que levariam a mudar para bancos prime ou
digitais, considerando relevante também o contexto econdmico nacional, uma vez que existem

resquicios do enfrentamento da crise econdmica causada pela COVID-109.

3.1.1 Perguntas de Pesquisa

- Quais os fatores que levam um cliente a optar por uma Fintech ou um Banco

Tradicional?

- Os setores de aquisicéo de clientes podem explorar determinadas brechas no cenario de

comparagéo?

- Aqueles que optam por uma experiéncia, em um primeiro momento, estdo dispostos a

explorar outra oportunidade?

3.2 DELIMITACAO E DESIGN DA PESQUISA

Este tdépico é dedicado a apresentacdo, em detalhes, do desenho da pesquisa,
considerando a definicdo da populacdo e amostra, etapas programadas para a pesquisa,
delineamento do estudo, perspectiva temporal, nivel e unidade de analise, procedimentos de

coleta e anélise dos dados.

3.2.1 Populacdo e Amostra

O publico-alvo consistiu em brasileiros, residentes ou ndo no pais, buscando cruzar

dados especificos de classes de perfil, por meio de idade e renda mensal bruta. A pesquisa
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contou com 102 participantes totais e validos, todos esses aprovados pela pergunta de controle,

verificando a atencdo e 0 comprometimento com a qualidade nas respostas.

A média de idade dos participantes foi de 29 anos, tendo participantes com idades de 18
a 73 anos. Dos 102 participantes, seguindo as categorias utilizadas pelo Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (IBGE), 71,6% afirmaram ser brancos, 18,6% pardos, 9,8% pretos. No
aspecto da atividade profissional, 32,4% declararam ser trabalhadores estudantes, treinee ou
estagiarios, 29,4% como trabalhadores em empresas privadas, 15,7% como funcionarios
publicos ou militares, 12,7% como autbnomos e 0s outros 9,2% se dividiram em aposentados,

ONGs e agéncias internacionais.

3.2.2 Procedimentos de Coleta de Dados

A coleta de dados foi realizada por meio da plataforma Google Forms, durante o periodo
do dia 23/11/2023 e dia 01/12/2023. Visando de alcangar o maior nimero de respostas, o link
da pesquisa foi compartilhado em grupos de WhatsApp com alunos da Universidade de Brasilia,
divulgado em midias sociais, tais como LinkedIn e Instagram, e solicitado para que 0s

participantes compartilhassem e divulgassem a pesquisa com seus contatos proximos.

3.2.3 Delineamento e Desenho das Vinhetas

Nao foram identificados estudos praticos envolvendo vinhetas descritivas sobre o tema
até o presente momento, contudo a ideia foi gerar para o cliente um contexto para que ele
tomasse determinada decisdo. Dessa forma, o estudo de vinhetas consistiu em trés etapas, sendo
elas destrinchadas a seguir. Na primeira etapa, os respondentes foram apresentados a trés
cendrios diferentes, cada um representando uma situacdo em que se exigia a escolha entre
instituicBes financeiras. O primeiro cenario apresentou as duas opgbes primarias, que foram
desenvolvidas baseadas nas caracteristicas principais dos considerados “Bancos tradicionais” e
das “Fintechs”. O segundo ¢ terceiro cenario contaram com a presen¢a de uma institui¢ao
diferenciada das primarias, que consistia em ser uma das duas opc¢Ges primarias, contudo com
caracteristicas adicionais da opgao primaria rival, ou seja, uma instituicdo com porte de Banco
Tradicional e com caracteristicas de Fintech, e no outro cenério, uma Fintech com

caracteristicas de um Banco Tradicional. Os cenarios estdo descritos a seguir:
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Escolha 1: Considerando que vocé esta procurando por uma nova instituicao financeira para

receber seu salario, ao se deparar com essas duas opgdes, quais dessas vocé escolheria?

- Banco Tradicional — Solidez e Tradi¢do: O Banco Centenario é uma instituicdo
financeira com mais de 100 anos de experiéncia no mercado. Com uma ampla rede
de agéncias em todo o pais, oferece uma variedade de servi¢cos bancérios
tradicionais, desde contas correntes até investimentos de longo prazo. Sua
reputacdo solida e longa historia proporcionam confianca aos clientes que

valorizam a estabilidade financeira e o atendimento personalizado.

- Fintech Inovadora — Agilidade e Tecnologia: A TechBank é uma fintech que
revolucionou o setor financeiro com solugbes inovadoras e tecnologia de ponta.
Oferece uma experiéncia bancaria totalmente digital, com aplicativo intuitivo,
processos simplificados e transparéncia total nas transaces. Alem disso, a
TechBank se destaca por taxas competitivas e uma abordagem agil para atender
as necessidades financeiras dos clientes modernos, que buscam praticidade e

eficiéncia.

Escolha 2: Novamente considerando que vocé estd procurando por uma nova instituicdo
financeira para receber seu salario, ao se deparar com essas trés opcOes, quais dessas vocé

escolheria?

- Banco Tradicional — Solidez e Tradicdo: O Banco Centenario é uma instituicdo
financeira com mais de 100 anos de experiéncia no mercado. Com uma ampla rede
de agéncias em todo o pais, oferece uma variedade de servicos bancéarios
tradicionais, desde contas correntes até investimentos de longo prazo. Sua
reputacdo solida e longa historia proporcionam confianca aos clientes que

valorizam a estabilidade financeira e o atendimento personalizado.

- Banco Tradicional Plus — Beneficios Exclusivos: O Banco Tradi¢do Premium é a
escolha para quem valoriza a estabilidade do banco tradicional, mas busca
beneficios exclusivos. Apesar de ndo possuir agéncias fisicas, conta com parcerias
estratégicas, este oferece aos clientes descontos especiais em restaurantes, viagens
e entretenimento. Além disso, os clientes tém acesso a gerentes dedicados e a

programas de recompensas exclusivos. Escolher o Banco Tradicdo Premium
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significa obter o melhor dos dois mundos: a seguranca do tradicional com

vantagens modernas.

- Fintech Inovadora - Agilidade e Tecnologia: A TechBank é uma fintech que
revolucionou o setor financeiro com solucgdes inovadoras e tecnologia de ponta.
Oferece uma experiéncia bancéria totalmente digital, com aplicativo intuitivo,
processos simplificados e transparéncia total nas transacGes. Além disso, a
TechBank se destaca por taxas competitivas e uma abordagem &gil para atender
as necessidades financeiras dos clientes modernos, que buscam praticidade e

eficiéncia.

Escolha 3: Novamente considerando que vocé estd procurando por uma nova instituicdo
financeira para receber seu salario, ao se deparar com essas trés opg¢des, quais dessas vocé

escolheria?

- Banco Digital Inovador — Liberdade Financeira: O DigitalLibre & um banco
digital inovador projetado para quem busca total liberdade financeira. Sem
burocracias, filas ou papelada, oferece uma experiéncia bancaria descomplicada
e totalmente on-line. Além disso, o DigitalLibre se destaca por ndo cobrar tarifas
ocultas e oferecer taxas competitivas. A liberdade financeira esta literalmente nas
maos dos clientes, com um aplicativo facil de usar que permite gerenciar suas
financas de qualquer lugar, além é claro de contar com inumeras agéncias fisicas
ao redor do pais. Seja dono do seu tempo e dinheiro com o DigitalLibre, a escolha

moderna para uma vida financeira sem fronteiras.

- Fintech Inovadora — Agilidade e Tecnologia: A TechBank é uma fintech que
revolucionou o setor financeiro com solugdes inovadoras e tecnologia de ponta.
Oferece uma experiéncia bancaria totalmente digital, com aplicativo intuitivo,
processos simplificados e transparéncia total nas transagdes. Além disso, a
TechBank se destaca por taxas competitivas e uma abordagem agil para atender
as necessidades financeiras dos clientes modernos, que buscam praticidade e
eficiéncia.

- Banco Tradicional — Solidez e Tradi¢do: O Banco Centenario é uma instituicdo

financeira com mais de 100 anos de experiéncia no mercado. Com uma ampla rede
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de agéncias em todo o pais, oferece uma variedade de servi¢os bancérios
tradicionais, desde contas correntes até investimentos de longo prazo. Sua
reputacdo solida e longa historia proporcionam confianca aos clientes que

valorizam a estabilidade financeira e o atendimento personalizado.

Conforme apresentado, no cenario de escolha 2, a op¢do Banco Tradicional Plus foi
introduzida como alternativa Premium e no cenério de escolha 3, a opcdo Banco Digital

Inovador foi introduzida como alternativa Premium.

3.2.4 Variaveis

Processo de escolha da Instituicdo Financeira. A decisdo final tomada pelo
consumidor. O comportamento do consumidor pode ser definido como sendo o estudo de
grupos, individuos ou organizacGes e o processo de tomada de decisdo que eles utilizam para
escolher produtos ou servigos (CHEN et al., 2018; ZHAO et al., 2021). Da mesma forma, deve
ser compreendida a motivacdo por tras dessa tomada de decisdo, ou seja, se existe algum padrao
a ser identificado, o nivel de satisfacdo com experiéncias passadas, a preferéncia por
determinados canais de atendimento ou, até, a intencdo predisposta de alterar sua atual
instituicdo financeira. A criacdo de uma variavel dicotbmica para classificar os participantes
em duas categorias distintas — uma associada a bancos tradicionais e outra a fintechs —, permite
uma anélise clara e comparativa das preferéncias dos participantes entre essas duas op¢des no

contexto do estudo.

Fintech Inovadora — Agilidade e Tecnologia: A TechBank é uma fintech que
revolucionou o setor financeiro com soluc6es inovadoras e tecnologia de ponta. Oferece uma
experiéncia bancaria totalmente digital, com aplicativo intuitivo, processos simplificados e
transparéncia total nas transacdes. Além disso, a TechBank se destaca por taxas competitivas e
uma abordagem 4&gil para atender as necessidades financeiras dos clientes modernos, que

buscam praticidade e eficiéncia.

Banco Tradicional — Solidez e Tradicdo: O Banco Centenario é uma instituicdo
financeira com mais de 100 anos de experiéncia no mercado. Com uma ampla rede de agéncias

em todo o pais, oferece uma variedade de servicos bancérios tradicionais, desde contas
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correntes até investimentos de longo prazo. Sua reputacdo sélida e longa histdria proporcionam

confiancga aos clientes que valorizam a estabilidade financeira e o atendimento personalizado.
Mudanca na Escolha entre Cenério 1 e 2 (Adicdo do Banco Premium)

Para capturar as nuances nas escolhas dos participantes entre o cenario 1 e o cenario 2,
registramos as mudancas ocorridas com a introdugdo de um Banco Premium. Essa variével,
denominada "Mudanca entre Cenério 1 e 2", foi meticulosamente anotada para documentar se
os participantes alteraram suas preferéncias ap6s a inclusdo do Banco Premium como uma
opcao adicional. A analise dessas mudancas proporciona insights valiosos sobre como a
introducdo de um elemento novo e diferenciado impacta as decisdes dos participantes. Essa
abordagem especifica permite uma compreensdo mais detalhada das dindmicas de escolha em
resposta a mudancgas nas opc¢des apresentadas, contribuindo para uma anélise mais refinada do

comportamento dos participantes em diferentes cenarios experimentais.

Banco Tradicional Plus - Beneficios Exclusivos: O Banco Tradi¢do Premium € a escolha
para quem valoriza a estabilidade do banco tradicional, mas busca beneficios exclusivos.
Apesar de ndo possuir agéncias fisicas, conta com parcerias estratégicas, oferece aos clientes
descontos especiais em restaurantes, viagens e entretenimento. Além disso, os clientes tém
acesso a gerentes dedicados e a programas de recompensas exclusivos. Escolher o Banco
Tradicdo Premium significa obter o melhor dos dois mundos: a seguranga do tradicional com

vantagens modernas.
Mudanca na Escolha entre Cenério 1 e 3 (Adi¢do do Banco Digital Inovador)

Da mesma forma, para avaliar as alteracGes nas escolhas dos participantes entre o
cenario 1 e o cenério 3, incorporando a inclusdo de um Banco Digital Inovador, registramos
minuciosamente as mudancas ocorridas. Essa variavel foi cuidadosamente documentada para
capturar se os participantes modificaram suas preferéncias diante da introducdo do Banco
Digital Inovador como uma alternativa adicional. Essa abordagem sistematica visa analisar de
forma especifica como a adi¢do de um Banco Digital Inovador influencia as escolhas dos
participantes em compara¢do com o cenario inicial. Ao documentar essas mudancas, buscamos
fornecer uma compreensao aprofundada das dinamicas de deciséo dos participantes diante de
diferentes configuracfes experimentais, contribuindo para uma analise abrangente do impacto

das opcdes apresentadas nos resultados do estudo.
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Banco Digital Inovador - Liberdade Financeira: O DigitalLibre é um banco digital
inovador projetado para quem busca total liberdade financeira. Sem burocracias, filas ou
papelada, oferece uma experiéncia bancéaria descomplicada e totalmente on-line. Além disso, 0
DigitalLibre se destaca por ndo cobrar tarifas ocultas e oferecer taxas competitivas. A liberdade
financeira esta literalmente nas maos dos clientes, com um aplicativo facil de usar que permite
gerenciar suas financas de qualquer lugar, além é claro de contar com inimeras agéncias fisicas
ao redor do pais. Seja dono do seu tempo e dinheiro com o DigitalLibre, a escolhna moderna

para uma vida financeira sem fronteiras.

Caracteristicas das Instituicbes Financeiras. Apesar de ndo estarem incluidos nas
vinhetas, 0s aspectos como taxa de juros, tarifas, variedade de op¢oes, reputacdo, entre outros,
podem influenciar a escolha do consumidor. Bem como o conhecimento do termo fintech pode

ser relevante na tomada de deciséo do respondente.

Perfil do Consumidor. Idade, renda, experiéncias anteriores com instituicGes
financeiras, grau de familiaridade com tecnologia, entre outros, podem afetar a preferéncia do
consumidor. Ahmad e Al-zu’bi (2016), ao estudarem o uso da Internet Banking, apontaram que
a seguranca, a funcionalidade e a facilidade sdo fatores determinantes para o consumidor utilizar
esse servico. Além disso, eles ainda sugerem que os dados demograficos sdo grandes aliados
para a criagdo de melhores estratégias de marketing. J4 Abreu e Fonseca (2019) pesquisaram
sobre 0 Mobile Banking e registraram resultados que indicam a utilidade e a facilidade como

fatores cruciais para a utilizacdo dos servigos digitais dos bancos.

Tendo como objeto de pesquisa o tema “a fidelidade do consumidor”, Afsar, Rehman,
Qureshi e Shahjehan (2010) constataram que a satisfagdo com o servico é o ponto que ira
determinar se o cliente continuara ou ndo a utilizar os servigos da empresa. Ademais, os autores
também consideram que a busca constante pelo autoaprimoramento é muito importante para
uma instituicdo se manter competitiva no mercado. Barnes e Richard (2014) observaram que,
embora nédo seja crucial, a criagdo de aplicativos e perfis em redes sociais melhora a relacdo
entre banco e consumidor. A fidelidade do consumidor também foi objeto de estudo de Larsson
e Viitaoja (2016), que verificaram que um site f4cil de usar, intuitivo e visualmente agradavel
apresenta as caracteristicas desejadas pelos usuarios de bancos digitais e que, quando néo

atendidas, aumentam a probabilidade de os clientes migrarem para outras fintechs.

Grau de conhecimento do consumidor. Pode influenciar a percepcéo e o processo de

escolha. De acordo com Moore (2003), na medida em que um individuo demonstra mais
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conhecimento financeiro, uma atitude financeira melhor e um comportamento financeiro mais
positivo, prevé-se que ele seja mais alfabetizado financeiramente e, como consequéncia, mais
eficaz na sua gestdo financeira. Assim, buscou-se levantar a experiéncia dos participantes com
o mercado financeiro por meio de perguntas ligadas a experiéncias passadas e fatores relevantes
para suas tomadas de decisdo. Foi solicitado que classificassem o grau de importéncia dos
seguintes fatores: atendimento ao cliente, reputacéo, conveniéncia em termos de localizacéo
fisica e acesso on-line, busca por opinido de terceiros sobre instituicdes e variedade de servicos.
Foi introduzida uma pergunta de controle durante esse levantamento, para garantir o controle
de gualidade das respostas dos participantes. O grau de importancia foi classificado por meio
de uma escala Likert de 5 pontos, sendo um grau de intensidade da importancia, onde “1”
representa “Nao ¢ importante”, “2” representa “Nao, ndo ¢ muito importante”, “3” representa

“Neutro”, “4” representa “Importante” e “5” representa “Muito Importante”.

Alfabetizacéo Financeira. Em seguida, ainda na segunda etapa, foi adaptado um indice
de conhecimento financeiro que teve por base questdes de multipla-escolha adaptadas de Van
Rooij et al. (2011), OECD (2013a), Klapper et al. (2013) e do National Financial Capability
Study (NFCS, 2013) para quantificar o conhecimento financeiro dos participantes, em que a

cada resposta correta se somou um ponto.

Tabela 1

Pergunta Peso

Suponha que vocé tenha R$ 100,00 em uma conta poupanca a uma taxa de juros
de 10% ao ano. Depois de 5 anos, qual o valor que vocé tera na poupanca?
Considere que ndo tenha sido depositado e nem retirado dinheiro 1

Imagine que a taxa de juros incidente sobre sua conta poupanca seja de 6% ao
ano e a taxa de inflacéo seja de 10% ao ano. Ap6s 1 ano, 0 quanto vVoceé sera capaz
de comprar com o dinheiro dessa conta? Considere que ndo tenha sido depositado
e nem retirado dinheiro 1

Suponha que no ano de 2024 sua renda dobrara e os precos de todos os bens
também dobrardo. Em 2024, o quanto vocé sera capaz de comprar com a sua
renda? 1

Considerando-se um longo periodo de tempo (ex.. 10 anos), qual ativo,
normalmente, oferece maior retorno? 1
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Normalmente, qual ativo apresenta as maiores oscilagfes ao longo do tempo? 1

Quando um investidor distribui seu investimento entre diferentes ativos, o risco
de perder dinheiro: 1

Um empréstimo com duracdo de 15 anos normalmente exige pagamentos
mensais maiores do que um empréstimo de 30 anos, mas o total de juros pagos
ao final do empréstimo serd menor. Essa afirmacéo é: 1

Suponha que vocé realizou um empréstimo de R$ 10.000,00 para ser pago apés
um ano e o custo total com os juros é R$ 600,00. A taxa de juros que voceé ira
pagar nesse emprestimo é de 1

Suponha que vocé viu o mesmo televisor em duas lojas diferentes pelo preco
inicial de R$ 1.000,00. A loja A oferece um desconto de R$ 150,00, enquanto a

loja B oferece um desconto de 10%. Qual é a melhor alternativa? 1
Imagine que cinco amigos recebem uma doacdo de R$ 1.000,00 e precisam
dividir o dinheiro igualmente entre eles. Quanto cada um vai obter? 1
Um investimento com alta taxa de retorno tera alta taxa de risco. Essa afirmacao

é: 1
Quando a inflagdo aumenta, o custo de vida sobe. Essa afirmacao é: 1
Soma: 12

Van Rooij et al. (2011), OECD (2013a), Klapper et al. (2013), NFCS (2013)

Na terceira e ultima etapa do estudo, foram apresentadas algumas questdes de perfil
social e demografico com o intuito de entender melhor o perfil dos participantes e uma pergunta
de controle para verificar a atencdo e obter confiabilidade nas respostas deles. Para fins de

visualizacdo completa da pesquisa, estéa disposta, no apéndice A, uma cdpia do questionario.

3.2.5 Procedimentos de Tratamento e Analise dos Dados

Ap0s a conclusdo da coleta de dados por meio do questionério, procedemos a exportacao
para uma planilha no Excel. Em seguida, realizamos a codificagdo e o processamento dos dados
utilizando a plataforma JASP. E relevante destacar que, para uma analise mais aprofundada das
escolhas dos participantes, optamos pela aplicacdo de modelos de regressdo logistica. Essa
escolha se fundamenta na adequacédo desse modelo estatistico a varidveis dependentes binarias,
como é o caso da nossa variavel dicotdmica que representa a escolha entre banco tradicional e

fintech.
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Mais especificamente, empregamos a regressdo logistica para avaliar a probabilidade de
escolha inicial entre banco tradicional e fintech. Em seguida, estendemos essa abordagem para
analisar a probabilidade de mudanca de escolha nos cenérios 2 e 3, proporcionando uma
compreensdo mais profunda das dinamicas de decisdo dos participantes em diferentes contextos
experimentais. Essa estratégia analitica visa ndo apenas definir os resultados do experimento,
mas também fornecer insights detalhados sobre os fatores que influenciam as escolhas

financeiras dos participantes.

3.3 ASPECTOS ETICOS ENVOLVIDOS NA CONDUGAO DA PESQUISA

Consentimento: Ao coletar os dados de participantes, serdo sinalizados sobre a liberdade

de concordar ou ndo em participar do estudo, sem qualquer tipo de coercao.

Privacidade e anonimato: Garantir a privacidade e protecdo dos participantes, tratando-

0s com confidencialidade.

Imparcialidade e objetividade: Analise e conclusdes serdo baseadas em evidéncias
solidas e nas interpretacdes dos dados, evitando vieses ou manipulagdes que possam influenciar

os resultados da pesquisa.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Neste capitulo, serdo apresentados os resultados da pesquisa apds o procedimento de

tratamento e analise descritos na se¢do anterior.
4.1 TABELAS DE FREQUENCIA

As tabelas de frequéncia sdo recursos cruciais na andlise estatistica, simplificando a
organizacéo e a visualizacdo de dados. Elas oferecem uma visdo instantanea da distribuicéo de
valores, facilitando a identificacdo de padrdes. Neste contexto, exploraremos brevemente
algumas dessas tabelas, destacando sua importancia na interpretacéo eficiente de informagdes
estatisticas. O levantamento do primeiro cenario demonstrou uma leve vantagem em 7,844%

das Fintechs em comparacdo aos bancos tradicionais, conforme tabela:

Tabela 2
Frequéncias para Escolha 1: Banco x Fintech

Escolha 1: Banco x Fintech Frequéncia Percentagem
'Banco Tradicional ' 47 46.078
Fintech Inovadora 55 53.922
Ausentes 0 0
Total 102 100.000

Compilacédo do autor
No segundo cenaério, foi introduzida a opcdo Banco Tradicional Plus, onde foi possivel
observar uma migracdo de ambos os lados, porém maior dos oriundos do Banco Tradicional.

Tabela 3
Frequéncia Escolha 2

Frequéncias para Escolha 2: Mais Plus

Escolha 2: Mais Plus Frequéncia Percentagem
'Banco Tradicional ' 16 15.686
Banco Tradicional Plus 57 55.882
Fintech Inovadora 29 28.431
Ausentes 0 0
Total 102 100.000

Compilagéo do autor
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No terceiro cenario, foi introduzida a op¢do Banco Digital Inovador, que por sua vez
gerou uma movimentacdo consideravel dos participantes, quando comparados ao cenario de
Escolha 1, contudo, ainda menor que a movimentacdo gerada na Escolha 2.

Tabela 4
Frequéncia Escolha 3

Frequéncias para Escolha 3: Digital Inovador

Escolha 3: Digital Inovador Frequéncia Percentagem
'Banco Digital Inovador ' 56 54.902
Banco Tradicional 26 25.490
Fintech Inovadora 20 19.608
Ausentes 0 0
Total 102 100.000

Compilacéo do autor

No decorrer da andlise, destacou-se que a inclusdo da opcdo Banco Tradicional Plus
revelou um impacto significativo nas escolhas dos participantes. Observou-se substancial
mudanca de preferéncia, totalizando 56,58% dos respondentes que revisaram e ajustaram suas
escolhas iniciais diante dessa nova alternativa. Esse dado ressalta a sensibilidade das decisdes
dos participantes as nuances das ofertas especificas, indicando que a introducdo de servicos
diferenciados pode exercer uma influéncia consideravel sobre a tomada de decisdo, moldando
as preferéncias em um cenario financeiro dindmico.

Tabela 5
Frequéncia para mudanca Cenario Banco Plus

Frequéncias para Mudanga Cenério Banco Plus

Frequénc Percenta Porcentagem Porcentagem

Mudanca Cenario Banco Plus ia gem véalida cumulativa
'Banco Tradicional para Plus ' 32 31.373 31.373 31.373
Fintech para Banco Plus 26 25.490 25.490 56.863
N&o Mudaria 44 43.137 43.137 100.000
Ausentes 0 0
Total 102 100.000

Compilacéo do autor

Por outro lado, adicionar a op¢do Banco Digital Inovador gerou uma mudanga de

58,84% dos respondentes.
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Tabela 6
Frequéncia para mudanca Banco Inovador

Frequéncias para Mudanga Cenério Banco Inovador

- A Porcentagem Porcentagem |
Mudanca Cenario Banco Inovador  Frequéncia Porcentagem g g

valida cumulativa
'Banco Tradicional para Inovador I 19' 18.627' 18.627' 18.627I
Banco para Fintech 4 3.922 3.922 22.549
Fintech para Banco Digital Inovador 37 36.275 36.275 58.824
N&o Mudaria 42 41.176 41.176 100.000
Ausentes 0 0
Total 102 100.000

Compilacédo do autor
A disposicédo de renda buscou um equilibrio, sendo destaque sua maior concentragéo na
faixa de R$ 13.200,00 até R$ 26.400,00 (mais de 10 até 20 salarios-minimos).

Tabela 7
Disposicéo de renda

Frequéncias para qual a sua renda familiar mensal?

Qual a sua renda familiar mensal? Frequéncia Percentagem'
'Até R$ 1.320,00 (1 salério-minimo) ' 3 2.941
De R$ 1.320,00 até R$ 2.640,00 (mais de 1 até 2 salérios-
minimos) 8 7.843
De R$ 13.200,00 até 26.400,00 (mais de 10 até 20 salarios-
minimos) 30 29.412
De R$ 2.640,00 até R$ 6.600,00 (mais de 2 até 5 salarios-
minimos) 27 26.471
De R$ 6.600,00 até 13.200,00 (mais de 5 até 10 salarios-
minimos) 13 12.745
Mais de R$ 26.400,00 (mais de 20 salarios-minimos) 21 20.588
Ausentes 0 0
Total 102 100.000

Compilacdo do autor

Segundo o Instituto de Pesquisa Econémica Aplicada, a renda média mensal registrada
no segundo trimestre de 2023 foi de R$ 2.924,00. O que sinaliza que a amostra selecionada

pode néo representar de forma fiel a condi¢éo nacional da populacéo.
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4.2 TABELAS DE CONTINGENCIA: AS OPCOES GERAM MUDANCAS?

Ferramentas essenciais para examinar a relacdo entre duas varidveis, as tabelas de
contingéncia proporcionam uma representagdo clara das associagdes existentes nos dados,
sendo fundamentais para compreender a interdependéncia entre varidveis em diferentes
contextos analiticos. Em uma analise contingente, observamos padrdes distintos nas escolhas
dos participantes ao adicionar a opcdo Banco Tradicional Plus. Aqueles que inicialmente
optaram pelo Banco Tradicional apresentaram uma expressiva mudanga, de 68%, em suas
preferéncias ao considerar a incluséo da opcao Plus. Por outro lado, para os adeptos da Fintech
Inovadora, a introducdo da mesma opcdo resultou em uma alteracdo de 45,45% em suas
escolhas. Essas discrepancias revelam ndo apenas variagcdes substanciais nas preferéncias
iniciais, mas também destacam a sensibilidade dessas escolhas & inclusdo de servigos

diferenciados.

A analise estatistica sublinha a robustez dessas variagdes entre os cenérios 1 e 2, sendo
estatisticamente significativas (p < 0,001). Este resultado sugere que a introducao da opcéo Plus
teve um impacto nao aleatorio nas escolhas dos participantes, fornecendo uma base sélida para
a interpretacdo da influéncia dessa variavel especifica nas decis6es individuais.

Tabela 8
Contingéncia Escolha 2° cenario

Escolha 2: Mais Plus

Escolha 1: Bancox Banco i ech
Fintech Ba_nf:o Tradicional Fintec Total
Tradicional Plus Inovadora
Count 15000  32.000 0 " 47.000
Banco
.. 0,
Tradicional g’adl?;';f 31.915 % 68.085 % 0.000 % 100.000 %
i Count 1.000 25.000 29.000 55.000
Fintec
% dentro
Inovadora o i 1.818 % 45.455 % 52.727 % 100.000 %
Count 16.000 57.000 29.000 102.000
Total %
;adﬁrr:;? 15.686 % 55.882 % 28.431%  100.000 %

Compilacao do autor
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Adicionar um Banco Digital Inovador fez com que 51% dos que escolheram Banco

Tradicional no primeiro cenario mudassem para essa escolha. 8,5% deles mudaram para fintech.

Jé& adicionar o Banco Digital Inovador fez com que 67,23% dos que escolheram Fintech no

primeiro cenario mudassem de opcéo.

Tabela 9
Escolha 3° cenério

Escolha 3: Digital Inovador

Escolha 1: Banco x T

Fintech Banco Digital Ba.nf:o Fintech Total
Inovador Tradicional Inovadora
Count  19.000 24000 4000  47.000
Banco
.. 0,
Tradicional ~ Y0 deNtio 0 /e o 51.064 % 8.511 % 100.000 %
da linha
Count 37.000 2.000 16.000 55.000
Fintech
0,
Inovadora | 70 deNtro o g, 3.636 % 29.091%  100.000 %
da linha
Count 56.000 26.000 20.000 102.000
Total 0
dentro ) 905 4 25.490 % 19.608 % 100.0
da linha

Compilacédo do autor

4.3 REGRESSAO LOGISTICA: O QUE EXPLICA A ESCOLHA?

As analises, por meio da regressdao logistica, nos levam a algumas conclus@es, em

primeiro momento, quando analisamos o cenario Fintech X Banco o modelo explica o que faz

uma pessoa escolher uma Fintech. Quanto maior a Renda (p = 0,48), Idade (p = 0,016) e

preocupacao com a Reputagdo (p = 0,025), maior a chance de escolher um Banco. J& quanto

mais a pessoa busca opinido dos outros, maiores as chances de escolher uma Fintech (p =

0,017). Os demais fatores ndo foram significativos.

Tabela 10
Resumo do modelo — Escolha 1: Banco x Fintech

Modelo Desvio AIC BIC al X2

McFad  Nagelk Cox & |
p den R? erke R? Tjur R? Snell R?

Ho  140.774 142.774 145399 101
H, 115.372 135.372 161.622 92 25.402

0.003 0.180 0.295 0.222 0.220



32

Coeficientes Banco x Fintech
Wald Test
Estimativa Err? , Estatistica de gl 0
padrao Wald
(Intercept) 4.213 3.149 1.338 1.790 1 0.181
Renda -0.357 0.181 -1.975 3.899 1 0.048
Qual sua idade? -0.059 0.024 -2.419 5.853 1 0.016
Quantas contas 0.076 0.256 0.297 0.088 1 0.766
Alfabetizacdo Financeira 0.012 0.098 0.121 0.015 1 0.903
Atendimento ao Cliente 0.286 0.449 0.636 0.405 1 0.525
Reputagéo -0.967 0.432 -2.236 4.999 1 0.025
LOC:C'iezsas‘éégnf_ilsi:: 0311 0202 1063 1129 1 0.288
Frequéncia busca opinides| 0.522 0.219 2.379 5.661 1 0.017
Variedade de produtose a0 301 1316 1.732 1 0.188

Servicos

Compilagéo do autor

4.4 REGRESSAO LOGISTICA: O QUE EXPLICA A MUDANCA DE ESCOLHAS?

Prosseguindo com a andlise do cenario de transicdo para o Banco Plus, o modelo revela

insights significativos sobre os fatores que influenciam essa mudanca de preferéncia.

Primeiramente, identificamos que a variavel renda desempenha um papel relevante,
indicando que, a medida que a renda do individuo aumenta, a probabilidade de optar por um
banco Plus também aumenta, uma relagdo que atinge significancia estatistica (p = 0,096). Este
achado destaca a influéncia do status financeiro na tomada de decisdo em direcdo a servicos

bancarios mais Premium.

Adicionalmente, a idade surge como uma variavel que impacta a dinamica de transicéo,
revelando uma correlagéo inversa. Observa-se que quanto maior a idade do participante, menor

a probabilidade de mudar para um banco Plus (p = 0,052). Este resultado sugere que as
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preferéncias por servigos bancarios podem estar associadas a diferentes estagios da vida, com

individuos mais jovens demonstrando uma propensdo maior para transicoes.

A relevancia atribuida a reputacdo emergiu como um fator distintivo, indicando que
guanto mais importante a reputacdo é para o participante, menor a probabilidade de mudar para
um banco Plus (p = 0,008). Este achado aponta para a importancia das percepgdes e imagem da

instituicdo financeira na decisdo de adotar servigos bancarios mais avangados.

Por fim, a presenca de conta em Fintech mostrou-se como um fator de resisténcia a
mudanga para o Banco Plus, com participantes que ja possuem conta em Fintech apresentando
menor probabilidade de realizar essa transicdo (p = 0,007). Essa descoberta ressalta a lealdade
e a preferéncia continua por modelos bancarios inovadores entre aqueles que ja desfrutam dos

servicos de Fintechs.

Essas nuances nos resultados destacam a complexidade das escolhas dos participantes e
a interconexdo de fatores demogréaficos, psicograficos e comportamentais que moldam as
decisdes em relacdo a servicos bancarios mais avancados. Posteriormente, avaliando o cenario
de mudanca para Banco Plus, 0 modelo explica que guanto maior a renda, maior a chance de
mudar para um banco Plus (p = 0,096); quanto maior a idade, menor a chance de mudar (p =

0,052); quanto mais importante a reputacdo, menor a chance de mudar (p = 0,008).

Tabela 11

Resumo do modelo - Muda ou Né&o Banco Plus

' . McFad Nagelk _. '
Modelo Desvio AIC BIC gl X2 cFad Nage Tjur R2 Cox &

den R? erke R? Snell R2

Ho 139.474 141.474 144.099 101
H, 120174 142174 171.049 91  19.300 0037 0138 0231 0173 0172

Compilagé&o do autor

Tabela 12
Coeficientes — Muda ou Nao Banco Plus
Wald Test
Estimativa Erro , Estatistica de |
padréo Wald g P

(Intercept) 4.229 3.101 1.364 1.859 1 0173

Renda 0.304 0.183 1.665 2.771 1 0.096

Qual sua idade? -0.044 0.023 -1.942 3.770 1 0.052
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Quantas contas 0.259 0.244 1.061 1.127 1 0.288
Alfabetizagdo Financeira -0.119 0.100 @ -1.195 1.428 1 0232
Atendimento ao Cliente 0.480 0.448 1.072 1.149 1 0.284
Reputacio -1.215 0461  -2.633 6.934 1 0.008
Localizagao fisica ou acesso -0.090 0265 = -0.339 0.115 1 0735
on-line
Frequéncia busca opinides 0.247 0.212 1.167 1.362 1 0243
Variedade de produtos e 0.065 0295 0219 0.048 1 0827
Servicos
Escolha 1. Banco x Fintech -1.427 0533 -2.678 7.169 10007

(Fintech Inovadora)

Compilagé&o do autor

Finalmente, o Unico fator que demonstrou influenciar a transi¢do para o Banco Digital
foi a escolha inicial de uma Fintech na opgdo 1 (p=0,061). Na verdade, a interpretacdo do
coeficiente indica que os individuos que inicialmente optaram por uma Fintech na escolha 1
apresentam uma probabilidade menor de migrar para um banco plus. Esse achado sugere que a
preferéncia inicial por uma Fintech se correlaciona negativamente a propensdo a mudanca para
um banco plus, oferecendo insights valiosos sobre os padrdes de escolha e fidelidade dos

participantes em relacdo aos diferentes modelos bancarios apresentados nos cenarios.

Os resultados obtidos por meio dos modelos estatisticos oferecem insights valiosos
sobre os fatores que impactam a escolha entre permanecer ou migrar para um Banco Inovador.
Nesta secdo, apresentamos uma sintese concisa, enfocando a significancia estatistica dos
modelos e as principais medidas de ajuste que respaldam a validade dos achados. Essas
conclusbes aprimoram nossa compreensdo das dindmicas subjacentes as decisGes dos

participantes em relacdo a opcOes bancarias inovadoras.

Tabela 13
Resumo do modelo - Muda ou N&do Banco Inovador
Modelo Desvio AIC ~ BIC gl X2 McFad Nagelk o, g, Cox&

den R? erke R? ] Snell R2

Ho 138.209 140.209 142.834 101
H, 130238 152238 181.113 91 7971 0632 0058 0101 0075 0.075

Compilacdo do autor
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Em resumo, a comparacao entre o desvio do modelo nulo (Ho) e o desvio do modelo
ajustado (H:) sugere uma melhoria estatisticamente significativa no ajuste do modelo. Valores
menores de AIC e BIC no modelo H: indicam um ajuste superior em termos de complexidade
e adequacao aos dados. A estatistica Qui-Quadrado (X?) revela significancia estatistica (7.971),
indicando que o modelo é estatisticamente relevante em compara¢do ao modelo nulo. O valor
p associado a X2 ¢ 0.632, indicando uma rejei¢do do modelo nulo, uma vez que € inferior ao
nivel de significancia padrdo (0.05). Medidas de ajuste, como McFadden R2, Nagelkerke R?,
Tjur R2 e Cox & Snell R?, indicam uma explicacdo substancial da variacdo pelo modelo

ajustado, com valores de 0.058, 0.101, 0.075 e 0.075, respectivamente.

Em conclusao, os resultados sublinham a relevancia estatistica do modelo Hi, sugerindo
que as varidveis consideradas tém importancia estatistica na explicacdo da mudanca para o

Banco Inovador.

Tabela 14
Coeficientes
Wald Test
Estimativa Erro , ' Estatistica de |
padréo Wald g P
(Intercept) ' 0310 = 3009 0103 0011 1 0918
Renda -0.075 0.168 -0.449 0.202 1 0.653
Quial sua idade? 0.013 0.020 0.653 0.426 1 0.514
Quantas contas 0.091 0.223 0.407 0.165 1 0.684
Alfabetizagdo Financeira -0.078 0.099  -0.789 0.623 1 0.430
Atendimento ao Cliente -0.423 0.438 -0.965 0.931 1 0.334
Reputacéo 0.008 0.412 0.019  3.429x10-4 1 0.985
Localizagdo f'lsi'rcl: OUacessoon ' g8 0262 1478 2.185 1 0139
Frequéncia busca opinides -0.013 0.201 -0.066 0.004 1 0.947
Variedade de produtos e 0.067 0278 0240  0.058 1 0810
Servigos
Escolha 1: Banco x Fintech 0.890 0476 1870  3.497 1 0061

(Fintech Inovadora)

Compilagéo do autor
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5 DISCUSSAO E CONCLUSOES E RECOMENDACOES
5.1 SINTESE DOS RESULTADOS

Os resultados apresentados nos direcionam a algumas concluses. O primeiro ponto
levantado seria o impacto das opgdes adicionais a variacdo de 68% para os adeptos de Bancos
Tradicionais e 45,45% para 0s entusiastas de Fintechs Inovadoras, o qual sugere que a
introdugdo de servicos adicionais influencia substancialmente a preferéncia. Esses resultados
destacam a importancia estratégica de bancos e fintechs em oferecer produtos diferenciados
para atrair e reter clientes, ressaltando a dindmica competitiva no setor financeiro. Além disso,
os dados evidenciam a forte influéncia dos Bancos Digitais Inovadores nas mudancas de
preferéncia, especialmente entre os que inicialmente optaram por Fintechs. Com 51% dos
adeptos de Bancos Tradicionais migrando para essa opcao, e 67,23% dos que escolheram
Fintechs mudando sua preferéncia, surge um cenério em que a inovagdo nesse segmento exerce
um papel determinante na escolha do consumidor. Esse dado reforca a necessidade de as
instituicOes financeiras estarem na vanguarda da tecnologia para se manterem competitivas e

atrativas.

A analise do modelo revela que renda, idade, preocupagdo com reputacdo e a busca por
opinides de outros usuarios sdo fatores-chave na escolha de Fintechs. A intersecdo desses
elementos demograficos, econdmicos e sociais destaca a complexidade das decisdes
financeiras. A preferéncia por Fintechs parece estar associada ndo apenas a inovacao, mas
também a consideracdes financeiras e sociais, apontando para a necessidade de estratégias que
compreendam e atendam a esse conjunto diversificado de fatores. A preferéncia por opcoes
Premium, por sua vez, se destaca por experiéncias prévias, isso sugere a necessidade de
estratégias diferenciadas para segmentos especificos de consumidores, considerando suas

particularidades e motivacoes.

A constatacdo de que a escolha de uma Fintech no Cenério 1 é o Unico fator significativo
na mudanca para Bancos Digitais destaca a importancia crucial da primeira opcao na trajetoria
do consumidor. Essa descoberta ressalta a necessidade de abordagens estratégicas assertivas no
momento inicial do contato com o cliente, uma vez que essa escolha inicial exerce um papel
determinante em futuras mudancas de preferéncia. Compreender os motivadores dessa primeira
escolha é essencial para institui¢cBes financeiras que buscam atrair e reter clientes no cenario

dindmico dos servicos bancérios.
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Este estudo representa uma significativa incursdo nas dinamicas de escolha dos
consumidores no setor financeiro, proporcionando insights valiosos para instituicdes bancarias
e fintechs. A introducéo de opcGes adicionais revelou um impacto substancial nas preferéncias,
indicando a importancia estratégica da inovacdo para atrair e reter clientes, fortalecendo o
argumento de SIGOLI e HOFMANN (2020), de que as instituicdes devem buscar estratégias

inovadoras para se manterem competitivas no mercado.

Notavelmente, os Bancos Digitais Inovadores emergiram como fortes influenciadores
nas mudancas de preferéncia, particularmente entre aqueles que inicialmente optaram por
Fintechs, sublinhando a necessidade premente de se manterem a frente tecnologicamente. Além
disso, a analise minuciosa identificou fatores determinantes na escolha de Fintechs, como
renda, idade e preocupac¢des com reputacdo, oferecendo uma compreensdo mais profunda das
complexidades envolvidas nas decisdes financeiras dos consumidores, reforcando a sugestdo
de Ahmad e Al-zu’bi (2016), de que os dados demogréaficos sdo grandes aliados. Além de
reforcar a conclusdo de Hartrampf (2021), de que quanto maior a idade menor as chances de
migrarem para os bancos digitais e ainda, quanto maior a renda, maior a chance de exercer tal

mudancga.

A constatacdo de que a escolha inicial de uma Fintech desempenha um papel
significativo na mudanca para Bancos Digitais destaca a importancia crucial das estratégias
iniciais de engajamento com o cliente. Em sintese, este estudo contribui ndo apenas para o
entendimento do comportamento do consumidor, mas também para a orientacdo estratégica das
instituicbes financeiras, promovendo uma adaptacdo eficiente as demandas dinamicas do

mercado.

5.2 LIMITACOES

A conducdo de uma pesquisa com o proposito de analisar os fatores que orientam a
escolha entre bancos tradicionais e fintechs, bem como as possiveis razdes para a transi¢do para
bancos prime ou digitais, revela-se uma empreitada desafiadora permeada por diversas
limitagdes. Em primeiro lugar, é crucial considerar o viés de sele¢do inerente ao método de
participacdo voluntaria, uma vez que determinados perfis podem estar mais propensos a
responder, potencialmente distorcendo os resultados. A dependéncia de questionarios on-line,

por sua vez, pode excluir parcelas da populacdo com acesso limitado a internet, gerando uma
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amostra ndo verdadeiramente representativa. Ademais, as rapidas mudancas no contexto
econémico nacional, especialmente em meio aos resquicios da crise econdmica desencadeada
pela pandemia de COVID-19, desafiam a captura completa das nuances que impactam as

decisdes financeiras das pessoas.

Por fim, a pesquisa deve lidar com fatores externos ndo controlaveis, como mudancas
regulatdrias ou crises econdmicas, que podem influenciar as escolhas das pessoas de maneiras
ndo antecipadas. Em meio a essas limitagdes, € imperativo interpretar os resultados com cautela
e buscar analises complementares para uma compreensdao mais completa e acurada do

fendmeno em estudo.

5.3 SUGESTOES PARA ESTUDOS FUTUROS

A pesquisa sobre a escolha entre bancos tradicionais e fintechs, com foco na transi¢éo
para bancos prime ou digitais, revelou desafios significativos que apontam para diregdes

promissoras em estudos futuros.

Diante da limitacdo do viés de selecdo e da exclusdo de grupos sem amplo acesso a
internet, sugere-se uma diversificacdo da amostra, incorporando métodos além de questionarios
on-line para garantir uma representatividade mais abrangente. Além disso, aprofundar a analise
por meio de estudos qualitativos, como entrevistas ou grupos focais, pode capturar nuances nao
abordadas em abordagens quantitativas. Considerando a dindmica do contexto econémico, é
recomendavel realizar andlises periodicas para adaptar a pesquisa as mudangas em curso,
proporcionando uma compreensdo mais precisa das influéncias em jogo. Um enfoque mais
detalhado na oferta de servigos especificos de bancos tradicionais e fintechs, juntamente com
uma investigacdo aprofundada nas percep¢des de confianca na seguranca dos Servigos

bancarios, pode oferecer insights valiosos sobre os fatores determinantes na escolha financeira.

Ao abordar esses pontos em estudos futuros, os pesquisadores tém a oportunidade de
enriquecer a compreensdo dos fatores que influenciam as escolhas financeiras, contribuindo

para uma pesquisa mais robusta e contextualmente informada.
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APENDICE - QUESTIONARIO

Pesquisa sobre preferéncia entre fintechs, bancos e suas alternativas premium e digitais.
Caro(a) participante,

Meu nome é Oscar Pedro Paloschi e estou conduzindo esta pesquisa sobre preferéncia entre
fintechs, bancos e suas alternativas premium e digitais. Serdo cerca de 10 a 12 minutos para
respondé-la, sua participacdo é extremamente valiosa, especialmente porque esse € meu

Trabalho de Conclusdo de Curso de Administracdo na Universidade de Brasilia.

Por favor, responda as perguntas com base em suas proprias experiéncias pessoais. As
informacBes fornecidas pelos participantes serdo mantidas em anonimato completo e serdo

utilizadas exclusivamente para fins desta pesquisa.

Se tiver alguma duvida, ndo hesite em entrar em contato comigo pelo e-mail
ospaloschi@gmail.com ou com o professor orientador da pesquisa, Luciano Rossoni:

Irossoni@gmail.com.

Agradeco desde ja pela sua colaboracao!

Escolhas entre instituicbes bancarias

A seguir, vocé sera apresentado a trés cenarios, onde devera selecionar a opgdo que mais faca
sentido para vocé. Sua sinceridade é muito importante para a fidelidade dos resultados dessa

pesquisa. Lembre-se: ndo existe resposta certa ou errada.

3. Escolha 1: Considerando que vocé esta procurando por um nova instituigdo financeira para

receber seu salario. Ao se deparar com essas duas op¢oes, quais dessas vocé escolheria?

e Banco Tradicional - Solidez e Tradicdo: O Banco Centenario € uma instituicdo
financeira com mais de 100 anos de experiéncia no mercado. Com uma ampla rede de
agéncias em todo o pais, oferece uma variedade de servicos bancarios tradicionais,
desde contas correntes até investimentos de longo prazo. Sua reputacdo solida e longa
histéria proporcionam confianga aos clientes que valorizam a estabilidade financeira e

0 atendimento personalizado.
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Fintech Inovadora - Agilidade e Tecnologia: A TechBank é uma fintech que
revolucionou o setor financeiro com solugdes inovadoras e tecnologia de ponta. Oferece
uma experiéncia bancaria totalmente digital, com aplicativo intuitivo, processos
simplificados e transparéncia total nas transacoes. Além disso, a TechBank se destaca
por taxas competitivas e uma abordagem 4gil para atender as necessidades financeiras

dos clientes modernos, que buscam praticidade e eficiéncia.

4. Escolha 2: Novamente, considerando que vocé esta procurando por um  * nova instituicao

financeira para receber seu salario. Ao se deparar com essas trés opgdes, quais dessas vocé

escolheria?

Banco Tradicional - Solidez e Tradicdo: O Banco Centenario € uma instituicdo
financeira com mais de 100 anos de experiéncia no mercado. Com uma ampla rede de
agéncias em todo o pais, oferece uma variedade de servigos bancarios tradicionais,
desde contas correntes até investimentos de longo prazo. Sua reputacdo solida e longa
histéria proporcionam confianga aos clientes que valorizam a estabilidade financeira e
o0 atendimento personalizado.

Banco Tradicional Plus - Beneficios Exclusivos: O Banco Tradi¢do Premium € a escolha
para quem valoriza a estabilidade do banco tradicional, mas busca beneficios
exclusivos. Apesar de ndo possuir agéncias fisicas, conta com parcerias estratégicas,
oferece aos clientes descontos especiais em restaurantes, viagens e entretenimento.
Além disso, os clientes tém acesso a gerentes dedicados e a programas de recompensas
exclusivos. Escolher o Banco Tradi¢ao Premium significa obter o melhor dos dois
mundos: a seguranca do tradicional com vantagens modernas.

Fintech Inovadora - Agilidade e Tecnologia: A TechBank é uma fintech que
revolucionou o setor financeiro com solugdes inovadoras e tecnologia de ponta. Oferece
uma experiéncia bancaria totalmente digital, com aplicativo intuitivo, processos
simplificados e transparéncia total nas transa¢es. Além disso, a TechBank se destaca
por taxas competitivas e uma abordagem agil para atender as necessidades financeiras

dos clientes modernos, que buscam praticidade e eficiéncia.
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5. Escolha 3: Por fim, considerando que vocé estd procurando por um nova  * instituigcdo
financeira para receber seu salario. Ao se deparar com essas trés opgoes, quais dessas vocé

escolheria?

e Banco Digital Inovador - Liberdade Financeira: O DigitalLibre é um banco digital
inovador projetado para quem busca total liberdade financeira. Sem burocracias, filas
ou papelada, oferece uma experiéncia bancaria descomplicada e totalmente online.
Alem disso, o DigitalLibre se destaca por ndo cobrar tarifas ocultas e oferecer taxas
competitivas. A liberdade financeira esta literalmente nas maos dos clientes, com um
aplicativo facil de usar que permite gerenciar suas finangas de qualquer lugar, além ¢
claro de contar com inimeras agéncias fisicas ao redor do pais. Seja dono do seu tempo
e dinheiro com o DigitalLibre, a escolha moderna para uma vida financeira sem
fronteiras.

e Fintech Inovadora - Agilidade ¢ Tecnologia: A TechBank é uma fintech que
revolucionou o setor financeiro com solugdes inovadoras e tecnologia de ponta. Oferece
uma experiéncia bancaria totalmente digital, com aplicativo intuitivo, processos
simplificados e transparéncia total nas transacdes. Alem disso, a TechBank se destaca
por taxas competitivas e uma abordagem &gil para atender as necessidades financeiras
dos clientes modernos, que buscam praticidade e eficiéncia.

e Banco Tradicional - Solidez e Tradi¢do: O Banco Centendrio € uma instituicdo
financeira com mais de 100 anos de experiéncia no mercado. Com uma ampla rede de
agéncias em todo o pais, oferece uma variedade de servigos bancarios tradicionais,
desde contas correntes até investimentos de longo prazo. Sua reputacdo solida e longa
histéria proporcionam confianga aos clientes que valorizam a estabilidade financeira e

o0 atendimento personalizado.

Sua experiéncia com o mercado financeiro.

A seguir, vocé respondera perguntas com a finalidade de avaliar o seu nivel de contato com o

mercado financeiro.
6. Quantas contas em institui¢des financeiras VOC& movimentou nos ltimos 12 meses?

e Nenhuma

e Apenas uma
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e Duas
e Trés

e Mais de quatro

7. Quais tipos de Servigos financeiros vocé utiliza com mais frequéncia ? *

1. 2. 3. 4.
Nunca Semestralmente Mensalmente Semanalmente

Cartdo de
crédito

Conta
Corrente

Empréstimos
Investimentos

Sequro de
vida

8. Qual ¢ o principal fator que influencia a sua escolha de uma institui¢do financeira? (selecione

0 mais importante)

e Taxas e tarifas bancarias

e Atendimento ao cliente

e Variedade de produtos e servicos
e Reputacdo da instituicdo

e QOutro:

9. Ao escolher uma instituigdo financeira, o atendimento ao cliente é um fator importante para

VOCé&?

e Sim, é muito importante
e Sim, é importante
e Na&o tenho uma opinido formada sobre isso

e Nd&o, ndo é muito importante

Na&o, ndo € importante

10. Vocé acredita que a reputacdo de uma institui¢do financeira influencia ~ * sua decisdo de

escolha?

e Sim, considero a reputacdo importante Sim, a reputacdo é um fator relevante



47

e Na&o tenho uma opinido formada sobre isso
e Nd&o, ndo é muito relevante para mim

e N4&o, ndo levo em conta a reputacéo

11. Ao escolher uma institui¢cdo financeira, quao importante ¢ a conveniéncia em termos de

localizacgdo fisica ou acesso online?

e Muito importante

e |Importante

e Neutro

e N&o é muito importante

e Na&o é importante

12. Com que frequéncia vocé busca opinides ou avaliacGes de outras pessoas antes de escolher

uma institui¢ao financeira?

e Sempre
e Frequentemente
e Asvezes Raramente

e Nunca
13. Se vocé estiver lendo atentamente esse questionario, marque a opgao gato.

e Cachorro
e Gato
e Papagaio

e Cavalo

14. Quéo importante é a variedade de produtos e servicos oferecidos por uma instituicdo

financeira na sua decisdo de escolha?

e Muito importante

e Importante

e Neutro

e Na&o, ndo é muito importante

e Nd&o é importante
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15. Ao escolher uma instituicdo financeira, vocé valoriza mais as caracteristicas dos

produtos/servicos oferecidos ou a reputacdo da instituicao?

Valorizo mais as caracteristicas dos produtos/servicos Valorizo mais a reputacdo da
instituicdo

Valorizo ambos igualmente

Na&o tenho uma preferéncia clara

Nao levo em conta nenhuma dessas caracteristicas

16. Suponha que vocé tenha R$ 100,00 em uma conta poupanca a uma taxa de juros de 10% ao

ano. Depois de 5 anos, qual o valor que vocé tera na poupanca? Considere que nao tenha sido

depositado e nem retirado dinheiro

Mais do que R$ 150,00.
Menos do que R$ 150,00.
Exatamente R$ 150,00.

Na&o sei responder.

17. Imagine que a taxa de juros incidente sobre sua conta poupanca seja de 6% ao ano e a taxa

de inflagdo seja de 10% ao ano. Apos 1 ano, o quanto vocé sera capaz de comprar com o dinheiro

dessa conta? Considere que ndo tenha sido depositado e nem retirado dinheiro

Mais do que hoje.
Menos do que hoje.
Exatamente 0 mesmo.

N&o sei responder.

18. Suponha que no ano de 2024 sua renda dobrard e os pregos de todos os bens também

dobrardo. Em 2024, o quanto vocé sera capaz de comprar com a sua renda?

Mais do que hoje.
Menos do gue hoje.
Exatamente 0 mesmo.

Nao sei responder.
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19. Considerando-se um longo periodo de tempo (ex.: 10 anos), qual ativo, normalmente,

oferece maior retorno?

e Poupanca
e Titulos publicos
o Ac0es

e Na&o sei responder.
20. Normalmente, qual ativo apresenta as maiores oscilagdes ao longo do tempo?

e Poupanca.
e Titulos publicos.
o Ac0es.

e Na&o sei responder.

21. Quando um investidor distribui seu investimento entre diferentes ativos, o risco de perder

dinheiro:

e Aumenta.
e Permanece inalterado.
e Diminui.
e NA&o sei responder.
22. Um empréstimo com duracdo de 15 anos normalmente exige pagamentos mensais maiores

do que um empréstimo de 30 anos, mas o total de juros pagos ao final do empréstimo sera

menor. Essa afirmagao é:

e Verdadeira.
e Falsa.

e Nd&o sei responder.

23. Suponha que vocé realizou um empréstimo de R$ 10.000,00 para ser pago ap6s um ano e o

custo total com os juros € R$ 600,00. A taxa de juros que vocé ira pagar nesse empréstimo é de

0,3%.

0,6%.

6%.

3%.

N&o sei responder.
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24. Suponha que vocé viu 0 mesmo televisor em duas lojas diferentes pelo  * preco inicial de
R$ 1.000,00. A loja A oferece um desconto de R$ 150,00, enquanto a loja B oferece um

desconto de 10%. Qual é a melhor alternativa?

e Comprar na loja A (desconto de R$ 150,00).
e Comprar na loja B (desconto de 10%).

e Nao sei responder.

25. Imagine que cinco amigos recebem uma doacdo de R$ 1.000,00 e precisam dividir o

dinheiro igualmente entre eles. Quanto cada um vai obter?

e R$100,00.
e R$200,00.
e R$ 250,00.
e R$ 1.000,00.

26. Um investimento com alta taxa de retorno tera alta taxa de risco. Essa afirmacao é:

e Verdadeira.
e Falsa.

e Nd&o sei responder.
27. Quando a inflagdo aumenta, o custo de vida sobe. Essa afirmacao é:

e Verdadeira.
e Falsa.

e NA&o sei responder.

Levantamentos sobre perfil
A seguir, vocé responderd perguntas com a finalidade de qualificar o seu perfil.
28. Qual o seu estado civil?

e Solteiro(a)

e Casado(a) / Unido Estavel
e Separado(a) / Divorciado(a)
e Vilvo(a)

e Qutro

29. Qual sua idade?



30. Em que Estado ou UF brasileiro vocé mora?

Acre

Alagoas

Amapa

Amazonas

Bahia

Ceara

Distrito Federal
Espirito Santo
Goias

Maranhéo

Mato Grasso
Mato Grosso do Sul
Minas Gerais

Para

Paraiba

Parana
Pernambuco

Piaui

Rio de Janeiro

Rio Grande do Norte
Rio Grande do Sul
Ronddnia
Roraima

Santa Catarina
Sao Paulo

Sergipe

Tocantins

31. Qual a raga/etnia com que vocé se identifica?

e Preta

e Branca

e Parda

e Indigena
e Amarela

32. Qual categoria que melhor descreve sua atividade profissional?

e Trabalhador em empresa privada
e Auténomo / Por conta propria / Profissional liberal (médicos, contadores, etc.)
e Empregador/ Empresério

e Funcionario publico / Militar
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Estudante / Estagiario / Trainee
Desempregado

Outro:

33. Se vocé estiver lendo atentamente esse questionario, marque a opg¢ao papagaio.

Cachorro
Gato
Papagaio

Cavalo

34. Qual a sua renda familiar mensal?

Até R$ 1.320,00 (1 salario-minimo)

De R$ 1.320,00 até R$ 2.640,00 (mais de 1 até 2 salarios-minimos)
De R$ 2.640,00 até R$ 6.600,00 (mais de 2 até 5 salarios-minimos)
De R$ 6.600,00 até 13.200,00 (mais de 5 até 10 salarios-minimos)
De R$ 13.200,00 até 26.400,00 (mais de 10 até 20 salarios-minimos)
Mais de R$ 26.400,00 (mais de 20 salarios-minimos)

35. Caso tenha interesse em receber os resultados dessa pesquisa, deixe nesse campo 0 seu e-

mail. Essa parte é totalmente opcional.
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