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RESUMO

Na atualidade, a tecnologia e inovacdo se tornaram valiosas para a sobrevivéncia
das empresas no concorrido mercado financeiro. O mesmo ocorre com as
instituicdes financeiras e bancos frente a rapida evolucdo das chamadas fintech, que
tém causado impactos nas tracionais instituicdes. As novas empresas, baseadas
inteiramente em tecnologia, prometem menos burocracia e acesso facilitado aos
servigos financeiros, na maioria das vezes de forma totalmente digital. No contexto
das transformacfes promovidas pelas empresas que se denominam fintech destaca-
se a startup Nubank, que desenvolveu um modelo de negdécios inovador, que vem
crescendo de forma exponencial, causando impactos nas instituicdes financeiras e
bancarias. Nesse contexto, este estudo apresenta a trajetoria da startup brasileira
Nubank que €& pioneira no segmento de servicos financeiros, atuando como
operadora de cartdo de crédito e fintech. A pesquisa, exploratoria e bibliografica,
apoia-se em um estudo de caso do Nubank, uma fintech do mercado financeiro
brasileiro. O Nubank surgiu como novo produto financeiro e é a startup brasileira que
mais tem notoriedade no mercado financeiro nacional e internacional. Embora os
bancos tradicionais sejam ainda grandes referéncias no mercado, além de terem
consolidado fortemente seus servigcos, as fintechs ou startups financeiras, como o
Nubank, tém cada vez mais se destacado e mudado a relacdo tradicional entre
banco e cliente, seja por novos meios de pagamentos ou por oferecer seu produto
100% digital, além de ter um custo operacional menor do que o dos bancos

tradicionais.

Palavras-chave: Nubank. Fintechs. Startups. Bancos tradicionais.



ABSTRACT

Nowadays, technology and innovation have become valuable for the survival of
companies in the competitive financial market. The same occurs with financial
institutions and banks in the face of the rapid evolution of so-called fintech, which has
had an impact on international institutions. The new companies, based entirely on
technology, promise less bureaucracy and easier access to financial services, most
of the time in a completely digital form. In the context of the transformations
promoted by companies that call themselves fintech, the startup Nubank stands out,
which developed an innovative business model, which has been growing
exponentially, causing impacts on financial and banking institutions. In this context,
this study presents the trajectory of the Brazilian startup Nubank, which is a pioneer
in the financial services segment, acting as a credit card and fintech operator. The
research, exploratory and bibliographic, is based on a case study of Nubank, a
fintech of the Brazilian financial market. Nubank emerged as a new financial product
and is the Brazilian startup that has the most notoriety in the national and
international financial market. Although traditional banks are still great references in
the market, in addition to having strongly consolidated their services, fintechs or
financial startups, such as Nubank, have increasingly stood out and changed the
traditional relationship between bank and customer, whether by new means of
payments or offering their product 100% digital, in addition to having a lower

operating cost than traditional banks.

Keywords: Nubank. Fintechs. Startups. Traditional banks.
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1 INTRODUCAO

As inovacdes tém o poder de causar mudangas em varios contextos, como o
Uber, no setor de transporte, o AirBNB, no setor hoteleiro, e as fintechs, as startups
de tecnologia no ramo financeiro.

Elas estdo cada vez mais presentes no mercado, oferecendo servicos com
menos intermediacdo e mais praticidade, alterando o cenario competitivo que antes
era dominado com folga por grandes corporagoes.

O avan¢o de empreendimentos digitais nos dltimos anos tem provocado
alteracbes nos mais diversos setores, e a conjuncdo desses e outros fatores
contribuem para o sucesso exponencial recente das empresas enquadradas na
categoria fintechs (CHISHTI; BARBERIS, 2017).

O termo, da contracdo de financial e technology, refere-se a solucbes
tecnoldgicas aplicadas ao setor financeiro, ao uso de tecnologia na entrega de
servigos financeiros e engloba companhias, em geral startups, que se apropriam de
inovacdes do mundo digital cada vez mais expressivas e positivas.

Apropriam-se, também, dos novos modelos de negdcio, unindo inovagfes
digitais e tecnologia e servigos ou produtos financeiros que surgiram e propiciaram
novos e melhores servigos, tanto para os clientes quanto para os negocios nas
areas de gestdo de financas pessoais, seguros, pagamentos e de ativos, entre
outros (CHISHTI; BARBERIS, 2017).

Segundo Schumpeter, em sua obra de 1942, a inovacao é capaz de criar uma
ruptura no sistema econdmico, fazendo as empresas se tornarem diferenciadas e
produtivas.

As fintechs surgiram com a proposta de oferecer oS mesmos Servigos
financeiros dos bancos de forma descomplicada, segura e totalmente digital. Em
aplicativos e sites sao oferecidas contas bancérias, cartdes de créditos, empréstimos
e investimentos, entre outros servigos que anteriormente apenas os grandes bancos
dominavam (COSTA; GASSI, 2017).

Além de movimentarem milhdes de dolares nos ultimos anos, as fintechs tém
transformado o mundo das financas para investidores, empresas, instituicoes

financeiras, governos e pessoas (ABFINTECH, 2019).
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1.1 Problema

A revolugéo das fintechs teve inicio neste século e vem alterando cada vez
mais a forma como as instituicdes financeiras ou companhias ligadas a financas
apresentam seus produtos e servigos ao mercado (ABFINTECH, 2019).

Seu surgimento € um elemento de especial destaque, visto que representou
uma quebra de paradigma no mercado financeiro e alterou substancialmente o
cotidiano dos usuarios de servicos bancarios, tornando-se uma ameaca as
instituicdes financeiras tradicionais (ABFINTECH, 2019).

Questionamentos séo levantados quanto a lideranca dos bancos no mercado,
ja que por muito tempo foram a Unica opcdo disponivel para os brasileiros
(ABFINTECH, 2019).

Nesse contexto, questiona-se neste estudo: quais sao 0s principais impactos

gerados pelas fintechs financeiras no mercado financeiro?

1.2 Objetivo do trabalho

Apresentar a trajetéria da startup brasileira Nubank que é pioneira no
segmento de servicos financeiros, atuando como operadora de cartdo de crédito e
fintech.

1.3 Delimitagcé&o do trabalho

O trabalho limita-se a analise das fintechs que surgiram, como no exemplo do
Nubank, que tem a capacidade de prestar servicos financeiros basicos de forma
gratuita, em parte, desburocratizada e eficiente, revolucionando a prestacdo de
servigos financeiros.

Na atualidade, as fintechs tém desempenhado cada vez mais as fungdes que
h& pouco tempo eram exclusivamente realizadas pelos bancos tradicionais, o que
deverd impactar o setor bancario, mesmo sendo sindnimo de confianga e
estabilidade (ABFINTECH, 2019)
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1.4 Relevancia do trabalho

No Brasil, o cenario de servicos financeiros ainda é dominado pelos principais
bancos comerciais, que fornecem servicos que sao utilizados por milhares de
pessoas em todo pais (ABFINTECH, 2019).

As fintechs séo os novos nichos de negocios do setor financeiro. Seu catalogo
de produtos ainda é reduzido, mas estdo conquistando clientes em uma velocidade
constante desde que surgiram em meados de 2013 (ABFINTECH, 2019).

Dada a constante evolucdo da tecnologia as fintechs tém apresentado
grandes expectativas de crescimento, uma vez que tem aumentado, também, o
interesse dos investidores e clientes por esse tipo de seguimento e negdcio
(ABFINTECH, 2019).

Essa evolucdo tem trazido permitido as fintechs executar funcées que eram
realizadas pelos bancos, como a andlise do perfil dos clientes para realizar
transacbes mais seguras. Ha, porém, algumas diferencas e uma delas é que os
processos operados pelos startups costumam ser muito mais rapidos que os dos
bancos, gracas aos seus sistemas automatizados (ACSP, 2019).

Infelizmente, até os servicos mais basicos de uma agéncia bancéaria tornam-
se ineficientes em algumas situacdes por conta da grande burocracia. Enquanto os
bancos tradicionais ainda tém as agéncias como principal forma de contato e
atendimento aos clientes, as operacdes realizadas pelas fintechs sdo operadas
somente em ambientes on-line (ACSP, 2019).

Outro importante diferencial, que tem atraido muitos clientes as fintechs, é o
fato de elas normalmente operarem com taxas muito menores e oferecerem
melhores condigbes para 0 empreendedor que precisa, por exemplo, de crédito
(BPP, 2019).

O grande diferencial entre as fintechs e os bancos tradicionais é o objetivo.
Os produtos das fintechs sédo criados a partir da identificacdo de lacunas no
mercado, enquanto os bancos atendem a um publico mais amplo. Além disso, 0s
bancos tradicionais se concentram principalmente no gerenciamento de riscos,
enquanto as fintechs, no gerenciamento da experiéncia geral dos clientes (BPP,
2019).
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1.5 Metodologia do trabalho

A pesquisa cientifica pode ser definida como um procedimento racional e
sistematico que tem como intuito conhecer e explicar fendbmenos para solucionar 0s
problemas propostos (GIL, 2002).

Este estudo foi elaborado a partir de pesquisa exploratéria, bibliografica e
estudo de caso referente ao Nubank, uma fintech do mercado financeiro brasileiro
gue oferece o0s servicos de banco digital e operadora de cartdo de crédito.

As pesquisas exploratérias “tém como objetivo proporcionar maior
familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais explicito ou a constituir
hipéteses” (GIL, 2002, p. 15).

Pode-se dizer que essas pesquisas tém como objetivo principal o
aprimoramento de ideias ou a descoberta de intuicbes e para isso envolvem
levantamento bibliografico (GIL, 2002). A pesquisa bibliografica é desenvolvida com
base em material ja elaborado constituido, principalmente, de livros e artigos
cientificos.

O estudo de caso é um método de pesquisa que utiliza, geralmente, dados
qualitativos, coletados a partir de eventos reais, com 0 objetivo de explicar, explorar
ou descrever fenbmenos atuais inseridos em seu préprio contexto. Caracteriza-se
por ser um estudo detalhado e exaustivo de poucos, ou mesmo de um unico objeto,

fornecendo conhecimentos profundos (YIN, 2005).

1.6 Organizagédo do trabalho

O trabalho esta organizado em quatro se¢Bes. A primeira consiste na
introducédo, que apresenta o problema, o objetivo, a delimitacdo, a relevancia, a
metodologia e a organizacdo. Ja a segunda secao apresenta a revisao da literatura,
que aborda o startup e a fintech. A terceira secdo traz um estudo dos principais
impactos gerados pelas fintechs, com referéncia ao Nubank, nas instituicbes
bancarias tradicionais. A quarta secdo encerra este estudo com as consideragdes

finais.
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2 REVISAO DA LITERATURA

2.1 Conceito de inovacao

O conceito de inovacdo é bastante variado, dependendo principalmente da
sua aplicacdo. De forma sucinta, a ABGI Brasil (2020) considera que inovacédo é a
exploracdo de novas ideias com sucesso, que para as empresas significa, por
exemplo, aumento de faturamento, acesso a novos mercados e aumento das
margens de lucro, entre outros beneficios.

Dentre as vérias possibilidades de inovar, aquelas que se referem as
inovacdes de produto ou de processo sao conhecidas como inovacdes tecnoldgicas.
Outros tipos de inovacédo podem se relacionar a novos mercados, novos modelos de
negocio, Novos processos e métodos organizacionais ou, até mesmo, a novas fontes
de suprimentos (OLIVEIRA, 2020).

A inovacdo pode ser definida como uma novidade, ou melhoria, que gera
valor para individuos e organizacfes e que pode ser implementada no mercado, e
para isso ndo depende diretamente da tecnologia (OLIVEIRA, 2020).

Em suma, inovacdo ou inovar é encontrar uma nova forma de resolver um
problema, gerando beneficio para muitas pessoas, trazendo algum tipo de valor para
guem inova.

Segundo Schumpeter (1982), a inovacdo € um meio de a empresa chegar a
uma mudanca econdmica, podendo esse processo ser considerado uma vantagem
frente aos rivais. O autor aponta diferencas entre invencao e inovagao.

A invencéo relaciona-se a alguma descoberta que contribui na geracédo de
algum conhecimento, mas ndo envolve nenhum aspecto econdémico. Ja a inovacao
esta contida em todo o seu processo de inovagcdo, com a aplicagcdo econdmica e
social do conhecimento (SCHUMPETER, 1982).

No meio empresarial a inovagdo ndo pode ser encarada apenas como uma
oportunidade de iniciar um negdcio, crescer em um negocio existente ou mesmo
sobreviver, pois € uma maneira de definir os rumos da industria, do negdcio ou
mesmo da comunidade onde a organiza¢do ou entidade esta inserida. Contudo, toda

vez que se trata do tema inovacéo, seja de um novo produto, um NOvVo pProcesso ou
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mesmo uma nova pratica gerencial, depara-se com uma dificuldade de
desenvolvimento e implementacao (FREITAS; GONCALVES; CHENG, 2010).

No Brasil pouco se tem feito com relacdo ao amplo desenvolvimento da
gestdo da inovacdo, uma vez que demanda o compromisso de uma pratica
educativa que se transforma no motivo para a constru¢do de novos conhecimentos
dinamizados nédo pelo paradigma, mas pela atividade organizacional vivenciada e
repensada que € um dos pilares do empreendedor para a inovacdo (FREITAS;
GONGCALVES; CHENG, 2010).

Apesar dessa diversidade conceitual é possivel notar que a ideia de inovacao
esta sempre ligada a mudancas, a novas combinacdes de fatores que rompem com
o equilibrio existente (SCHUMPETER, 1982). A primeira vista, a construcéo
conceitual sobre inovacdo deve ser feita de forma mais abrangente, de forma a
situar o leitor em termos das nog¢des fundamentais.

O conceito de inovagcdo pode ser bastante amplo ao relacionar tudo aquilo
gue se diferencia e cria valor a partir de um produto para aquele modelo de negécio,
para que essa inovacao alcance o seu principal objetivo, que é aumentar a
competitividade do mercado (FREITAS; GONCALVES; CHENG, 2010).

2.1.1 Tipos de inovagéao

O Manual de Oslo (1997), apresenta o seguinte conceito de inovacao:

Uma inovagédo é a implementacéo de um produto (bem ou servi¢co) novo ou
significativamente melhorado, ou um processo, ou um novo método de
marketing, ou um novo método organizacional nas praticas de negdcios, na
organizacdo do local de trabalho, ou nas relacdes externas (MANUAL DE
OSLO, 1997, p. 55).

O requisito minimo para definir uma inovacdo é que o produto, processo, e 0
método de marketing ou organizacional sejam novos, ou significativamente
melhorados para a empresa. Isso inclui produtos, processos e meétodos
desenvolvidos pelas empresas e os que foram adotados de outras empresas ou
organizacdes (MANUAL DE OSLO, 1997).

O processo de inovacgao tecnoldgica, descrito nos modelos tradicionais, inicia
-se com a identificacdo de uma necessidade ou oportunidade de melhoria. Depois
incorpora conhecimentos e restricbes dos ambientes tecnolégico, econdmico e

social, até resultar, eventualmente, em uma invencédo (TOLEDO, 1994).
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Quando incorporada em um produto, e introduzida no mercado, a invencao se
torna uma inovagao e inicia-se a etapa de difusdo, com seu langcamento no mercado
(TOLEDO, 1994).

De acordo com o Manual de Oslo (1997), diferenciam-se quatro tipos de
inovagao: de produto, processo, marketing e organizacional, como ilustrado na

Figura 1.

Figura 1 — Tipos de inovagao

Fonte: Manual de Oslo (1997)

e Inovacdo de produto: é a introdugcdo de um bem ou servico novo ou
significativamente melhorado no que concerne as suas caracteristicas ou
usos  previstos. Incluem-se  melhoramentos  significativos em
especificacbes técnicas, componentes e materiais, softwares
incorporados, facilidade de uso ou outras caracteristicas funcionais.

e Inovacdo de processo: é a implementacdo de um método de producao
ou distribuicdo novo ou significativamente melhorado. Incluem-se
mudancas significativas em técnicas, equipamentos e/ou softwares.

e Inovacdo de marketing: € a implementacdo de um novo método de
marketing com mudancas significativas na concep¢ao do produto ou em
sua embalagem, no posicionamento do produto, em sua promog¢ao ou na
fixacdo de precos.

e Inovacdo organizacional: é a implantagdo de um novo meétodo
organizacional nas praticas de negocios da empresa, na organizacédo do
seu local de trabalho ou em suas relacdes externas.

O Manual de Oslo (1997) também determina que toda inovacdo deve

apresentar algum grau de novidade: deve ser nova para a empresa, para O
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mercado, para o mundo. Nesse sentido, 0 requisito minimo para considerar uma
inovacao é que a mudanca introduzida tenha sido nova para a empresa.

Os conceitos de nova para o mercado e nova para o mundo dizem respeito ao
fato de determinada inovacao ter sido ou ndo implementada por outras empresas, ou
de a empresa ter sido a primeira no mercado, ou na industria, ou no mundo, a
implantar tal inovagao (TIDD; BESSANT; PAVITT, 2008).

Além disso, a inovacdo ndo consiste apenas na exploragdo de novos
mercados. Pode também representar novas formas de servir a mercados ja
existentes e maduros, e ndo esté restrita a bens manufaturados, podendo acontecer
tanto no segmento de servicos como no setor publico e privado (TIDD; BESSANT;
PAVITT, 2008).

Um conceito relacionado € o da inovacédo incremental e disruptiva (Figura 2).
Pode-se definir essa inovagdo como aguela que causa um impacto significativo em
um mercado e na atividade econdmica das empresas nesse mercado.

Esse conceito é centrado no impacto das inovacdes em oposicdo a sua
novidade. O impacto pode, por exemplo, mudar a estrutura do mercado, criar novos

mercados ou tornar produtos existentes obsoletos (CHRISTENSEN, 1997).

Figura 2 — Conceitos de inovagéo

Incremental Disruptiva

— Sustentagao — Radical

| | Melhoria | Rubtura
Continua P

Fonte: Manual de Oslo (1997)

A inovacao incremental confere pequenas melhorias a algo que ja existe, e a
inovagao disruptiva efetivamente muda tudo: produto, mercado e modelos de
negocio (TIDD; BESSANT; PAVITT, 2008).

Tém-se, segundo Christensen (1997), diversos motivos que estimulam as

empresas a inovacgao:
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e buscar eficiéncia na utilizacdo dos recursos produtivos;

e reduzir os custos dos processos; e

e (ganhar espaco ou mesmo garantir a sobrevivéncia no mercado

competitivo.

O entendimento do que é inovagéo varia de acordo com os diferentes autores,
mas existe um consenso de que um produto ou servi¢co inovador deve atender trés
principios basicos (CHRISTENSEN, 1997):

e ser Unico no mercado;

e beneficiar o consumidor; e

e (gerar valor para os stakeholders.

A inovacédo pode ainda ser dividida em trés categorias principais, com base no

seu efeito ou no impacto. Sao elas: incremental, radical e disruptiva (Figura 3).

Figura 3 — Principais categorias da inovagéo

INOVACAO —

Aspecto
Disruptivo

Fonte: Christensen (1997)

A inovacdo incremental consiste em uma série de pequenas melhorias ou
atualizacdes feitas nos produtos, servicos, processos ou métodos existentes. E
sustentavel, e ajuda as empresas a permanecerem atuando no mercado, mas,
necessariamente, ndo gera um grande impacto.

As mudancas implementadas pela inovacdo incremental séo, geralmente,
focadas na melhoria da eficiéncia do desenvolvimento de um produto existente, da
produtividade e diferenciacdo competitiva (DAVILA; EPSTEIN; SHELTON, 2007).
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Muitas empresas utilizam essa inovacao para ajudar a manter ou melhorar a
posicdo de mercado de um produto. Ela se torna uma tética bastante comum na
industria de tecnologia de consumo, uma vez que busca melhorar regularmente os
dispositivos pessoais com recursos mais ‘amigaveis’ ao cliente (DAVILA; EPSTEIN;
SHELTON, 2007).

Embora a inovagdo incremental seja mais comum, por ser mais barata,
menos arriscada e complexa, as empresas frequentemente utilizam, de forma
simultanea, estratégias de inovacdo incremental e radical (DAVILA; EPSTEIN;
SHELTON, 2007).

A inovacdo radical € o conjunto de novos produtos e/ou servi¢os fornecido
de maneira inteiramente nova. E representada por uma mudanca significativa que
afeta tanto o modelo de negdcio quanto a tecnologia de uma empresa.

Ela provoca mudancas fundamentais no cenario competitivo de um setor de
atividade, podendo alterar significativamente as posicoes de lideranca de
determinado segmento. E um processo complexo, que pode ser definido de varias
maneiras (DAVILA; EPSTEIN; SHELTON, 2007).

A empresa pode introduzir uma inovagao radical no mercado e, se for bem-
sucedida sera usada para melhorar o produto e manté-lo competitivo ao longo do
tempo, ou, ainda, podera explorar novos mercados ou uma oportunidade que outras
empresas ainda ndo enxergaram. Isso exige um investimento significativo de tempo
e recursos (DAVILA; EPSTEIN; SHELTON, 2007).

A inovacdo disruptiva € 0 processo em que uma tecnologia, produto ou
servigo é transformado ou substituido por uma solucao inovadora superior. Para 0s
clientes, isso significa ser mais acessivel, simples ou conveniente, e assim a
empresa passam a atender a um publico que as empresas tradicionais haviam
deixado de fora.

E um tipo de inovacéo tecnoldgica semirradical produzida pela mudanca da
base tecnolégica, mas ndo do modelo de negdcios, concentrando-se em um dos
efeitos da inovacado, especificamente a alteracdo por ela provocada no mercado
concorrente (DAVILA; EPSTEIN; SHELTON, 2007).

O impacto dessa inovacao é tao grande que acaba gerando uma mudanca no
comportamento de consumo do publico em geral. O resultado é que a solugéo
anterior se torna obsoleta e pode até desaparecer (DAVILA; EPSTEIN; SHELTON,
2007).
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As empresas grandes costumam focar em inovagdo sustentavel, atualizando
produtos e servigos para atrair clientes de alto poder aquisitivo. Com isso, passam a
ignorar os clientes regulares, que querem apenas solucdes simples e de baixo custo
(DAVILA; EPSTEIN; SHELTON, 2007).

E nesse contexto que uma nova empresa entra, oferecendo algo simples e ao
mesmo tempo inovador e disruptivo, melhorando seu produto para que seja
interessante para um numero maior de pessoas. Enquanto isso as grandes
companhias continuam focadas em clientes mais rentaveis, e muitas vezes acabam
perdendo o mercado de atuacdo (DAVILA; EPSTEIN; SHELTON, 2007).

2.2 Definicao de startups

Segundo Bicudo (2016), o termo startup ja tinha relevancia a partir dos anos
noventa na area do empreendedorismo e da inovacdo, em conjunto com a chegada
do uso intensivo da tecnologia nos Estados Unidos. No Brasil, apenas no inicio dos
anos 2000 é que o conceito passou a difundir-se e ser conhecido.

Uma startup pode ser definida como um grupo de pessoas em busca de um
modelo de negdcios repetivel e escalavel, e nesse cenario h4 uma circunstancia de
extrema incerteza (BICUDO, 2016).

Alguns defendem que uma startup € uma empresa inovadora com custos de
manutencdo muito baixos, mas que consegue crescer rapidamente e gerar lucros
cada vez maiores (SEBRAE, 2019).

Logo, o termo se incorporou a area da inovacao e aos mais diversos tipos de
empreendedorismo. Apresenta-se, na startup, a ideia de uma solugcdo inovadora,
gue tem como caracteristica um diferencial que torna o modelo de negd6cio mais
atraente ao publico alvo (BICUDO, 2016).

O conceito citado por Bicudo (2016) pode ser entendido como a capacidade
de a empresa produzir o produto com a mesma qualidade em uma escala cada vez
maior, sem grandes alteracdes nos custos de manutengcdo e também sem que iSso
modifigue o seu modelo de negocio, gerando lucros cada vez maiores e
influenciando no bem-estar do publico alvo.

Em geral as startups sdo mais frequentes na Internet, porque é bem mais
barato criar uma empresa de software do que uma de agronegdcio ou biotecnologia,

por exemplo, e a web torna a expansao do negocio bem mais facil, rapida e barata,
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além da venda ser repetivel. Mesmo assim, um grupo de pesquisadores com uma
patente inovadora pode também ser uma startup, desde que se comprove um
negocio repetivel e escalavel (MOREIRA, 2018).

A startup € uma empresa em fase embriondria que busca um modelo de
negécio repetivel, escalavel e altamente lucrativo, priorizando a inovacdo em um
ambiente de alto risco (MOREIRA, 2018).

Na verdade, o significado de startup é bastante amplo, mas a definicdo de
Ries (2011, p. 21) tornou-se uma referéncia no modelo de negdcio: “uma startup é
uma instituicdo humana desenhada para criar um novo produto ou servico em
condi¢cOes de extrema incerteza”.

O risco intrinseco das startups esta no carater experimental do negdcio, pois
sua operacdo € totalmente diferente das empresas convencionais. Enquanto os
empreendedores tradicionais desenham um modelo previsivel antes de iniciar suas
operacOes, os idealizadores de startups partem de uma solucdo inovadora e a
desenvolvem conforme recebem o feedback do mercado (SBCOACHING, 2018).

As respostas dos clientes e investidores € que determina o0 sucesso das
startups, por isso sédo focadas na solucdo de problemas em massa, tendo um papel
relevante na sociedade. Em geral, estdo fortemente vinculadas a pesquisa e
investigagdo (SBCOACHING, 2018).

A dindmica do mundo atual inspira o0 nascimento dessas empresas visionarias
em meio as transformacdes do mercado e o avanco da tecnologia, uma vez que a
velocidade das mudancas exige empresas capazes de se adaptar rapidamente e
utilizar o meio digital a seu favor (SBCOACHING, 2018).

2.2.1 Historia das startups

Desde a chegada da ‘bolha da tecnologia’, em 1996, ha registros das
primeiras startups. Segundo Growly (2016), dentre elas destacam-se as empresas
do Vale do Silicio, como a Internal Busines Machines (IBM), criada em 1911, que se
tornou a maior especialista em hardware e software do mundo. Apesar de a
empresa nao apresentar todos as caracteristicas de uma startup, pode ser
reconhecida como um dos primeiros modelos.

A origem do termo startup no contexto dos negdécios € incerta, mas remete a

um artigo publicado na Revista Forbes, em 1976, que abordava o desenvolvimento
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do setor de processamento de dados, caracterizando as startups como empresas de
rapido crescimento no campo da tecnologia (GROWLY, 2016).

A palavra startup ja era utilizada por autores economistas desde o século
XVII, sendo adaptada apds a chegada da ‘bolha da Internet’. O novo milénio trouxe a
difusdo das empresas ‘ponto com’, que se apropriaram do termo para designar sua
nova visao dos negocios (SBCOACHING, 2018).

Ao mesmo tempo, o Vale do Silicio se consolidou com as gigantes Apple,
Facebook e Google, tornando-se um berco de startups e um polo difusor da
economia criativa Apesar da forte ligacdo com a tecnologia, uma startup nao precisa,
necessariamente, trabalhar com produtos digitais (SBCOACHING, 2018).

Do mesmo modo, ndo se classifica qualquer empresa recém-fundada ou
pequeno negdcio como startup, pois o que define esse tipo de empreendimento € o
crescimento rapido. Sua esséncia € a capacidade de escalar o negdcio e crescer
rapidamente (SBCOACHING, 2018).

Ao traduzir a palavra startup para o portugués chega-se a termos como:
arranque, inicializacdo, partida e lancamento. E justamente o que essas empresas
buscam: “dar a partida em negdcios inovadores, arrancando na frente com
inovacgdes e solugdes criativas que atingem milhdes de pessoas” (SBCOACHING,
2018, p. 2).

As startups estdo transformando a vida de milhares de pessoas,
revolucionando o mundo. As mudancas ja estdo acontecendo e sédo parte da nova
economia (BICUDO, 2016).

Essa nova economia surgiu com os novos modelos de negécios disruptivos, o
gue faz com que empresas e profissdes fiquem obsoletas muito rapidamente. Ela
exige outra postura: é preciso ser mais rapido, mais competitivo, mais conectado e
atualizado (BICUDO, 2016).

2.2.2 Startups no mundo e no Brasil

Um estudo feito por Florida e Hatahway (2018) mostra que as startups estao
se tornando globais: ndo sdo apenas aquelas empresas bilionarias advindas do Vale
do Silicio. Na pesquisa foram analisados mais de 100.000 negdcios classificados de
alto risco em mais de 300 cidades metropolitanas distribuidas pelo mundo,

totalizando sessenta paises.
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Os estudos realizados entre os anos 2005 e 2017 apontaram que ha quatro
grandes fases transformadoras em startups e capital de risco (FLORIDA,
HATHAWAY, 2018):

e grande aumento no volume de negocios de risco;

e globalizacao e o crescimento das startups pelo mundo todo;

e urbanizagdo com a concentracao das startups e investimento em capital

de risco em grandes metropoles; e

e um padrdo em que o vencedor leva tudo em termos geograficos, porque

0s investimentos em capital de risco sédo concentrados.

No estudo de Florida e Hathaway (2018), chamado Winner-Take-All Patterne,
0S autores citam ‘o padrdo em que o vencedor leva’, e explicam que os
investimentos de capital de risco sao extremamente concentrados geograficamente.

As cinco maiores cidades em investimentos de capital de risco, citadas
anteriormente, envolvem quase metade do investimento total feito nessa éarea, e é
possivel concluir que a concentracdo geografica tem aumentado nos anos de 2005 a
2017 (FLORIDA; HATHAWAY, 2018).

O estudo mostrou que nos ultimos dez anos houve um grande aumento das
startups no mundo, dominando o cenério global. Além dos Estados Unidos, ha
também registros em Xangai, Pequim, Estocolmo, Berlim, Israel, Suica, Finlandia,
Alemanha, Suécia, Holanda, Itdlia e Japédo, entre outros. No cenario internacional,
esses paises valorizam o investimento em inovacdo (FLORIDA; HATAHWAY, 2018).

A China segue na frente quando o assunto € startups, isso por que ela abriga
0 maior nimero de unicérnios do mundo, que sdo as que valem mais de US$ 1
bilh&o: séo consideradas as mais valiosas do mundo (FORATO, 2019).

A empresa de consultoria e analise de mercado CB Insights (2019) divulgou
um levantamento que mostra quais séo as startups de capital fechado mais valiosas

do mundo (Grafico 1).
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Grafico 1 — Startups mais valiosas do mundo
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Fonte: CB Insights (2019)

A Bytedance, uma startup chinesa avaliada em US$ 75 bilhdes, é responsavel
por aplicativos de sucesso entre adolescentes, como a rede social Tik Tok, que tem
mais de 800 milhBes de usuarios ativos. A empresa estd em primeiro lugar no
ranking das empresas mais valiosas. Seu valor de mercado subiu mais de 33% apoés
a venda de ac¢Oes (CB INSIGHTS, 2019).

As negocia¢bes chegaram a ser negociadas a US$ 140 bilhdes, trata-se,
entdo, de uma das empresas com maior valor de mercado privado da ultima década,
superada apenas pela também chinesa Alibaba, de varejo e dona de nomes como o
AliExpress (CB INSIGHTS, 2019).

Em segundo lugar esta a Didi Chuxing, empresa de aplicativos de transporte
gue € a principal acionista da 99, concorrente da Uber no Brasil. Em terceiro lugar
estd a Juul Labs, uma startup norte-americana que vende cigarros eletrénicos (CB
INSIGHTS, 2019).

Entre as cidades Pequim foi classificada como a capital dos unicérnios do
mundo, com 82 dessas startups, a frente de S&o Francisco, com 55 startups
bilionarias. Outros destaques séo: Xangai, com 47, Nova York, com 25 e Hangzhou,
com 19. Como regido, o Vale do Silicio ainda lidera o mundo das startups, com 102
dos unicornios (FORATO, 2019).
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Dos 494 unicornios fundados a partir dos anos 2000, e que possuem capital
fechado, a China concentra 206 deles em seus pais, seguida pelos Estados Unidos,
com 203. A India fica em terceiro lugar, com 21 unicérnios, seguida pelo Reino
Unido, com 13 e pela Alemanha, com sete (FORATO, 2019).

As startups bilionarias se dividem em apenas 24 paises, espelhadas por 118
cidades, que tém um valor total de US$ 1,7 trilhdo, ou seja, 0s unicornios estdo
presentes em cerca de 12% do planeta. Juntas as startups arrecadam cerca de US$
292 bilhdes em investimentos.

Os unicornios estdo presentes principalmente nos setores de fintech,
softwares e servicos, comércio eletrénico e inteligéncia artificial (FORATO, 2019),
mas, é o setor das fintechs, que mais tem crescido e ganhado espago no universo
das startups, representando 14% dos 15 seguimentos onde uma startup pode se
encaixar (AZOLLINI, 2019).

O Brasil aparece em oitavo lugar na lista. As principais startups sao
unicornios, como a 99, aplicativo de transporte; a PagSeguro, meio de pagamento
eletrénico; o iFood, delivery de comida; e a Nubank, servicos financeiros, entre
outras (FORATO, 2019).

A Figura 4 ilustra as principais startups unicérnios no Brasil.

Figura 4 - Principais startups unicérnios brasileiras
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Fonte: Rufino (2019)
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Conforme apontado por Rufino (2019), a idade média das startups brasileiras
é de 2,7 anos, e a fonte inicial de investimento da absoluta maioria (76,22%) é
decorrente de reservas pessoais.

A area de atuacdo é predominantemente de servicos profissionais. A
TIl/Telecom e as pessoas envolvidas sdo em grande parte homens, ou muitas vezes
apenas homens, em 37,47% dos casos. Constatou-se, também, que a maioria
atualmente se encontra na fase de operacédo do negocio (RUFINO, 209)

Dentre os fatores que levam essas e outras startups a serem tao promissoras
esta 0 amadurecimento dos modelos de negécios e a capacidade de oferecer
inovagdes, que suprem as demandas da nova sociedade de consumo.

A alta tendéncia dessa nova sociedade favorece o numero de startups no
Brasil, como demonstra o Gréfico 2 (FORATO, 2019).

Grafico 2 — Startups mais valiosas do mundo
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Fonte: Forato (2019)

3 Segundo dados da Associacdo Brasileira de Startup (ABSTARTUP), em
outubro de 2019 o Brasil tinha 12.655 startup, e fechou dezembro com 13.034
associadas, apresentando um crescimento em relagdo aos meses anteriores.

Ao analisar a evolugdo das startups por estado destaca-se Séao Paulo,
seguido de Minas Gerais, Rio Grande do Sul e Rio de Janeiro (Gréfico).



31

Gréfico 3 — Evolucéo das startups nos estados
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Fonte: Forato (2019)

O estado de Sao Paulo tem o maior nimero de startups registradas, 3.840,
seguido de Minas Gerais, com 1.105; Rio Grande do Sul, com 930; e o Rio de
Janeiro, com 703. Esses dados demonstram sempre certa centralizacdo geografica,
ja que a concentracdo das startups se da em cidades mais desenvolvidas,
conhecidas como hubs (FORATO, 2019).

Os dados referentes a cidades com mais startups apontam, conforme Grafico
4, que a cidade de Sao Paulo permanece no topo, com 2.670 startups Em seguida
destacam-se Rio de Janeiro, com 703, e Belo Horizonte, com 603 startups

registradas, mostrando sempre uma centralizacédo geografica (FORATO, 2019).
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Gréfico 4 — Ranking das maiores cidades brasileiras em nimero de startups
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Como se pode observar, Sdo Paulo esta entre as cidades que mais apostam
em solucdes inteligentes e faz a diferenca quando o assunto € tecnologia e
inovacao.

A Connected Smart Cities, da consultoria Urban Systems, fez um
levantamento que analisou 12 indicadores em 662 municipios brasileiros. A Unica
cidade brasileira da lista, Sdo Paulo, apresenta larga vantagem diante de outros
locais do pais (BRETAS, 2019).

A capital paulista aparece na primeira posicdo pela qualidade na oferta de
infraestrutura de comunicacédo, como servico de internet 4G, fibra otica e banda
larga de alta velocidade, portanto, leva vantagem em infraestrutura, desenvolvimento
econdmico, acesso ao capital e conectividade.

Apesar da crise a cidade ainda tem quase trés mil startups ativas, o que leva
a ser considerada a melhor cidade brasileira para abrir uma startup (BRETAS,
2019).

A ABStartups (2019) fez uma pesquisa do perfil das startups brasileiras
distribuidas pelo pais, e o resultado apontou que de todas as respondentes, 73% se

encontravam dentro das maiores comunidades de startups (Figura 5).
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Figura 5 — Comunidades de startups brasileiras

Fonte: ABStartups (2019)

Uma comunidade € um conglomerado, normalmente localizado em uma
cidade ou regido, que é formado por startups em diversos estagios que interagem
com todo o ecossistema em busca de mais oportunidades e desenvolvimento
(ABSTARTUPS, 2019).

Uma vez bem desenvolvida, uma comunidade de startups consegue gerar
mais oportunidades, engajar investidores, o governo, grandes empresas e parceiros,
potencializando o desenvolvimento da regido (ABSTARTUPS, 2019).

Observa-se, na Figura 5, que esse numero de comunidades é mais do que o
dobro registrado ha seis anos, quando o pais ainda comecava a discutir o modelo e
a perceber o nascimento do novo mercado (ABSTARTUPS, 2019).

Além disso, 41% das startups ainda estdo buscando por investimentos e 44%
operam com modelos de Software as a Service (SaaS), um software como servico.
O SaaS é um modelo distribuicdo e comercializagcdo do software de servigos,
licencas de uso e assinaturas, como a Netflix e o Paypal (ABSTARTUPS, 2019).

Das empresas cadastradas na base de dados da ABStartups (2019), 72% séo

lideradas por jovens entre 25 e 40 anos de idade; 87,13% s&o comandadas por
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homens e 12,3% por mulheres; além de ter 74% da equipe formada por homens
(Figura 6). Isso demonstra que é um ambiente masculino, pois apenas 15,66% das
startups atingiram a igualdade de género dentro das equipes.

Figura 6 — Perfil das startups brasileiras
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Fonte: ABStartups (2019)

No geral, as startups sdo formadas por dois a quatro sécios-fundadores que
atuam em uma area importante do empreendimento, mas juntos atuam para fazer a
empresa crescer; 49% sdo compostas por apenas pelos socios (ABSTARTUPS,
2019). Quanto ao numero de pessoas que trabalham nesse tipo de empresa, 63%

delas tém entre um e cinco membros atuantes (Gréfico 5).

Gréfico 5 — Quantidade de membros das startups brasileiras
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Fonte: ABStartups (2019)

Nos primeiros meses de vida é normal que uma startup tenha menos de dez

pessoas envolvidas na operacédo. Os primeiros membros da equipe sdo os mais
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importantes e geralmente definem se a startup tera sucesso ou ndo. Apesar de o
comeco da startup ser enxuto em termos de funcionarios, a ideia é que se tiver
sucesso e conseguir fechar rodadas de investimento, a equipe dobre ou triplique ano
a ano. (ABSTARTUPS, 2019).

Com relacdo ao modelo de negécios, que é a base da estrutura de uma
empresa, a historia explica como a empresa funciona e as startups brasileiras focam
na narrativa cuja ideia principal é a criacdo de valor para o consumidor
(ABSTARTUPS, 2019). Nesse contexto, os setores das startups que mais se

destacam estdo demonstrados no Grafico 6.

Gréfico 6 — Segmentos das startups brasileiras
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Fonte: ABStartups (2019)

A ABStartups (2019) demonstra que 0s principais segmentos das startups

pY

brasileiras se relacionam a educacdo (edutechs); ao agronegdécio (agtechs); a
financas (fintechs); a Internet, propaganda, comunicacdo; ao comércio eletrdnico; e
a saude e bem-estar. Também ha um numero expressivo de startups nos setores de
logistica e mobilidade urbana, entretenimento, eventos e turismo

As startups cadastradas na associagdo correspondem a 46 seguimentos com
atuacdo em diferentes areas. Os principais mercados se relacionam a startups na

area de educacéao, de financas, saude e bem-estar, e internet.
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2.3 Era digital dos servicos financeiros

A realidade do mundo esta em continua alteracdo, pois as novas tecnologias
substituem quase tudo e passam a caber na palma da mao. Aplicativos permitem,
por meio do celular e computador, enviar mensagens e fazer chamadas de video
para qualquer lugar do mundo, conhecer infinitos estilos musicais e assistir quantas
vezes desejar filmes de todos 0s géneros.

O conforto e a facilidade mudaram também o modo como as pessoas se
relacionam com as instituicbes financeiras. Na atualidade, tornou-se normal
consultar o saldo da conta corrente, pagar boletos ou fazer uma transferéncia tudo
em ambiente digital. E cada vez maior o nimero de brasileiros que optam por
desenvolver essas atividades sem necessitar visitar um ambiente fisico. Isso se
reflete em dados que mostram a reducdo do ndmero de agéncias pelos principais
bancos desde 2014 (GANZER, 2017).

Segundo a pesquisa de tecnologia bancéria foi registrado que em 2018 foram
criadas 2,5 milhdes de contas correntes através do Mobile Banking e 434 mil pela
internet banking, trazendo um total proximo a 3 milhdes de contas digitais nas
instituicdes financeiras tradicionais (FEBRABAN, 2019).

De acordo com um levantamento realizado em 2019 pela Federacao
Brasileira de Bancos (FEBRABAN), dessa data em diante mais da metade dos
servigcos bancarios é feita nas plataformas on-line, isto €, 67,7% das transacdes sao
realizadas por meios eletrénicos: internet banking, mobile, e caixas eletrdnicos. Isso
mostra que a digitalizacdo tem sido muito bem recebida, fazendo parte do cotidiano
da populacéo.

As instituicdes financeiras precisam estar atentas para essa mudanca de perfil
e oferecer solugdes. Os aplicativos precisam ser intuitivos, funcionais e seguros,
atendendo ao maior numero de demandas possiveis dos usuarios (FEBRABAN,
2019).

O Gréfico 7 ilustra a adesao dos brasileiros aos canais digitais.
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Grafico 7 — Transagfes em canais digitais
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Em dados mais atualizados, a pesquisa realizada pelo Febraban (2020)
mostra a consolidacdo dos canais digitais como 0s meios mais usados pelos
clientes. Em apenas um ano o mobile banking, que é uma ferramenta que
disponibiliza alguns servicos tipicamente bancarios por meio de dispositivos méveis
como o celular, registrou um crescimento de 19%, com incremento de 41% em
transacbes com movimentacdo financeira e 44% de composicdo das transacoes
totais.

Uma pesquisa realizada pela Federacdo Brasileira de Bancos (Febraban),
conduzida pela Deloitte, mostrou um crescimento exponencial do mobile banking no
pais. A pesquisa realizada com 24 bancos mostrou que o numero de transacoes,
com movimentacéao financeira, realizadas no ambiente digital por dispositivos moveis
teve um crescimento de 70% no Brasil (EXAME, 2019).

Isso indica que em curto prazo esse canal podera representar a metade das
transacOes bancarias. A adesdo aos canais digitais € um reflexo do aumento de
confianca dos clientes, assim como a busca pela praticidade e agilidade oferecidas
por esses canais (FEBRABAN, 2020).
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Com isso, cada vez mais as agéncias fisicas terdo seu foco voltado para as
consultorias, isto €, pontos de encontro presenciais que as pessoas buscam para
solucionar demandas especificas, que ndo puderam ser atendidas de maneira digital
(GANZER, 2017).

E evidente que o uso de tecnologia € incorporado mais faciimente pelos
jovens, no entanto, a populagcdo de um modo geral mostra que compreende 0s
beneficios das facilidades digitais. Essa € uma realidade que necessita ser
absorvida por cooperativas e bancos tradicionais, que desejam se manter atraentes
no mercado (GANZER, 2017).

Com toda esta evolugdo digital no mercado financeiro e o comeco de
possiveis concorréncias, 0s bancos tradicionais estdo sendo pressionados a se
modernizar digitalmente, contratando cada vez mais profissionais especializados na
area para se adaptar e aprimorando seus servicos com uso dos aplicativos
(MAGNUS, 2018).

A transformacéo digital ndo esta ligada tdo somente ao atendimento ao cliente
e a satisfacdo de suas necessidades, mas também ao uso de tecnologias que
permitam conduzir o negécio da melhor forma possivel (FEBRABAN, 2019).

Como os bancos sao instituicdes extremamente complexas e, por isSso, sem
tecnologia e sistemas especificos, sua gestao seria praticamente impossivel diante
das tecnologias digitais, que demandam a utilizacdo de sistemas inteligentes nao
apenas para melhorar a administracdo dos recursos, mas também para permitir o
melhor uso e aplicacdo (FEBRABAN, 2019).

Assim, a solugdo encontrada pela maioria dos bancos foi a de fundir-se a
centros de pesquisa de startups, realizando investimentos em tecnologia ou
tornando-se compradores de startups visando adquirir suas tecnologias para se
contextualizar com o ambiente digital atual (MAGNUS, 2018).

Dessa forma, muitas instituicbes ja sdo capazes de fornecer uma grande
parte de seus produtos aos usuarios pelas plataformas digitais em dispositivos
moveis. Essa tecnologia permite melhorar a relacdo entre a banco e o cliente. Isso
por que a instituicdo pode armazenar milhares de informacdes do consumidor,
facilitando a analise técnica de suas preferéncias e montando um catalogo

personalizado de produtos de acordo com a sua personalidade (MAGNUS, 2018).



39

2.3.1 Modelos de negdcios financeiros digitais

Nos dUltimos tempos o termo transformacdo digital foi amplamente
disseminado pela midia, provocando o senso de urgéncia em negdécios de todos 0s
setores de atividade, principalmente pelo fato de a tecnologia estar avangando mais
rapido do que as empresas conseguiam acompanhar. A difusdo de novas
tecnologias e o0 surgimento de novas ameacas implicam diretamente na
reformulacédo dos modelos de negdcio tradicionais e seus processos (BRUEL, 2017).

Desse contexto surgiram muitas definicdes de transformacao digital, que
podem variar de acordo com a interpretagdo de cada autor. Segundo Rogers (2017,
p. 12) “a transformacao digital ndo tem a ver com tecnologia, mas sim com estratégia
e novas maneiras de pensar’. Assim, transformar-se para a era digital exige que o
negécio atualize sua mentalidade estratégica, muito mais do que a sua infraestrutura
de tecnologia de informagéo.

Para Magnus (2018, p. 2) “a transformacdo digital € um processo de
atualizacdo das empresas em relacdo as mudancas tecnologicas que Vém

ocorrendo ao redor do mundo”. Ja Rabelo (2017, p. 1) descreve que “a
transformacao digital é processo de usar a tecnologia para melhorar o desempenho,
aumentar o alcance e garantir resultados melhores”.

A transformacéo digital no processo de desenvolvimento de novos negaocios,
guando aliada a inovacgéao, torna-se propicia para o empreendedorismo e intensifica
o surgimento de novos negdécios de carater inovador, como 0os mercados de startups
(RABELO, 2017).

Com a evolucédo tecnologica, podem-se ver mudancgas nos negocios digitais,
principalmente nos modelos de negocios financeiros, uma vez que as startups bem
sucedidas tém como caracteristica fundamental o diferencial, e estdo sempre em
busca de reinventar os meétodos tradicionais e estarem sempre atualizadas
(BICUDO, 2016).

A partir de informacbes provenientes da Febraban (2020), os negoécios
financeiros digitais, ou os bancos digitais, configuram-se ndo apenas por terem
aplicativos que colaboram com os clientes na realizagéo de transagdes financeiras e
por prestarem servicos de internet banking, mas também por agregar valor e

transformacao on-line em servigos feitos tradicionalmente off-line.
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Tal tipo de banco tem, ainda, um processo operacional com consisténcia e
capacidade de adequar-se as inovagdes tecnologicas, além de corresponder ao
contato do consumidor instantaneamente (FEBRABAN, 2020).

O método on-line € a base de todo o processo com a abertura da conta
corrente, que requer o envio de documentacao, até a Ultima etapa, com a coleta da
assinatura eletrénica por meio de ferramentas virtuais (FEBRABAN, 2020).

No caso de inconsisténcias ou surgimento de ddvidas, o consumidor pode
entrar em contato via canais eletrénicos sem que necessariamente se dirija a uma
agéncia bancaria fisica, como faria em bancos tradicionais. Em alguns casos a
agéncia bancéria fisica nem existe, como no caso da Nubank (FEBRABAN, 2020).

A ideia da digitalizacdo total de algumas startups surgiu por conta da
aderéncia cada vez maior aos dispositivos moveis por parte da populacédo, que os
utiliza para realizar mais da metade das transacdes financeiras (mobile e internet
banking), com 51% em 2019.

Essa transicao do fisico para o digital € uma evolucdo natural, decorrente da
adocdo das novas tecnologias pela populacdo brasileira no dia a dia,
independentemente de sua classe social. O alto grau de conversao e confianca nos
canais on-line esta no elevado investimento em inovacao e seguranca, resultando na
experiéncia positiva do consumidor (FEBRABAN, 2020).

A pesquisa da Febraban (2020) exibe, ainda, que além das tecnologias que ja
sdo conhecidas, como biometria e mobile payment, por exemplo, ha fortes
investimentos por parte dos bancos em inovagbes da inteligéncia artificial;
computacdo cognitiva e analytics, blockchain; near field communication (NFC) ou
comunicacao por aproximacao; e Internet of Things (IoT) ou internet das coisas.

Os dados do Grafico 8 exibem o percentual que os bancos dizem investir nas

novas tecnologias.
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Gréfico 8 — Orcamentos dos bancos em tecnologia
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O setor bancério brasileiro investiu R$ 8,6 bilhdes em tecnologia em 2019,
alta de 48% em relacdo ao ano anterior, quando os investimentos foram de R$ 5,8
bilhdes. O orcamento total do setor, somado as despesas que cresceram 14%, de
R$ 14 bilhdes para R$ 16 bilhdes, chegou a R$ 24,6 bilhdes.

Em 2019, as despesas e investimentos em tecnologia estiveram no centro
das atenc¢fes das instituicdes financeiras, representando R$ 13,2 bilhdes, ou 54% do
total, seguindo a tendéncia dos anos anteriores. O namero reforca 0 compromisso
do setor no desenvolvimento de novas funcionalidades em servicos e produtos
(FEBRABAN, 2020).

2.3.2 Novos modelos de negécios

Os modelos tradicionais de negdécio ndo morreram ou acabaram, continuam
sendo adotados e podem ser bastante eficientes, em especial se forem adaptados a
realidade do mercado dos proximos anos. Isso demanda que as empresas precisam
conviver com novas formas de estruturar e adotar modelos apoiados em mudancgas
culturais e impulsos tecnoldgicos (ABREU, 2019).

Segundo Abreu (2019), os principais exemplos de novos modelos de
negocios digitais, ou os mais populares do mercado atualmente, vao desde aqueles
voltados a venda de produtos até as solucdes para prestacdo de servico on-line,
como o e-commerce. As lojas virtuais sdo um simbolo do empreendedorismo digital,

pois permitem uma comparacao certeira entre os modelos de comércio.
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O empreendedor que pretende divulgar e vender seus produtos em um e-
commerce ndo se livra das negociacbes com fornecedores, da administracdo de
estoque, e da distribuicdo de mercadorias, mas consegue concentrar toda a sua
vitrine e sua comunicacdo em um canal facilmente gerenciavel (PAREDES, 2019).

Ainda que os custos geralmente sejam mais acessiveis na comparagdo com o
comércio fisico, outros investimentos sdo necessarios como o desenvolvimento da
plataforma e estratégias de outbound marketing e inbound marketing, duas formas
diferentes de trabalhar as estratégias de marketing de uma empresa (PAREDES,
2019).

O primeiro é mais tradicional, usa de propagandas fisicas e digitais, e o
inbound busca despertar o interesse do cliente com conteldo relevante para que ele
chegue ao seu produto (PAREDES, 2019).

O marketplace é para quem deseja vender seus produtos pela Internet, mas
nao dispde de muitos recursos para criacao e divulgacdo da marca. O marketplace &
uma excelente solucdo, uma vez que é uma plataforma mediada por uma empresa,
em que varios fornecedores se inscrevem e vendem seus produtos (ABREU, 2019).

Essas plataformas concentram diversas lojas diferentes dentro de um mesmo
espaco, que geralmente ja é consolidado e muito acessado. A vantagem é que, além
de disponibilizarem trafego e publico qualificado, os marketplaces ainda oferecem
para seus parceiros diversas ferramentas de promocéo e divulgacdo (PAREDES,
2019).

O servico on-line é outro novo modelo de negdcio. Diversos prestadores de
servicos oferecem on-line seus servigos, ou parte deles, atendendo seus clientes por
e-mail, chats e videoconferéncias (ABREU, 2019). Os beneficios ndo sdo apenas
para o prestador de servicos, mas também para o consumidor, que consegue ser
atendido com mais agilidade e praticidade, sem a necessidade de se deslocar até
uma agéncia ou escritério (PAREDES, 2019).

O marketing de conteudo é uma estratégia antiga que ganhou uma nova
roupagem apds a ascensdo dos blogs corporativos e das redes sociais. E um
mercado muito amplo, que engloba infoprodutores, afiliados, influenciadores,
produtores de contetdo e muitos outros (ABREU, 2019).

N&o importa a categoria ou o nicho do negdcio, a Unica maneira de ganhar
notoriedade na Internet € produzindo e divulgando informac¢des que atendam aos
interesses do publico (PAREDES, 2019).
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Os maiores exemplos sao os influenciadores digitais, que produzem artigos
ou videos para uma audiéncia sélida e faturam com a monetizagdo dos seus canais
de distribuicdo. Os profissionais vendem seu conhecimento no formato de e-books
ou cursos on-line e os produtores de contetdo, como designers, desenvolvedores e
redatores, atendem empresas de varios tipos (PAREDES, 2019).

As solucbes software as a service (SaaS), que significa software como
servico, sdo organizacfes que tém o corpo empresarial por tras dos aplicativos,
plataformas de servicos e até das redes sociais (ABREU, 2019).

E um modelo de neg6cio complexo, que requer investimentos significativos
em desenvolvimento e gestdo. S&o esses empreendimentos que garantem a
evolucéo e o pleno funcionando de boa parte das aplicagbes on-line dos desktops e
smartphones (PAREDES, 2019).

Os novos modelos de negécio da era digital trouxeram desafios a todas as
empresas. Muito se espera da area financeira nesse processo de transformacao,
seja pela visdo e dominio privilegiados, ou pelo perfil arrojado e ao mesmo tempo
equilibrado. O fato € que a modernizacdo digital abre novos horizontes para o
protagonismo de financas na empresa do futuro (MENEGOCCI, 2018).

As empresas que apostam em novos modelos conseguem renovar seu
portfélio constantemente, com grandes investimentos em inovacdo e ainda
comercializa-los e distribui-los globalmente, como os bancos digitais ou fintechs, que
conseguem ampliar sua rede de clientes sem abrir uma Unica agéncia, ja que todos
0s servicos tradicionais de um banco, como liberacdo de crédito, podem ser feitos
via aplicativo de celular (MENEGOCCI, 2018).

Além disso, oferecem como diferencial a agilidade, as baixas tarifas em todos
os servicos oferecidos referentes a manutencdo de conta corrente, transferéncias
eletronicas e anuidade de cartdo de crédito. Tais caracteristicas transformaram o
mercado financeiro em um ecossistema mais competitivo e atrativo para o publico,
principalmente jovens com tendéncia a maior aceitacdo por inovacoes
(MENEGOCCI, 2018).

A partir disso, os bancos digitais surgem a fim de responder a demanda de
mercado do publico, com um modelo inovador que visa ofertar servicos financeiros
digitais para o dia a dia do cliente, melhorando a sua experiéncia com uma relacéo

mais personalizada, agil e consultiva, uma vez que buscam nas instituicbes



44

bancarias novas alternativas para realizar suas transacbes financeiras
(MENEGOCCI, 2018).

2.4 As fintechs e os bancos digitais

Os servicos inovadores e escalaveis tém ganhado o mercado e ocupado o
lugar de instituicOes tradicionais e mais conservadoras, como as startups de servigos
financeiros, chamadas fintech. Seu termo vem do inglés fin (financial) e tec
(technology). Como o préprio nome ja aponta, uma fintech é uma startup que utiliza
a tecnologia inovadora para resolver questdes financeiras (FEBRABAN, 2020).

As fintechs sdo empresas jovens que desenvolvem e usam aplicativos para
trazer agilidade, comodidade e seguranca aos seus clientes. Elas atuam em
determinados nichos de mercado, como cartbes de crédito, investimento e seguros
(FEBRABAN, 2020).

Em sua maioria ndo possuem agéncia fisica e prestam seus servicos e
resolvem questdes basicamente por meios eletrdnicos conectados a Internet. A
Figura 7, a seguir, traz as principais propostas de valor que esse tipo de banco da

aos seus clientes.

Figura 7 — Principais propostas dos bancos digitais
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No mercado financeiro, as fintechs se especializam em nichos determinados,
proporcionando um diferencial que um banco, pelo seu tamanho e burocracia, ndo
consegue competir (FEBRABAN, 2020).
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Dada a inexisténcia de uma grande infraestrutura, elas conseguem oferecer
varias solucdes: cartdo de crédito sem anuidade, conta bancaria sem tarifas,
empréstimos com juros mais baixos, e consultoria individualizada para pequenos e
meédios investidores, entre outros exemplos (FEBRABAN, 2020).

O uso da tecnologia pelas fintechs elimina o envio de documentos, filas de
espera, correspondéncia fisica, extrato, cartas e contratos, entre outros. Tudo é
resolvido via smartphone, computador ou tablet. O objetivo € ter mais agilidade no
atendimento e, assim, atingir um namero maior de consumidores.

De acordo com Congo (2019), os principais servicos que um banco digital
oferece sao:

e conta-corrente digital sem tarifa;

e cartdo de crédito, em muitos casos sem anuidade;

e investimentos;

e Seguros;

e consorcios; e

e empréstimos.

As startups financeiras nascem alicercadas na inovacgéao tecnoldgica, portanto,
podem eliminar custos e procedimentos e oferecer experiéncias diferentes e
avancadas aos clientes. Em geral, oferecem uma linha de produtos e servicos
limitados, mas, em contrapartida, permitem a concentracéo de esforcos, servigos de
primeira e atendimento de alta qualidade. Uma fintech é qualquer empresa digital e
inovadora que trabalhe com o objetivo de trazer solugdes financeiras do dia a dia
(FEBRABAN, 2020).

O estudo Fintech Mining Report de 2019 aponta que no Brasil existem 550
fintechs. A maior concentracdo de startups financeiras fica no Sudeste, com 74,5%;
em seguida vem a regidao Sul, com 17,9%; depois Nordeste, com 4,7%; o Centro-
Oeste, com 2,2%; e a Norte, com 0,7% (FEBRABAN, 2020).

Na realidade, ndo existe uma real diferenca entre fintech e um banco digital,
ja que um faz parte do outro. Como foi explicado, uma fintech é uma startup que
oferece soluc¢des na area financeira, portanto, um banco digital € uma das categorias
das fintechs (CONGO, 2019).
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Os bancos digitais séo regulamentados pelo Banco Central brasileiro, e ndo
tém agéncia fisica. Eles funcionam inteiramente pelos aplicativos, seja para realizar
transferéncias, investimentos ou atendimentos (CONGO, 2019).

A grande vantagem dos bancos digitais sdo as tarifas. A maioria deles nao
cobra tarifa de manutencao de conta, de transferéncia e outras taxas. Nesse tipo de
banco, que dispensa o atendimento presencial ndo se utiliza taldo de cheque, cobra-
se menos ou henhuma tarifa, de acordo com o que o cliente usa (CONGO, 2019).

Um banco digital, como seu préprio nome diz, € um servico bancario que
funciona apenas digitalmente e ndo tem atendimento fisico. Também pode ser
chamado de banco virtual ou banco on-line. Todas as solicitagbes de um banco
tradicional podem ser feitas pelo atendimento virtual (CONGO, 2019).

Os maiores bancos digitais no mundo sdo o N26 Bank, na Alemanha; o Neat,
em Hong Kon; e o Revolut na Inglaterra. De acordo com Salles (2020), no Brasil ha
muitos bancos digitais com destaque para:

e C6 Bank: nasceu em 2018, a partir da percepcéo de que as pessoas
desejam construir um outro tipo de relagdo com quem cuida do seu
dinheiro: descomplicada, mais acessivel, transparente e proxima. Em
2019, o banco recebeu licenca do Banco Central para operar como banco
multiplo. Oferece varios servicos financeiros gratuitos aos clientes,
operacao de baixo custo, sem agéncias fisicas. Isso significa que o gasto
com estrutura fisica e funcionarios € bem menor comparado as
instituicbes tradicionais. Além disso, atua com produtos que geram
receita, como investimentos e empréstimos, entre outros.

e Agibank: foi fundado em 1999, e € a primeira instituicdo financeira a
transformar o nimero de celular no nimero da sua conta corrente. Tem
uma tabela relativamente complexa de cobrancas, como, por exemplo,
oferecer apenas quatro saques gratis por més; quatro transferéncias
gratuitas entre bancos por més; e 12 meses sem anuidade de cartéo,
dentre outros. Esse banco conta com mais de 600 pontos de atendimento
espalhados pelo pais, caso seja necessario auxiliar os consumidores.

e Original: foi criado em 2016 e cobra uma mensalidade para usar seus
servicos dependendo do plano escolhido pelo cliente. Se for o plano
internacional, Gold, Platinum, e Black, a mensalidade é gratis. Os valores

dos planos ainda dependem da quantia da renda fixa e dos gastos
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mensais. A conta do Banco Original permite fazer uma Transferéncia
Eletronica Disponivel (TED), saques em caixa eletrbnico, emissdo de
extratos, cheque especial e outros com diferentes valores, dependendo
do plano.

e Banco Inter: € um conjunto financeiro com sede em Belo Horizonte que
atua no mercado de ativos com operacdes de conta corrente, capital de
giro (middle market), crédito imobiliario, financiamentos, cartdes de
crédito, cadmbio, consorcios, seguros e crédito consignado. Permite fazer
transferéncias, realizar saques, depdsitos, disponibiliza cartdo de débito e
opcOes de investimentos. A conta corrente € totalmente isenta de tarifas.

e Neon: existe desde 2015, mas s6 em 2016 lancou sua conta digital. Nao
€ totalmente gratuito e para abrir uma conta o usuario precisa fazer um
deposito inicial de pelo menos R$ 10,00. Cobram-se algumas taxas de
transacdes, mas ndo anuidade ou mensalidade. O banco também oferece
um cartdo de crédito virtual para compras na Internet sem parcelamento:
S0 realizadas a vista.

e Next: chegou no mercado em junho de 2017 para competir com 0S NoOvOS
bancos digitais. Todas as operagbes sdo feitas pelo aplicativo, da
abertura de conta até a administracdo. Oferece ainda promoc¢des e
descontos em diversas lojas. Nado cobra mensalidade, e ao criar uma
conta corrente o cliente recebe cartdes de débito e crédito, além do Visa
Internacional, gratuitamente.

e Nubank: langou sua conta em 2017, comegando oferecendo cartédo de
crédito sem anuidade e néao cobra tarifa nem taxa pelos servigos. O cartao
tem o sistema de pontos que se acumulam com o0s gastos e podem ser
utilizados para descontos em viagens, filmes, iFood e Uber, entre outros.
Quanto as tarifas, transferéncias e boletos estdo isentos, mas cobra-se
uma tarifa de R$ 6,50 para utilizar a rede de Bancos 24Horas para
saques.

Essa fintech comecou suas operagdbes como um cartdo de credito
desvinculado de qualguer conta bancaria. O experimento do cartdo deu tdo certo
que o banco expandiu suas operacoes, oferecendo um programa de pontos e, em
seguida, a conta corrente digital (BARRETO, 2018).
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Recentemente, a Nubank lan¢cou a modalidade de conta Pessoa Juridica (PJ),
ideal para quem trabalha na Internet usando sites para ganhar dinheiro. Isso é ideal
para quem ja tem uma conta no banco, mas quer separar suas financas pessoais
das profissionais (BARRETO, 2018).

Ela ja traz a maioria das fungfes da conta tradicional, com excec¢éo do cartdo
de débito que impede saques e compras em lojas fisicas. Por outro lado, pode gerar
boletos para receber dos clientes, enviar cobrancas e fazer transferéncias
gratuitamente (BARRETO, 2018).

Além desses bancos digitais existem outros como, o Sofisa Direto, o
PagSeguro e o Mercado Pago. H4 também os bancos digitais de grandes lojas,
como a Renner, Pernambucanas, Cacau Show, entre outras (CONGO, 2019).

Os bancos tradicionais, preocupados com a concorréncia, passaram a
oferecer algumas alternativas no ambiente virtual, como o Banco do Brasil, Itad,
Caixa Econdmica Federal, Bradesco e Santander (CONGO, 2019).

Além disso, algumas instituicbes que oferecem servicos bancarios no Brasil
nao precisam de licenca do Banco Central para operar. Esse tipo de sistema é
conhecido mundialmente como shadow banking, ou banco sombra, e € um
importante meio de inclusédo financeira, como nos exemplos seguintes (CONGO,
2019):

e Avante: uma fintech que oferece servicos para pequenas e

microempresas (PMEs), como microcrédito e maquininha para cartao.

e Banco Maré: é um banco digital voltado para pessoas que vivem em

comunidades carentes no Brasil.

Assim, em meio a tantos avancos tecnoldgicos, o perfil da populagéo continua
mudando, da mesma forma muda o perfil do cliente de servicos bancérios. Bancos
tradicionais ja ndo conseguem suprir as necessidades de clientes que nasceram
mergulhados na era digital (FINTECH, 2020).

Por isso, visando oferecer um relacionamento mais personalizado, tornou-se
essencial compreender quais sao os interesses e necessidades dessa nova geragao
de consumidores, assim como o que eles esperam dos servicos financeiros
(FINTECH, 2020).

Essa geracdo busca ter seus interesses satisfeitos. Tornaram-se clientes
participativos e questionadores dos produtos e servicos que o banco oferece, e

esperam que o banco tenha uma visdo ampla de seu relacionamento, atuando de
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forma antecipatéria, observando possiveis problemas e criando solu¢des, uma vez
gue querem ser surpreendidos com servigos especiais em momentos inesperados, e
que a instituicdo financeira tenha carater informativo e orientador (FINTECH, 2020).

Nesse contexto o banco digital € aquele que, composto por interacbes em
canais virtuais, mas principalmente de automacao e digitalizagdo dos processos,
busca sustentar as expectativas do cliente e promover a melhor experiéncia possivel
com base na forma de se relacionar com o cliente, baseando-se na analise do seu
comportamento e necessidades, com uso de dados oferecidos das transacoes
financeiras realizadas, das interagbes com canais digitais e das atividades de midia
social (FINTECH, 2020).

2.4.1 Principais servicos financeiros digitais oferecidos

Essa nova era digital € identificada como uma das tendéncias mais influentes
do século XXI, uma vez que criou novas regras e habitos na maneira como as
pessoas vivem e trabalham, causando mudancas no dia a dia e no ambiente dos
negécios (CONGO, 2019).

Como mencionado anteriormente, 0os bancos digitais sdo aqueles que existem
somente no universo on-line, sem agéncias fisicas, possibilitando que seus clientes
realizem todas as transacdes necessarias por meio de um aplicativo em seus
smartphones, oferecendo conveniéncia e agilidade. Existem diferentes tipos de
bancos digitais que prestam servigos financeiros diferenciados, tais como (CONGO,
2019):

e Challenger banks: sdo aqueles que tém licenca para operar como um
provedor bancario, oferecendo 0s mesmos servicos que 0s bancos
tradicionais.

e Neobanks: referem-se as fintechs que ndo tém licenca para atuar como
um banco, por isso necessitam de instituicbes parceiras para oferecer
determinados servigos financeiros.

e Bancos beta: sdo as formas que empresas mais tradicionais encontram
para entrar no mercado dos bancos digitais. Geralmente s&o joint
ventures ou subsidiarias que ofertam uma variedade limitada de servi¢os

financeiros, utilizando a licenga da empresa-mae.
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e Nonbanks: ndo tém conexdo alguma com as licencas dos bancos
tradicionais e procuram outras formas para ofertar 0os seus servigcos
financeiros.

Nesse cenério, os bancos digitais ao redor do mundo e no Brasil buscam o
que que h& de novo no segmento financeiro para promover a inclusdo bancéria, pois
milhares de brasileiros ainda ndo tém conta em banco, nem mesmo poupanca
(CONGO, 2019).

Segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), em 2019
esse grupo conta com aproximadamente 55 milhdes de pessoas. O papel dos
servicos financeiros que estdo sendo desenvolvidos pelos bancos digitais €
fundamental para reverter esse cenario.

Os desbancarizados ndo tém conta, mas tém renda anual que segundo
calculos do IBGE (2019) é de R$ 665 bilhdes. Com uma proposta mais prética e
acessivel, esses bancos podem promover a inclusdo bancaria, viabilizando a
utilizacado simplificada do dinheiro, o controle dos rendimentos, a poupanca, e até
investimentos.

O Banco Digital da Maré, por exemplo, € um projeto que busca promover a
inclusdo no sistema financeiro da populacdo da Comunidade da Maré, uma das
maiores do Rio de Janeiro. O servico bancario é oferecido pelo aplicativo, como
transacBes bancérias, pagamento de contas e transferéncia de valores. Oferece
também cartdo pré-pago (CONGO, 2019).

A partir da tecnologia blockchain, o banco criou a moeda digital chamada
palafita, desenvolvida exclusivamente para uso na comunidade. Os usuarios do
servico conseguem fazer compras no mercado local usando essa criptomoeda
(CONGO, 2019).

Essa criptomoeda, baseada na tecnologia blockchain, & também conhecida
como protocolo da confianca, e nada mais € do que um livro de razdo publica, ou
livro contabil, que faz o registro de uma transacdo de moeda virtual de forma que
esse registro seja confiavel e imutdvel. A mais popular delas é o Bitcoin
(BASSOTTO, 2018).

O blockchain registra informacbes como a quantia de Bitcoins, ou outras
moedas transacionadas, quem enviou, quem recebeu, quando essa transacao foi
feita e em qual lugar do livro ela esta registrada. Isso mostra que a transparéncia é
um dos seus principais atributos (BASSOTTO, 2018).
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2.4.1.1 Blockchain

Esse sistema de contabilidade distribuida € uma tecnologia que permite a
realizacdo confiavel e segura de qualquer transacédo entre duas ou mais pessoas,
sem a necessidade de intermediarios, apenas da Internet.

A plataforma blockchain foi introduzida no mundo pela criptomoeda Bitcoin,
um sistema de pagamento eletrbnico entre pares, peer-to-peer (P2P), conhecido
como dinheiro digital. A tecnologia blockchain assegura que o0s registros das
transacoes sejam validos e inalteraveis (PELLINI, 2020).

A Figura 8 demonstra o funcionamento de uma transacéo via blockchain.

Figura 8 — Funcionamento de uma transacé&o blockchain
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A blockchain é uma plataforma capaz de registrar transacfes de forma

descentralizada. Com registros em diferentes computadores, a cadeia de blocos
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identifica o envio e recebimento de moedas virtuais. As transacfes feitas na
blockchain ficam armazenadas em blocos que séo ligados uns aos outros por elos
chamados hash (PELLINI, 2020).

Cada novo bloco conta com novas informacdes do usuéario e mais dois hashs,
um tipo de identidade que garante que o bloco é Unico, e uma outra identidade que
contém todo o historico do bloco passado para assegurar que 0 novo bloco esta
conectado aos blocos anteriores (PELLINI, 2020).

A somatéria desses elos com os blocos forma a cadeia, garantindo o
funcionamento do sistema de registros seguros das transacdes realizadas por
criptomoedas (PELLINI, 2020).

Depois que um bloco é adicionado e verificado, ele ndo permite que ninguém
possa alterar suas informacdes, porque cada bloco é fechado com criptografia,
formando uma corrente de registros praticamente impossivel de ser alterada
(PELLINI, 2020).

Nesses blocos sdo registradas algumas ou todas as transacdes mais
recentes, e uma vez concluidos sdo guardados na cadeia, blockchain, como base de
dados permanente. Toda vez que um bloco é concluido, um novo é gerado
(PELLINI, 2020).

Cada bloco tem um carimbo de data e hora e uma ligacéo ao bloco anterior. A
criptografia garante que os utilizadores apenas possam editar as partes do
blockchain que detém, por terem as chaves privadas necessarias para escrever no
ficheiro. Também garante que a cdépia da blockchain distribuida a que todos tém
acesso € mantida em sincronia (LAMOUNIER, 2018).

H& um numero incontavel de blocos na cadeia, que séo linkados uns aos
outros. Cada bloco contém uma referéncia ao bloco anterior, formando, assim, a
cadeia de blocos ou blockchain (LAMOUNIER, 2018).

Os blockchains tém caracteristicas muito importantes, tais como
(LAMOUNIER, 2018):

e informacdes permanentes a prova de violagao;

e banco de dados descentralizado e distribuido; e

e algoritmo de consenso que garante a veracidade de toda informacéo.

Em suma, um blockchain permite que qualquer pessoa possa enviar um
determinado valor para qualquer lugar do mundo onde um ficheiro blockchain possa

ser acessado, entretanto, € obrigatorio que tenha uma chave privada, criada
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criptograficamente, para atender apenas aos blocos daquele que detém a
criptomoeda (LAMOUNIER, 2018).

Ao conceder uma chave privada pode-se fazer a transferéncia, efetivamente,
do valor armazenado na secdo do blockchain. Isso aumenta o maior nivel de
transparéncia em todo o sistema (LAMOUNIER, 2018).

Como cita Diniz (2018), o blockchain foi delineado como uma solucdo para
construir a confianca entre o processo de transacdes de dados sem que haja riscos
de golpes ou duplicacdo dos ativos, dando maior grau de seguranca aos Nnovos

contornos do mercado financeiro.

2.4.1.2 Pagamentos digitais ou moveis

Como consequéncia da era digital de servigos financeiros, a necessidade de
uma pessoa se locomover para realizar o pagamento de alguma conta ou
movimentacao financeira esta se tornando cada vez mais irrelevante, pois além de
pagar qualquer tipo de boleto, o consumidor também consegue efetuar transacfes
internacionalmente. Antes essa transacdo sé era possivel com o deslocamento até
uma agéncia bancéria (ALVES, 2018).

Os pagamentos digitais, também chamados de pagamentos moéveis, é
conceituado como o pagamento de um produto ou servico por meio de um
dispositivo movel, ou o envio e recebimento de dinheiro por meio de carteiras digitais
(ALVES, 2018).

Sdo transacbes que funcionam como um cartdo de crédito, sem a
necessidade de buscé-lo na carteira ou bolsa. O mesmo vale para as carteiras
digitais com os aplicativos préprios, como o Paypal, PagSeguro, Picpay e Google
Pay, que permitem criar um cartdo virtual para ser usado em aplicativos e no e-
commerce, ou como um canal de pagamento de conta (ALVES, 2018).

A vantagem desses pagamentos modveis é a segurancga, pois todas as
informagdes de pagamento séo criptografadas durante a transmisséo, portanto, sdo
considerados mais seguros do que uma transacao tradicional (DINIZ, 2018).

Ja existem, também, as maquinas de cartdo de crédito com tecnologia Near
Field Communication (NFC), ou comunicacao por campo de proximidade, um tipo de

tecnologia que permite a troca de informacdes sem fio e de forma segura entre



54

dispositivos compativeis que estejam proximos um do outro, por meio de um
aplicativo de pagamento (DINIZ, 2018).

Existe ainda outro estilo de carteira digital, o PicPay, fundada em meados de
2012 e na atualidade o maior aplicativo de pagamento. E um software que torna
mais seguras as compras realizadas pelos smartphones via cartdo de crédito
cadastrado ou com valor transferido (DINIZ, 2018).

No PicPay o usuario do aplicativo pode cadastrar todos os cartdes que possui
e usar para efetuar pagamentos; diferentes tipos de transferéncias, como receber
dinheiro ou fazer depdsitos; e outras movimentacdes financeiras, de maneira rapida
e simples, ou ainda utilizar o Quick Response Code (QR Code) (DINIZ, 2018).
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3 AS FINTECHS E AS INSTITUICOES FINANCEIRAS TRADICIONAIS

3.1 Contextualizacdo do tema

Novos modelos de negdécios gerados pelo desenvolvimento tecnoldgico estao
alterando os objetivos das instituicbes que prestam servigcos financeiros. Esse
impacto, como o das fintechs, tem transformado o modo como 0s negdcios estao
sendo conduzidos (BRETERNITZ; et al., 2008).

Os usuarios de servigos bancérios apresentam um comportamento fortemente
modificado pelo avanco tecnoldgico e pelas novidades em termos de produtos e
servigos, apontando um futuro promissor para as fintechs, uma vez que, ao competir
com as instituicoes financeiras prestadoras de servigos tradicionais, sao desafiadas
a apresentar sempre modelos de negd6cios amplamente inovadores frente aos ja
preestabelecidos (CARCIONE, 2009).

As fintechs, um tipo recente de instituicdo financeira, surgiu para atender um
publico jovem e tecnoldgico, oferecendo agilidade e praticidade como proposta de
valor. E uma industria financeira que aplica tecnologia para aprimorar as relacdes
financeiras entre consumidores e instituicbes (ROSA; et al., 2017).

Existem fintechs de diferentes categorias: pagamentos, gerenciamento
financeiro, empréstimos e negociacdo de dividas, investimento, funding, seguros,
eficiéncia financeira, seguranca, conectividade e bitcoin/blockchain (FINTECHLAB,
2016).

Dada a variedade de categorias e do surgimento de novos modelos de
negoécios bancarios que estdo alicercados no mundo digital, este estudo objetiva
apresentar os principais impactos gerados pelas fintechs nas instituicbes financeiras
tradicionais e as perspectivas do startup Nubank no setor bancério brasileiro, que
oferece servigos de crédito de maneira inovadora e com atendimento e comunicacao
totalmente on-line.

O Nubank compete, com suas inovagdes financeiras, com as ja consolidadas
e tradicionais instituicdes financeiras, e tem apresentado tendéncias diferenciadas
para esse setor que desafiam os modelos de negdcios estabelecidos, isto é, a

criagdo de solugbes financeiras, mercados mais praticos e dindmicos, novos
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negécios, novas formas de gestdo das empresas e cadeias de producgdo
(FINTECHLAB, 2016).

3.1.1 Efeito das fintechs nas instituicdes financeiras tradicionais

As fintechs, ou startups financeiras, estdo moldando a sociedade nos dias
atuais com uso intenso da informacéo, e propicia, principalmente, a velocidade na
execucdo das tarefas que as pessoas, com o auxilio da informatizacdo, buscam
desenvolver (WANDERLEY, 2020).

Com a intensificagdo da tecnologia mudou a forma como os consumidores se
relacionam com o0s servigcos bancarios, oferecendo ao publico a possibilidade de
operar com eficiéncia e seguranca seus dados em uma instituicdo totalmente digital
(WANDERLEY, 2020).

A adesdo a esses servicos estd sendo grande, em parte por fornecer
beneficios e facilidades para atividades do dia a dia, mas também em virtude do
grande numero de desbancarizados no pais (WANDERLEY, 2020).

A maior oferta de servicos financeiros culminou na reducdo de marketshare
dos bancos tradicionais, que passaram a buscar formas de se digitalizarem para néo
perderem clientes (RAMOS, 2020).

O aumento do mercado de terminais point of sale ou point of service (POS),
ponto de venda ou ponto de servigo, mais conhecidos como maquininhas de cartéo,
também levou a uma grande pulverizagcdo desse servico, e pequenos
empreendedores passaram a aceitar essa forma de pagamento. Em diferentes
partes do mundo, essa tecnologia tem se adaptado para atender as necessidades
locais (RAMOS, 2020).

Os servicos prestados pelas fintechs trazem a praticidade buscada pelos
usuarios do sistema financeiro e, muitas vezes, a custos menores que os ofertados
nas instituicbes financeiras tradicionais. Essa combinacdo de fatores fez com que
muitas startups tivessem crescimento exponencial no mercado financeiro, fazendo
frente a grandes instituicdes (RAMOS, 2020).

Essas empresas, especializadas em tecnologia financeira, tém desenvolvido
solugbes para os gargalos nos mecanismos financeiros tradicionais, pois possuem
plataformas de andlises avangcadas que atuam de maneira mais rapida para conduzir

avaliacdes de crédito a custos mais baixos.
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As fintechs estdo desenvolvendo ferramentas inovadoras para fazer
precisamente isso. Como resultado, as instituicdes financeiras tradicionais estéo
sendo confrontadas com um desafio Unico e com uma enorme oportunidade de
prestar servicos equivalentes para ofertarem aos seus clientes. Mesmo com poder
aquisitivo, os bancos ndo conseguem atualmente combater a concorréncia da
mesma forma que as fintechs financeiras (FARIAS, 2018).

Os efeitos aparecem com o0 encerramento de muitas agéncias bancarias
influenciadas pelo processo da digitalizacdo, dada a maior procura dos clientes
pelos servigos de canais digitais (DINIZ, 2016).

Isso tem demandado a busca, por parte das instituicdes tradicionais, da
readaptacdo diante da chegada desse mercado tecnoldgico para oferecer
atendimento digitalizado mais qualificado e personalizado a todos seus usuarios,
fidelizando-os a partir da crescente intimidade com a tecnologia de grande parcela
do publico consumidor, garantindo informac¢des mais claras e menos burocracia no
atendimento (DINIZ, 2016).

As instituicbes tradicionais, devido ao longo historico de concentragcéo
bancéria, barreiras de entrada de mercado, legislacdo regulatéria e confianca no
consumidor atrelada a sua cultura, principalmente a geracdo mais idosa, ao
analisarem seu modelo de negécio no mercado financeiro atual percebem que ainda
havera espaco de atuacdo, embora com o provavel aumento da confianca pelos
servicos totalmente digitais € viavel, em curto em médio prazo, uma migracao

positiva das pessoas para os servicos digitais (FARIAS, 2018).

3.1.2 Tendéncias e perspectivas das fintechs no mercado financeiro brasileiro

Conforme desenvolvido no decorrer deste trabalho, a perspectiva do setor das
fintechs no mercado financeiro brasileiro mostra-se promissor em longo prazo,
mesmo que ja esteja apresentando mudancas e readaptacdes tecnologicas
significativas no sistema tradicional (DINIZ, 2020).

Como cita Diniz (2020, p. 52) “o antigo negocio de grandes taxas no setor
bancario desaparecera em breve no Brasil, e novas formas de ganhar dinheiro
precisarao ser discutidas”.

Como ja visto, no setor de pagamentos, area em que as fintechs mais se

expandiram, observam-se novos ambientes de venda que possibilitam comprar sem
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precisar de algum caixa fisico, com as formas de pagamento pela Internet banking,
QR Code, e os demais estilos de pagamento instantaneo, provando que atualmente
€ 0 modelo de negdcio mais provavel de expansao (DINIZ, 2020).

As fintechs constituem um modelo de negd6cio que ganhou espago no
mercado financeiro. Atuam como banco digital, permitindo a realizacdo de
pagamentos como a Transferéncia Eletronica De Valores (TED); Documento de
Ordem de Crédito (DOC); débito automatico; e emissao de boletos.

A partir da Resolucdo n° 4.649/18, do Conselho Monetario Nacional (CMN),
também é possivel receber a conta-salario diretamente na conta digital, além de
todas as outras areas do segmento que vem apresentando aumento exponencial
nos ultimos anos (SILVEIRA; ANDREU, 2019).

Em suma, € possivel notar que as fintechs ainda estdo nos seus primeiros
passos quando diz respeito a impactos, mas é perceptivel seu avanco e rapida
evolugdo. Elas vém ganhando cada vez mais credibilidade, conforme vao sendo
regularizadas pelos 6rgdos e ganhando incentivo do Banco Central, com potencial
para a competividade (SILVEIRA; ANDREU, 2019).

Os bancos tradicionais vém procurando inovagfes e possiveis parcerias com
as fintechs, investindo em tecnologia e buscando maneiras de se manterem
atualizados. Alguns deles estdo implementando Neobanks, instituicbes que ja
nascem 100% digitais, as suas proéprias instituicbes (SILVEIRA; ANDREU, 2019).

As perspectivas frente ao mercado financeiro dependem da permissao para
regulacbes do governo, que constituem uma barreira menor de entrada nesse
modelo de negdcio, e possibilitando maior competitividade com melhores taxas e
atuacao (WANDERLEY, 2020).

Outro fator que gera a necessidade de servicos digitais e conduz
involuntariamente o consumidor a utilizacdo de uma fintech sdo as greves dos
funcionarios das instituicbes bancarias. Diferentes tipos de crise também induzem o
usuario a se abster de comparecer a uma agéncia fisica e utilizar mais os servigos
digitais (WANDERLEY, 2020).

Um exemplo € a crise sanitaria atual, a Covid-19, que ocorreu a partir de
fevereiro de 2020 e praticamente obrigou as pessoas a utilizarem o0s servi¢cos
financeiros on-line, ocasionando maior demanda a esse mercado (DINIZ, 2019).

O crescimento desse setor acontece devido a uma série de fatores, como

reducdo de custos, pela inexisténcia de espaco fisico e sistema legado, por ser um
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produto criado para uso no smartphone, e pelo atendimento mais centrado no
usudrio.

Segundo Ramos (2020), as principais tendéncias das fintechs sao:

e uso da inteligéncia artificial: a automatizagdo dos processos a partir da
inteligéncia artificial € excelente para melhorar os servigcos oferecidos ao
cliente. Além de propiciar agilidade e objetividade aos processos, ha outro
fator muito positivo: a reducéo de custos;

e Dblockchain: é um tipo de banco de dados que armazena todas as
transacoes realizadas com a bitcoin. As informagdes das transacgdes ficam
armazenadas em uma série de servidores, em forma de registro coletivo.
A perspectiva é que o0s investimentos no mercado das criptomoedas
efetuados por meio do blockchain se transformem em algo cada vez mais
seguro, e que tragam mais vantagens com a reducdo de custos;
praticidade; inexisténcia de vinculos com instituicdes governamentais; e
transparéncia;

e pagamentos: a possibilidade de realizar pagamentos e transferéncias on-
line com agilidade e eficiéncia, ou ainda utilizar empresas que permitem
transferéncias sem custos, é a geracao de boletos bancérios; e

e open banking: sua utilizacdo é uma vantagem dada a possibilidade de
outras empresas desenvolverem aplicativos Uteis para a instituicdo
financeira. Essa espécie de terceirizacdo € fundamental para reduzir
custos e melhorar processos, ja que 0 banco pode concentrar-se em
tépicos criticos que impedem melhor performance.

Dentre todas as tendéncias descritas, as fintechs tém como pilar investir em
tecnologia, e tem como perspectivas: atuar com menos burocracia; reduzir custos; e
fazer todo tipo de transacéo financeira com toda a segurancga.

Quanto as perspectivas, o Brasil vive o melhor momento para o
desenvolvimento de fintechs pelo fato de o mercado brasileiro ser
desproporcionalmente grande se comparado com o de outros paises. Além disso,
alguns elementos estimulam esse ecossistema, como (DINIZ, 2019):

e tecnologia avancada;

e regulacdo adequada; e
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consumidores empenhados em valorizar solu¢cdes inovadoras e

disruptivas.

As perspectivas positivas também estdo no fato de os modelos de negdécios

das fintechs serem incorporados por organiza¢cdes bancarias de grande porte. Tem-

se ainda:

grandes investimentos: os investimentos em fintechs ao redor do mundo
vem crescendo consistentemente e bateu seu recorde no terceiro
trimestre de 2019, quando atingiu US$ 77,1 bilhées. Na atualidade ha um
namero cada vez maior de grandes empresas, que estdo investindo em
inovacdes tecnolégicas no setor financeiro por meio de startups
inovadoras. Em 2018 os investimentos atingiram US$ 23,1 bilhdes
negociados, quase US$ 13 bilhdes acima do ano anterior (FINTECH,
2019);

investimentos na América Latina: essa regido vem despontando como
um mercado aquecido para o0 setor, devido a trés fatores: i)
implementacédo de novas politicas dos 6rgéos regulatérios em direcdo ao
funcionamento do open banking; ii) em 2019 houve uma penetracdo da
Internet 66% acima da média mundial, que é de 53%, e mobile, com
previsdo entre 63% e 75%; e iii) crescimento do numero de investidores
atuando no setor. De acordo com as informacBes da Fintech (2019),
51,7% de todo o dinheiro investido em fintechs na América Latina foi
direcionado para a criacdo dos chamados neobanks, as instituicdes que ja
nascem 100% digitais, sem uma rede de agéncias nem outras estruturas
tradicionais. Ja as fintechs concentradas em crédito ficaram com 29,68%
desse total e a divisdo de pagamentos recebeu 8,68%; e

abertura de fintechs no Brasil: o pais tem participagdo forte nesse
cenario. As fintechs direcionadas aos meios de pagamento correspondem
a 19,4% do total, formando a maior categoria; seguida pelo crédito, com

16,1%; risco e compliance, com 12,7%; e backoffice com 11,1%.

Em 2018 os investimentos atingiram US$ 23,1 bilhdes, quase US$ 13 bilhdes

acima do ano anterior. Mesmo com 0 crescimento acelerado, esse mercado ainda

conta com muitos desafios, mas ja tem se mostrado muito resiliente ao mercado

financeiro. O crescimento das fintechs ndo se baseia apenas em bancos digitais,

mas sim nos mais diversos tipos de servicos financeiros, como (FINTECH, 2019):
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e bancos digitais;

e criptomoedas;

e controle de pagamentos;

e financiamento coletivo;

e automatizacdo da emissao de notas fiscais;

e democratizacdo de crédito para pequenas e médias empresas on-line; e

e contabilidade on-line para empreendedores.

Todo esse movimento das fintechs é reflexo do confianca e uso de produtos
comercializados. Entre 2017 e 2019 mais do que dobrou o numero de brasileiros que
utilizam algum servico dessas novas empresas, passando de 25% para 55%
(FINTECH, 2019).

No Brasil, de acordo com um relatério da TMF Group (2019), as fintechs se
distribuem principalmente nas areas de pagamentos e remessas (25%); gestédo
financeira empresarial e pessoal (25%); e empréstimos (15%). Ha, também, diversas
startups de tecnologia voltadas a investimentos, funding e seguros, entre outros. O
publico principal dessas fintechs séo os jovens de 16 a 34 anos.

As fintechs, ainda segundo a TMF Group (2019), representam uma pequena
minoria no mercado de crédito brasileiro de R$ 1,5 trilh&o, mas a sua importancia
esta no impacto que elas causam nos bancos tradicionais, que em geral cobram
altas taxas pelos servigcos prestados, levando as pessoas a fazerem a troca pelos
bancos digitais, que costumam né&o cobrar taxas de juros pelos servicos prestados

ou, quando fazem, as taxas oferecidas chegam a 1,90%.

3.2 Historia do Nubank

O contexto de surgimento do primeiro banco digital e operadora de cartdes de
credito Nubank é o mais conhecido popularmente por ter nascido em um ambiente
totalmente digital (SANTOS, 2017).

Foi instituido em 6 de maio de 2013 quando o seu fundador, David Vélez, ao
se mudar para o Brasil e ter a necessidade de criar uma conta no pais se deparou
com uma péssima experiéncia, queixando-se da grande burocracia ao ter que
apresentar diversos tipos de documentos e das altas taxas de juros e tarifas
bancarias (SANTOS, 2017).
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Além de David Veléz, o Nubank tem como fundadores Edward Wible e
Cristina Junqueira, que langaram a versdo beta em abril de 2014 e a verséo oficial
em setembro do mesmo ano (SANTOS, 2017).

Atualmente o Nubank é a principal fintech da América Latina, tendo 70% de
seus usuarios com menos de 36 anos, pertencentes a geragdo Y, acostumados com
as novas tecnologias e possivelmente insatisfeitos com o0s servigos financeiros
tradicionais (SANTOS, 2017).

A maioria dos usuarios pertence as classes A e B. Mais de 500 mil pessoas
estdo em uma fila de espera para ter o cartdo da empresa e mais de 13 milhdes de
pessoas ja solicitaram o cartdo de crédito. Esse cartdo foi o primeiro produto a ser
lancado, em 2014, sem anuidade e totalmente gerenciado por um aplicativo movel
(SANTOS, 2017).

O Nubank caracteriza-se como uma fintech que se enquadra em um dos
setores que tém o menor numero de startups criadas, o setor financeiro, e apresenta
o terceiro maior indice de interesse por parte dos investidores. A empresa conta
também com o fato de se enquadrar no terceiro modelo de nego6cio que mais
desperta interesse por parte do investidor, o que contribui para o vertiginoso
crescimento do negécio (NUBANK, 2019).

Em 2013 o projeto recebeu investimento inicial de US$ 2 milhdes da Sequoia
Kapital, um dos fundos mais bem-conceituados do Vale do Silicio, e da Kaszek
Ventures. Apdés o lancamento do cartdo Nubank, a startup recebeu um segundo
aporte financeiro de US$ 15 milhdes dos mesmos investidores (NUBANK, 2019).

Em maio de 2015 a fintech recebeu novos investidores, como o fundo
americano Tiger Global Management e QED Investestors. Juntos, 0s investimentos
totalizaram mais de US$ 30 milhdes, tornando possivel investir em novos servigos
bancéarios (NUBANK, 2020).

Inicialmente, os primeiros clientes foram os 12 funcionéarios da fintech, que
confiaram no projeto e se disponibilizaram a compatrtilhar suas experiéncias em suas
redes sociais e aos colegas proximos. Com a expansdo nas midias, a noticia
propagou-se rapidamente surgindo quase dois mil pedidos em poucos dias, de modo
escalonavel, evoluindo o niumero de funcionarios para 300 em questdo de um ano
(PRADO, 2019).
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Em janeiro de 2016 houve a quarta rodada de investimentos, e o recebimento
de US$ 80 milhdes dos mesmos investidores, do fundo de capital de risco Founders
Fund e da DST Global (PRADO, 2019).

Assim, cinco anos apos a sua fundacdo o Nubank tornou-se a terceira maior
empresa unicornio no mundo, isto é, a que tem o valuation de mais US$ 1 bilh&o.
Com base na rpida evolugédo e grande aderéncia do publico alvo, foi eleito no ano
de 2019 o melhor banco brasileiro e um dos melhores bancos do mundo pela revista
americana Forbes. No mesmo ano foi eleito, pela revista Fast Company, a
corporacao mais inovadora da América Latina (NUBANK, 2020).

Em 2019 o Nubank, além de ter ultrapassado a marca de 25 milhfes de

clientes, € a sexta maior instituicao financeira no Brasil, conforme Tabela 1.

Tabela 1 — Ranking de bancos em relagdo aos numeros de clientes

Instituicdo financeira Ndmero de clientes

Bradesco 99,5 milhges
Caixa Econdmica Fadera 95,2 milhdas
Itad Unibanco 824 milhGes
Banco do Bras 66, milhdes
Santander A2 7 milhGes
Mubank 25 milhdes

Fonte: Ventura (2020)

Os dados do Banco Central para o primeiro trimestre de 2020 apontam que o
Nubank é a sexta maior instituicho em numero de clientes, atras dos bancos:
Bradesco, com 99,5 milhdes; Caixa; Itau; Banco do Brasil; e Santander (VENTURA,
2020).

Os servicos da fintech atrairam 42 mil novas pessoas por dia durante o
primeiro trimestre de 2020 e com esse numero de clientes o Nubank atingiu todos os

5.570 municipios brasileiros, como ilustra o Grafico 9.
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Grafico 9 — Evolucao da presenca do Nubank nos municipios brasileiros

Fonte: Nubank (2020)

Pode-se observar que o Nubank chegou a 100% dos municipios brasileiros
usuarios do cartdo de crédito do programa de beneficios Rewards, ou da conta
digital, oferecendo produtos simples e transparentes em cidades onde ndo ha outra
opcao de acesso a servicos financeiros (NUBANK, 2020).

Segundo o Banco Central, 39,6% das cidades brasileiras, um total de 2.204,
ndo conta com agéncias bancérias. Isso significa que sem alternativas ou servigos
digitais como o Nubank, muitas pessoas nao teriam acesso a servicos basicos e
necessarios no dia a dia (NUBANK, 2020).

A expansado ultrapassou as barreiras do pais e ja atingiu as cidades de
Buenos Aires na Argentina, em Berlim, na Alemanha e na capital do México
(NUBANK, 2020).

3.2.1 Produtos e servigos bancarios do Nubank

O primeiro produto oferecido como aposta do banco foi o cartdo de crédito

internacional da Mastercard (Figura 9).
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Figura 9 — Cartdo de crédito bandeira Mastercard Nubank
Fonte: Nubank (2020)

O cartdo de crédito Nubank nao tém anuidade e as taxas de juros sdo abaixo

da média praticada pelo mercado de cartbes. Seu publico alvo sdo os jovens que

desejam realizar todos os procedimentos em um ambiente totalmente digital e

gerenciado por um aplicativo no smartphone (SILVA, 2017).

De acordo com Silva (2017), os diferenciais que o cartdo Nubank oferece se

relacionam a:

notificacdo que o cliente recebe, via SMS, a cada compra, dando a
oportunidade de o cliente gerenciar os gastos por meio do aplicativo em
tempo real, com toda a transparéncia ao informar as taxas de juros;
consulta do saldo, gastos, limite e vencimento da fatura;

contatar o suporte técnico pelo chat do aplicativo;

se necessario, bloquear a conta instantaneamente de modo temporério
caso haja perdas;

servico de cartdo virtual que pode ser utilizado para pagamentos on-line,
em que a humeracado do cartdo é alterada;

zero anuidade;

aumento de limite com facilidade e qualidade no atendimento;

descontos no pagamento antecipado da fatura e cartdo virtual; e

saques em qualquer Banco 24 horas.

O segundo produto lancado pela fintech, o programa Rewards, propicia aos

clientes do cartdo de crédito pontos a cada compra realizada. Os pontos

acumulados podem ser utilizados para pagar outros produtos e servicos, como

passagens aéreas, hospedagens, Netflix, Uber e outros parceiros da Nubank. Esse
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servigo opcional de acumulagéo de pontos tem um custo de R$ 19 reais ao més, ou
R$ 190,00 ao ano (NUBANK, 2019).

O terceiro produto criado, a corrente NuConta, destina-se a pessoas juridicas

com pequenos negocios, a microempresas individuais (MEISs), e autbnomos. Oferece
0s seguintes servigos (NUBANK, 2020):

cartdo de débito em que o diferencial esta no fato de o dinheiro da conta
ja estar automaticamente atrelado ao Certificado de Depdsito Bancario
(CDB), com rendimento de 100% do Certificado de Depdsito Interbancario
(CDI), sem a necessidade de aplicagbes. Isso por que existe, no
aplicativo, em uma area separada do valor disponivel para transacfes do
dia a dia, a opgao chamada ‘guardar dinheiro’;

investimento em renda fixa, o Recibo de Depdsito Bancario (RDB), com
protecdo do Fundo Garantidor de Crédito (FGC);

servicos bancarios sem custos, como Transferéncia Eletrénica Disponivel
(TED) ou Documento de Ordem de Crédito (DOC);

depdsitos feitos por boletos bancérios;

boleto cobranca, que da autonomia para os clientes alterarem a data de
vencimento e o pagador do boleto;

realizar pagamentos de qualquer tipo de conta; e

realizar o saque do valor em Bancos 24 horas com custos de R$ 6,50 por

saque.

O quarto produto refere-se a empréstimos para alguns clientes da NuConta e
do cartdo de crédito (NUBANK, 2020):

os clientes sdo avisados por e-mail e notificacdo no celular e também
podem visualizar essa opg¢ao no aplicativo de maneira simples e
transparente;

existe um limite maximo pré-aprovado. Basta selecionar a quantia
desejada dentro desse valor e escolher em quantas parcelas o cliente
deseja pagar;

durante a simulacdo pode-se escolher o primeiro dia de pagamento, que
pode ser até 90 dias depois do dia da contratacdo, e entdo o cliente tem
até 24 meses para terminar de pagar o empréstimo;

nao existe prazo minimo para comecar;
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e ataxade juros e o valor mensal de cada parcela aparecem na hora; e

e 0 valor pedido é transferido direto para a NuConta.
3.2.2 Atuacéao do Nubank

A fintech brasileira Nubank mantém uma base sélida de clientes em todos os
locais do Brasil, dos quais a maioria (73%) tem até 36 anos e esta concentrada na
regido Sudeste (42,3%), conforme Gréafico 10, onde a empresa mantém sede
préxima ao centro de Sdo Paulo (NUBANK, 2020).

Grafico 10 — Estados brasileiros com maior percentagem de clientes

Sul N 16,1%
Sudeste NG 42,3%
Centro-Oeste 1 7,1%

Nordeste [N 17 3%
Norte | 18,2%

Fonte: Moraes, Pellizzoni e Valdevino (2018)

Na regido Sudeste, com o percentual de 42,3% do total, destacam-se 0s
estados de Sdo Paulo, com 23%, e o Rio de Janeiro com 8,9% (MORAES;
PELLIZZONI; VALDEVINO, 2018).

A regido Norte representou 18,2% do total da pesquisa, com destaque para o
estado do Para (17%). Na regido Nordeste o percentual foi de 17,3% do total da
pesquisa, com énfase para o estado do Ceara, que representa 4,1% desse total
(MORAES; PELLIZZONI; VALDEVINO, 2018).

Na regido Sul o percentual apresentado no total da pesquisa foi de 16,1%,
com destaque para o estado do Parana, com 5,7%, e por fim na regido Centro-
Oeste, incluindo o Distrito Federal, o percentual apresentado no total da pesquisa foi
de 7,1%, com destaque para o Distrito Federal com 2,4% (MORAES; PELLIZZONI,
VALDEVINO, 2018).

Quanto ao perfil dos usuarios, os clientes sédo predominantemente do género

feminino.
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Gréfico 11 — Percentagem de clientes Nubank por género

Masculino _ 48,3%
Feminino _ 1,7%

Fonte: Moraes, Pellizzoni e Valdevino (2018)

A identificacdo dos clientes demonstrou que a amostra foi composta por
51,7% do género feminino e 48,3% do masculino.

Segundo pesquisa do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE),
realizada em 2019, os clientes do Nubank caracterizam-se por serem ambiciosos, ja
que 75% querem atingir o topo mais alto de suas carreiras; sdo independentes,
impulsivos e insatisfeitos com o estilo de vida atual, buscando sempre mudancas.

Com relacdo a seu modo de vida, 68% trabalham; 34% estdo cursando ou ja
terminaram o Ensino Superior; 59% ja sairam da casa dos pais; e 31% séo chefes
de familia. Esse publico tem a tendéncia a gastar sem pensar, assim, o cartdo de
crédito atua como facilitador para as compras que normalmente ndo poderia
comprar. Mesmo com um poder de compra mais baixo, valorizam marcas divertidas
e inovadoras, priorizando Internet e celular (NUBANK, 2020).

O comportamento dos consumidores contribui para o crescimento do Nubank,
pois nos mercados emergentes, e entre 0os mais jovens, as fintechs ganharam
popularidade gracas a percepcéo de que sdo mais faceis de usar (NUBANK, 2020).

De acordo com o levantamento, mais da metade dos entrevistados decidiu ter
uma conta digital pela facilidade e rapidez para abertura ou por que € possivel resolver

tudo pelo aplicativo, como demonstra o Grafico 12.



Grafico 12 — Motivos para abrir uma conta digital no Nubank
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Fonte: Nubank (2020)

Na pesquisa realizada a pedido do Nubank (2020), em agosto de 2019, foram
feitas mil entrevistas on-line em todas as regides do Brasil. A populacdo brasileira
objeto de estudo tem entre 18 a 50 anos, com renda até R$ 30 mil mensais, com
acesso a Internet pelo celular, e é cliente de diferentes instituicbes financeiras e
abriram conta no Nubank. Os motivos principais para tanto, conforme, 82% dos
entrevistados, sdo a facilidade e a rapidez em abrir a conta.

Depois apontaram o fato de resolver tudo pelo aplicativo, com 71%, seguidos
por 65% dos respondentes informando que € importante ter uma conta em que nao
incidem taxas de manutencdo. De acordo com o levantamento, 58% citaram a
facilidade em resolver tudo por telefone, sem a necessidade de ir a uma agéncia.
Por fim, 80% dos usuarios garantem que tiveram uma boa experiéncia com o banco
(NUBANK, 2020).

O Nubank, gue ja era um sucesso com 0S jovens, agora esta se tornando
popular entre outros perfis de clientes. A partir de 2019 o banco registra cada vez
mais novos usuarios acima dos 60 anos de idade. Apenas no més de abril de 2020,
30 mil idosos passaram a fazer parte da NuConta, e no periodo de um ano, entre
abril de 2019 a abril de 2020, o numero de novos clientes com 60 anos ou mais

cresceu 20% (NUBANK, 2020).
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3.2.3 Modelo de negécios do Nubank

O Nubank surgiu como um modelo de negécio com base em uma
intermediacdo financeira baseada na inovacdo. E um banco digital, que busca
solucionar todos os problemas financeiros criados nas instituicbes tradicionais a
partir de solugbes simples, totalmente digitais, transmitindo seguranga, excluindo as
exigéncias contidas em complexas transacdes que as instituicdes financeiras
tradicionais demandam (NUBANK, 2020).

Esse modelo de intermediacéo financeira oferece um cartdo de crédito para
compras, que funciona como plataforma de transferéncia de recursos financeiros
entre consumidores e empresas.

O papel de intermediacédo financeira geralmente é exercido pelos bancos,
mas as novas startups, conhecidas como fintechs, vém fugindo desse formato de
empresa para driblar a pesada regulacdo do Banco Central, que demanda um
enorme montante de capital e processos extremamente burocraticos (COSTA,
2019).

O desmembramento de servigos financeiros oferecidos pelos bancos vem
permitindo criar empresas com mais facilidade, com maior foco no usuario e na
inovacdo. Assim, o cartdo de crédito do Nubank, com foco no usuario, intermedia
transacbes gerando receitas a partir de percentuais sobre o valor dessas
transacoes, e oferece crédito a seus consumidores (COSTA, 2019).

Ao permitir que 0s usuarios possam gastar mesmo sem ter disponibilidade do
dinheiro em conta, mas dentro de um limite de crédito pré-estabelecido, a fintech
gera oportunidades de empréstimo e cobranca de juros caso o pagamento da fatura
do cartdo ndo seja realizado integralmente na data de vencimento da fatura
(NUBANK, 2019).

Essa fintech desenvolveu seu modelo de negdcio a partir das novidades que
sao lancadas, com cada vez mais servigos financeiros anexados conforme a sua
evolucéo, baseados em sua proposta de valor estabelecido na credibilidade que a
marca conseguiu desenvolver por meio de seus clientes (NUBANK, 2019).

O modelo de negdcios do Nubank é baseado numa operacéo totalmente on-
line, portanto, ndo existem agéncias bancarias. Tudo é controlado pelo aplicativo.
Dessa forma, a startup consegue diminuir seus custos de operacéo e repassar essa

diminuicdo para os usuarios do seu cartdo de crédito, porque € o proprio cliente
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guem solicita o cartdo, tornando o custo de aquisicdo muito baixo e o de ativacéo
inexistente (NUBANK, 2019).

N&o é somente pela presenca on-line que o Nubank consegue diminuir seus
custos. A taxa de inadimpléncia € um custo que os bancos arcam, mensalmente,
mas essa fintech realiza sua prépria analise de risco, determinando o perfil ideal dos
usuarios do cartdo de crédito (BAZZOLI, 2019).

Com cerca de 2.000 variaveis avaliadas, a startup faz uma busca dos dados
dos aspirantes, utilizando principalmente as informacfes atreladas ao namero de
Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF) e determina o perfil de pagador do cliente. Se o
perfil for esperado pela empresa é oferecido o cartdo de crédito, com a certeza que
o cliente ir4 pagar suas dividas (BAZZOLI, 2019).

Dessa forma, o Nubank consegue baixar sua taxa de inadimpléncia para um
valor baixo, e ao operar com uma taxa de aprovagdo mais baixa busca evitar uma
inadimpléncia muito elevada.

O modelo de negécios do Nubank é inspirado no Capital One, uma empresa
de cartdo de crédito que foi a pioneira de um modelo de avaliacdo de risco chamado
information-based strategy, que consistia em usar o maximo de dados para
segmentar as ofertas aos clientes. Na época, os cartbes de crédito nos Estados
Unidos cobravam exatamente a mesma taxa de todos os clientes (BAZZOLI, 2019).

Assim, desde o inicio de sua operacdo o Nubank tem procurado adotar
modelos de gestdo inovadores, bem diferentes dos modelos tradicionais. Seu
faturamento esta em processo de rapido crescimento, e sua estrutura organizacional
vem sofrendo influéncia das melhores praticas em gestdo de empresas (BAZZOLI,
2019).

Dessa forma, pode-se observar que o Nubank ja nasceu se estruturando, de
forma a ser agil e voltado a solu¢cdes para melhorar a experiéncia do cliente. A
implantacdo da cultura agil em empresas envolve muita comunicacgéo, integracao
entre todas as éareas, treinamento, sensibilidade perante as mudancgas e evolucao
gradativa (BAZZOLI, 2019).

3.2.4 Proposta de valor

A proposta de valor do Nubank, frente ao seu modelo de negdcio, encontra-se

no simbolo de transparéncia no nome de sua marca ao ofertar um servico de cartdo
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de crédito inovador; ser uma instituicdo financeira 100% digital; exclusivamente
gerenciavel e administravel por uma plataforma digital; sem anuidade e com taxas
menores que a média do mercado, ou para alguns produtos totalmente nulas; com
menos burocracia para solicitar qualquer um dos servicos (NUBANK, 2020).

Outro valor relevante da fintech ocorre a partir da importancia que € dada ao
cliente, melhorando a relagéo entre instituicdo financeira e cliente, tornando-a uma
missdo (PEREIRA, 2018).

O design moderno do cartdo também € apresentado como proposta de valor
da marca. O cartdo na cor roxa criou bastante popularidade nas redes sociais,
fazendo com que haja um maior desejo para adquiri-lo, dando um maior conceito de
valor e popularidade a marca (PEREIRA, 2018).

A proposta de valor do Nubank teve um grande impacto no expressivo
crescimento pelo fato de a startup ter fundado seus valores a partir dos principais
problemas apontados pelos clientes relacionados as experiéncias com 0S servicos
financeiros oferecidos pelos bancos tradicionais, principalmente no atendimento
demorado das agéncias, nas altas taxas praticadas pelos servi¢cos prestados e nas
anuidades (PEREIRA, 2018).

Como um dos modelos da cultura organizacional do Nubank consiste no foco
no cliente, tenta-se ao maximo melhorar a relagdo entre a instituicdo financeira e a
sua freguesia (PEREIRA, 2018).

3.2.5 Modelo de relacionamento com clientes

O modelo de relacionamento adotado pelo Nubank é encantar os clientes e
oferecer algo muito além do que eles esperam ou precisam. E mostrar que a
empresa se importa com as pessoas que consomem o0s seus produtos. E tornar as
interacOes entre atendimento e cliente algo memoravel (NUBANK, 2020).

Esse encantamento ndo se baseia apenas no WoWs, que sao 0S mimos,
podendo ser presentes e cartas ou uma lembrancinha enviados pela equipe de
atendimento quando ha uma conexao, ou historia marcante, na interagdo com 0s
clientes apos o atendimento. Os WoWs fazem parte da cultura de encantamento,
mas ndo sdo a Unica e nem a mais importante parte dela (NUBANK, 2020).

Segundo a Nubank (2019), busca-se a0 maximo meios de encantar 0s

clientes com seus servi¢cos, partindo ndo sé do seu modelo de proposta de valor,
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como o design do cartdo, ou uma maior facilidade para a solucdo dos problemas,
como também maior adaptacdo a cada tipo de cliente conforme ele prefere ser
tratado, seja informalmente ou com uma linguagem mais formal, visando tornar as
interacOes entre atendimento e cliente algo memoravel.

Uma forma de encanta-lo é o jeito como o Nubank age, tentando antecipar e
resolver os problemas de seus clientes de maneira criativa, colocando-se sempre no
lugar dele, com empatia para poder resolvé-los da melhor maneira possivel, com
uma equipe ou time de atendimento chamado Xpeer, em que o X vem de
experiéncia, e peer, que em inglés significa parceiro (NUBANK, 2020).

Esses Xpeers sdo os times que trabalham com o atendimento ao cliente.
Como podem conhecé-lo melhor passam as principais informacdes para a empresa,
gue com base nas informacdes podem oferecer, e até mesmo criar um produto com
as especificagcdes particulares do cliente (NUBANK, 2020).

O atendimento do Nubank, além de seguir os conceitos ‘Simples, Humano,
Amigavel, Prestativo e Educado (SHAPE), busca sempre surpreender os clientes
com um cuidado que transcende ao atendimento feito pelo chat, e-mail ou telefone
(NUBANK, 2020).

Com isso, o Nubank visa obter outras informagdes do cliente e assim, com a
aplicacdo do Customer Experience (CX), fazer interacdes ao longo de todas as
jornadas, com o objetivo de atender, da maneira mais efetiva possivel, seus desejos
e necessidades (NUBANK, 2020).

Como nao existe um manual de conduta para se fazer um atendimento de
qualidade, mas sim um adaptavel, o Nubank criou cinco acbfes e atitudes que
ajudam os Xpeers na busca por encantar o cliente durante o atendimento. Sao eles
(NUBANK, 2020):

e Antecipar e resolver os problemas de forma criativa: este é o principio
basico do atendimento do Nubank, uma vez que visa resolver o problema
dos clientes o mais rapido possivel, sem burocracia. Além disso, busca-se
sempre antecipar problemas futuros, observando padrdes nos
atendimentos e sinalizando para que sejam resolvidos o mais rapido
possivel.

e Colocar-se no lugar do cliente: a maneira como se resolvem o0s
problemas é tdo importante quanto resolver o problema em si. E preciso

ter empatia em cada atendimento.
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e Ser avozdo cliente dentro do Nubank: é necesséario ouvir os feedbacks
dos clientes, saber quais sdo os problemas, necessidades, 0 que 0s
incomoda e do que mais gostam. Para isso time de Xpeers precisa
passar, para o restante da empresa, as opinidées que vao ajudar o Nubank
a construir melhores produtos.

e Construir conexbes emocionais e encantar em cada interagdo: a
construgdo de uma conexdo com o cliente € uma juncéo de fatores, como
a eficiéncia, o tom de voz adaptavel, e o servico rapido, pois isso faz parte
de um atendimento humano e personalizado e mostra que a empresa se
importa com quem esta entrando em contato.

e Amar ser Xpeer: nenhum dos outros quatro pontos funcionariam se as
pessoas ndo gostassem do que fazem. A equipe precisa ser movida pela

paixao de atender bem o cliente.

3.2.6 Modelo econdmico

O Nubank, ap6s os aportes do final do ano de 2019, que juntos contabilizaram
um total de US$ 909 milhdes de recursos captados em poucos anos de existéncia,
chegou a se tornar o maior banco digital independente (FINTECH, 2019).

Apesar de ter expectativa e potencial em seu valuation de mais de US$ 10
bilhdes, que é o valor da empresa que pertence aos acionistas, € também o preco
que se pagaria para adquirir 100% das ac¢des, desconsiderando a divida.

No caso do Nubank, considerando que o valuation apés a rodada foi de
US$10 bilhdes, um investimento de US$400 milhdes renderia uma participacdo de
4%. Trata-se, portanto, da primeira startup nacional a ter esse valuation sem
precisar abrir seu capital na Bolsa de Valores (FINTECH, 2019).

A fintech tem um crescimento constante de clientes, contando em 2018 com
5,9 milhGes de clientes. Em 2019 passou para 19,7 milhdes e no primeiro semestre
de 2020 ja contava com 25 milhées. Com relacéo a receita, também apresentou uma
evolucao e chegou em 2019 com R$ 2,1 bilhdes, com 70% a mais do que em 2018
(SILVEIRA, 2019).

Conforme o projetado, a fintech esta focada em seu crescimento, ofertando
mais servigos e alocando todos seus recursos em sua expansao, e por iSso as

despesas operacionais aumentaram, fazendo com que o prejuizo contabil liquido em
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2019 no Brasil atingisse R$313 milhdes, representando um aumento de 210%
referente ao ano de 2018 (SILVEIRA, 2019).

Em relacdo aos custos, o modelo de negdcio do Nubank baseia-se em
servicos totalmente on-line, possibilitando reduzir custos, pois espacos fisicos
necessitam de enormes investimentos das empresas, que originalmente repassam
aos clientes em forma de taxas de servicos e manutengdo de conta (SILVEIRA,
2019).

A taxa de inadimpléncia dos bancos tradicionais € de aproximadamente de
8%, média para o modelo de crédito, um custo em que todos sdo responsaveis
mensalmente pelos que ndo pagam. Esse custo também € repassado ao
consumidor. (BONZI, 2016)

Ja& o Nubank executa sua propria analise de crédito a partir da analise do
perfil de seus usuarios. Sao inUmeras variaveis avaliadas com base principalmente
na consulta no CPF do cliente. Ao ser validada, a startup tem uma maior certeza
guanto ao pagamento da fatura, sendo mais rigida para a aprovacdo da solicitacédo
de crédito (BONZI, 2016).

Com isso, a fintech tem uma taxa de inadimpléncia menor que a dos bancos
tradicionais, que nao sao divulgadas. Em suma, com essa diminuicdo de
inadimplentes ha também uma diminuicAo nos custos de operacbes e a
possibilidade de menores taxas de juros cobradas ao consumidor (BONZI, 2016).

As formas de receita do Nubank se diferenciam dos demais players do setor.
Elas concentram suas receitas em apenas duas: i) financiamento de faturas,
inclusive com juros menores do que o mercado; e ii) percentual das transagdes
feitas pelos clientes, cobrado dos estabelecimentos comerciais.

A principal diferenca é que o Nubank ndo cobra anuidade e tarifas dos seus
clientes, o que efetivamente € um grande argumento da proposta de valor (CANTO,
2016). Além disso, consegue cobrar taxas de juros mais baixas porque tem apenas
presenca virtual. Essa € uma vantagem competitiva enorme para quem consegue
aplicar no seu modelo de neg6cio (BONZI, 2016).

Atualmente a principal fonte de receita da startup é denominada interchanges,
guando o consumidor realiza alguma compra no cartdo. A partir disso, o lojista deve
pagar alguma taxa pela transacdo, que se encontra com a média de 5% do total da

compra. Essa porcentagem € dividida em trés partes: uma parcela vai para empresa



76

da maquina de cartdo; outra para a bandeira do cartdo; e a Ultima para o Nubank
(SILVEIRA, 2019).

Em suma, as informacfes apresentadas mostram o diferencial do Nubank,
além da sua fama com o cartdo solicitado pelo proprio cliente que procura a fintech.
Sem a necessidade de grandes valores investidos com marketing, o Nubank mostra
que o grande desafio para gerar receitas cada vez maiores é 0 crescimento
escalavel de clientes (SILVEIRA, 2019).

3.3 Impactos gerados pelo Nubank nas instituicdes bancérias

O Brasil é o maior mercado de fintechs da América Latina e cada vez mais se
qualifica para manter a lideranca. O Banco Central encoraja o desenvolvimento
dessas novas tecnologias no mercado financeiro, pois isso pode estimular a
concorréncia, possibilitando a oferta de produtos a precos menores e atingindo
maior parcela da populacdo (BANCO CENTRAL, 2019).

A Associacdo Brasileiras de Startups, ABSTARTUPS (2018), projeta que até
2035 as startups podem responder por 5% do Produto Interno Bruto (PIB) do pais,
porém, sé sera possivel se 0s negdécios transformarem os mercados consolidados,
capacidade que os especialistas chamam de disrupcéo.

Em 2019, o Banco Central publicou um relatério de estabilidade financeira e
divulgou que as fintechs se mostram abertas as inovacées. Também enfatizou que o
impacto ao sistema bancario sera benéfico ao desenvolvimento nacional.

As fintechs estdo mudando o mercado e forcando os bancos a inovar,
tornaram-se, entdo, uma ameaca as instituicbes financeiras tradicionais.
Questionamentos séo levantados quanto a lideranca dos bancos no mercado, ja que
por muito tempo foram as opcdes disponiveis para os brasileiros (BANCO
CENTRAL, 2019).

Esse crescimento da tecnologia financeira e servicos, que as fintechs
oferecem no Brasil, tem impactado os bancos tradicionais que por longos anos
atuam como grandes agentes bancarios, desfrutando por muitos anos de prestactes
de servicos quase que exclusivos (CONVERGENCIA DIGITAL, 2019).

A competitividade dos bancos digitais, ou startups de financgas, trouxe uma
reflexdo aos grandes bancos, que passaram a se reorganizar para nao deixar esse
espaco vazio (CONVERGENCIA DIGITAL, 2019).
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Com isso, é possivel analisar que o contato e a conexdo com 0S Meios
digitais apontam uma alteracdo de comportamento do consumidor. Os dados
indicam amadurecimento do consumidor brasileiro em lidar e usufruir dos servicos
tecnoldgicos oferecidos pelas instituicdes financeiras (CONVERGENCIA DIGITAL,
2019).

Tem-se, portanto, a tecnologia facilitando a vida da populacdo com as
inumeras funcdes que oferece, impactando positivamente no volume de transacdes
bancérias ja que permite que as pessoas acessem com facilidade o Mobile Banking
e a Internet Banking em qualquer lugar que estejam (AZOLLINI, 2019).

No curto prazo, em meio a evolucdo das startups financeiras frente aos
bancos tradicionais, € possivel observar que com a entrada no mercado dos bancos
digitais, destacando-se o Nubank, fica mais intensa a competicdo de mercado, com
a modificagdo de normas de concorréncia e competitividade, ampliando o acesso da
populacdo a um sistema financeiro mais democrtico, transparente e menos
excludente (AZOLLINI, 2019).

Além do mais, outro impactado analisado é a cidadania financeira frente a
inclusdo. Ha maior facilidade na oferta de créditos e microcréditos mais baratos, e
difundidos os meios de pagamento propiciando um maior acesso da geracao mais
jovem aos servicos financeiros, oferecendo menos burocracia até mesmo para
empreender (ZAGO, 2019).

Assim, o Nubank tem causado uma revolu¢cdo na forma de fazer negécios
com os clientes, com atendimento digital por smartphones, via aplicativo. O principal
impacto estd na mudanca do foco para o cliente, com intuito de atender suas
necessidades especificas, com oferta de servicos com taxas mais baixas, e
comodidade.

O foco esta na transparéncia, em seu negoécio principal, utilizando-se de
bases tecnoldgicas consistentes com plataformas modernas, como uso da nuvem,
gue reduz custos e tempo para nas tomadas de decisédo (ZAGO, 2019).

Além disso, a empresa estd em constante busca para redefinir a relacdo das
pessoas com o dinheiro a partir de uma experiéncia mais eficiente e transparente,
com o objetivo de acabar com a complexidade e devolver o controle da vida
financeira para as pessoas (ZAGO, 2019).

Entdo, a startup coloca em evidéncia sua personalidade inconformada,

vendendo praticidade, custos baixos, transparéncia e preocupacgao com o feedback
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do cliente, pretendendo redefinir o padrdo dos servicos financeiros no Brasil e no
mundo (SILVEIRA; ANDREU, 2019).

Quanto aos bancos tradicionais, sua funcdo se baseia inicialmente na
concessao de créditos e na possibilidade de conceder empréstimos em troca de um
retorno. Sua importancia para a economia dos paises se deve a forma inovadora
como tais instituicbes conseguem oferecer diversos produtos e servicos em uma
mesma estrutura (SILVEIRA; ANDREU, 2019).

Apesar das grandes estruturas indicarem a importancia do setor para
economia, a atualidade evidencia a preocupacgéao que o aumento de competitividade
pode trazer em relacdo a manutencao dessas instituicbes (SILVEIRA; ANDREU,
2019).

Os principais bancos comerciais, que fornecem servicos utilizados por
milhares de pessoas em todo pais, mesmo sendo detentores dos servicos
financeiros, mantém uma relagéo instavel com seu publico, dada a sua insatisfacéo.
Isso por que as pessoas ndo estdo satisfeitas com os produtos e atendimento dos
bancos, e essa insatisfacdo é uma oportunidade para as fintechs dominarem grande
parte do mercado (MAGNUS, 2018).

No Brasil, os bancos gozavam de um grau de confianca publica que era
fundamental as suas marcas. Embora essa confianca ndo tenha sido totalmente
eliminada, certamente foi corroida, e as fintechs estdo se inserindo no mercado.

Elas buscam inovar cada vez mais e oferecer servicos mais baratos e menos
burocraticos, isso traz uma perspectiva de futuros concorrentes que até entdo nao

configuravam dentro dos negdcios dos bancos comerciais (MAGNUS, 2018).

3.4 Desafios futuros do Nubank

O banco digital brasileiro Nubank, como ja mencionado, foi considerado a
startup mais valiosa da América Latina, e embora ainda desconhecida nos Estados
Unidos comecou a despertar o interesse de investidores americanos apos sua
expansao para o México (CRESPO, 2019).

A avaliacdo de valor do Nubank reflete o crescimento do ecossistema de
startups no Brasil e o deslocamento de investidores para paises emergentes que

buscam empresas promissoras (CRESPO, 2019).
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Dada a estratégia agressiva de expanséao internacional do Nubank, ele podera
se transformar em uma das startups da mais rapida ascensdo nos paises em
desenvolvimento, como o Brasil. Além de ser emergente, o pais é muito grande, com
um namero significativo de pessoas com smartphone e Internet e um indice alto de
reclamacdo de servicos bancarios, o que é uma oportunidade para o Nubank
(CRESPO, 2019).

Mesmo apresentando bons resultados, o Nubank tem apresentado
dificuldades para crescer e ter acesso a recursos financeiros, por causa da
tecnologia atrasada disponibilizada nos paises e de questdes regulamentares.

No Brasil, o principal desafio para a fintech tem sido elaborar o modelo de
negocios e lancar seus produtos, dada a estrutura regulatoria que é complexa e
acaba impedindo a empresa de atender suas necessidades e de permanecer
atuando no mercado de fintechs (CRESPO, 2019).

O Nubank tem tido prejuizos, mas em suas projecdes ha perspectiva de
continuar crescendo e ganhando o mercado, como o de cartdes que jA conseguiu
crescer e se tornar um dos maiores do pais, que oferece uma grande oportunidade
de market share ou fatia de mercado (CRESPO, 2019).

A premissa futura é permanecer investindo para crescer e posteriormente,
gerar rentabilidade, buscando uma abertura de capital como forma de remunerar os
investidores que apostaram na fintech. Ndo ha previsdo de quando o0 processo
acontecera, pois, ser uma empresa de capital aberto € algo que exige muito trabalho
(CRESPO, 2019).

O Nubank também, apesar de ter sua esséncia como um banco digital
totalmente transparente, na sua razao social ainda estd como Nu Pagamentos S.A.,
ou seja, € considerado uma conta de pagamentos, mesmo com todos 0S servigcos
bancarios que ja oferece (RIBEIRO, 2019).

Diferentemente dos outros bancos digitais, como o Inter, C6 Bank e Original,
gue ja sao formalmente oficializados como banco, o Nubank pode a curto prazo ter
restricdes para a oferta de novos servigcos bancarios, como previdéncia social ou
seguro, apesar de oferecer o FGC, em razdo dos critérios legais do Banco Central
(RIBEIRO, 2019).

Esse podera ser um desafio no futuro: tornar-se um banco digital completo
para que ndo haja a necessidade de ter algum banco complementar, e 0s
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movimentos progressivos do mercado indicam que esse caminho pode ser seguido
pela fintech (RIBEIRO, 2019).

Por ultimo, e mais importante, € o fato de entregar o melhor produto possivel
para os clientes, e esse objetivo guia as decisdes de engenharia e design durante
todo o ciclo de desenvolvimento de um produto, seja no momento em que uma ideia
surge, passando pelo langcamento da primeira versdo e pelas inUmeras analises que
sao feitas depois de ver como os clientes interagem com o produto (ABREU, 2019).

Para isso, a Unica maneira de desenvolver solucdes de valor e ser capaz de
se comunicar verdadeiramente com seus clientes & conhecendo-os profundamente.
Com base nessa filosofia sdo desenvolvidos novos produtos no Nubank, que trazem
um impacto significativo e duradouro para o cliente, o elemento principal, o ponto de
partida para avaliar novas ideias, uma vez que 0 sucesso se deve principalmente a

um com relacionamento (ABREU, 2019).
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4 CONSIDERACOES FINAIS

No atual ambiente socioeconémico, cada vez mais competitivo e globalizado,
as empresas necessitam se reinventar para alcancar éxito, e 0os bancos ndo sao
excecdo. As novas tecnologias mudaram a maneira como as pessoas interagem
com o banco e também a forma como a entidade administra e maneja suas préprias
contas.

Isso demanda aumento do gasto em Tecnologia de Informacdo (TI) e a
necessidade de administrar e integrar modelos que, as vezes, tornam-se obsoletos
em questdo de meses. Além disso, tém-se ainda as fintechs, que sao startups
focadas na inovacdo dos servicos financeiros e concorrentes diretas dos bancos,
obrigando-os a desenvolveram estratégias proprias para lidar com mais essa
concorrente.

Atualmente existem fintechs que oferecem 0s mesmos servicos que 0S
bancos tradicionais, como empréstimos, transacfes e investimentos. O grande
diferencial € que elas se baseiam em alta tecnologia e baixo custo, itens que tém
conquistado milhares de adeptos por todo o mundo.

As diferencas entre os bancos tradicionais e as fintechs séo significativas,
pois oferecem servicos financeiros com agilidade e acessibilidade, geralmente 100%
digitais, eliminando a burocracia de solicitacdo de crédito e aprovacdo das
operacoes.

Em geral, os bancos tradicionais tém caracteristicas burocréticas: sdo lentos;
padronizados e presenciais, entre outras, mas ainda sdo referéncias no mercado,
além de terem consolidado fortemente seus servicos.

Embora sejam referéncias, cada vez mais as fintechs estdo avangcando no
mercado financeiro, principalmente por serem uma alternativa diferenciada em termos
de qualidade de atendimento aos clientes.

Essas empresas oferecem canais de comunicacdo mais confortaveis para os
clientes, viabilizando o acesso digital ao crédito de forma mais otimizada e acessivel e
adaptando seus servicos financeiros as necessidades das empresas. Sao, portanto,
uma ameaca a modalidade de negdcio dos bancos tradicionais.

Nesse contexto, questionou-se neste estudo o0s principais impactos gerados

pelas fintechs financeiras no mercado financeiro, e verificou-se que o avango das
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tecnologias de Internet tem impactado diversos segmentos da economia brasileira,
principalmente o setor financeiro, pois novos servigos estdo surgindo para atender a
uma demanda latente que envolve a mudanca no perfil dos consumidores.

As fintechs tendem a revolucionar o mercado financeiro, mudando conceitos
antigos e transformando o setor, pois 0os consumidores comecam a deixar de
trabalhar com os bancos e migrar para as startups financeiras. No Brasil, elas
surgiram em meio a necessidade de contrapor as altas taxas cobradas pelos
bancos; a escassez de crédito; e a burocracia das instituicdes financeiras.

Isso tem feito com que muitas instituicbes registrem perdas exponenciais de
clientes e uma baixa preocupante nos niveis de receitas, uma vez que esse tipo de
startup oferece os mesmos servigos que os bancos, porém com taxas reduzidas ou
nulas, adaptando-se as necessidades e gostos do cliente e com total transparéncia,
resolvendo tudo via Internet.

Com relacao ao objetivo proposto, que visou apresentar a trajetoria da startup
brasileira Nubank que é pioneira no segmento de servi¢cos financeiros, atuando
como operadora de cartdo de crédito e fintech, a pesquisa demonstrou que como as
demais, ele oferece servicos diferenciados especialmente para o perfil de
consumidores atuais.

Isso significa clientes cada vez mais exigentes, que buscam facilidade e
praticidade para fazer as operacdes bancarias a qualquer momento, com o0 minimo
de burocracia, e servigcos mais eficientes, mais transparentes e com menor custo.

Esse tipo de servico do Nubank é oferecido também para o cliente pessoa
juridica, que encontra mais facilidade para gerar boletos, obter empréstimos e até
mesmo controlar recebimentos e pagamentos de clientes.

A fintech permite maior produtividade, reduz custos e aumenta a agilidade,
dando ao empreendedor maior liberdade para dar foco ao que é realmente é
importante para o negocio.

Assim, o Nubank oferece vantagens a seus clientes, como a praticidade nos
servigos por meio da Internet, para resolver qualquer operacéo financeira nos seus
dispositivos moveis, a qualquer momento e em qualquer lugar.

O fato de ter modelos de negdcio bem especificos, oferecendo geralmente
uma pequena quantidade de produtos, permite concentrar os esforcos para oferecer
um servico de qualidade, atendendo as demandas que antes ndo eram

contempladas pelas grandes instituicdes financeiras.
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O impacto nos bancos comerciais foi a perda gradativa de clientes. As
instituicbes bancéarias ofereciam servigcos financeiros burocraticos e inacessiveis
para boa parte da populacdo, com altas taxas de juros. Esse cenario se desenhou
pelo mundo, trazendo a tona anseios da populacdo por servicos descomplicados,
menos burocraticos e baratos.

Foi assim que a startup Nubank nasceu, oferecendo um modelo de negdcio
muito mais flexivel e proximo das necessidades dos clientes de forma rapida, pratica

e com o0 maximo de comodidade.
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