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RESUMO

O sistema bancério brasileiro tem passado por uma profunda transformagdo nas
ultimas décadas, impulsionado principalmente pelo avanco das tecnologias digitais e
pela consolidagdo dos bancos digitais. Essa mudanca tem provocado alteracdes
significativas nas estruturas de mercado, nos modelos de negdcio e no comportamento
dos consumidores. A partir disso, surgiu o problema central deste estudo: compreender
de que forma os bancos digitais estdo impactando o sistema bancario tradicional no
Brasil. O objetivo principal da pesquisa foi analisar os efeitos da atuacao dos bancos
digitais sobre a competitividade do setor, a inclusdo financeira e a relagdo com os
consumidores. Para isso, adotou-se uma abordagem metodologica mista, com base em
procedimentos exploratorios. A andlise qualitativa concentrou-se na revisdo de
literatura e documentos institucionais, enquanto a analise quantitativa avaliou dados
sobre lucratividade, ntimero de clientes, estrutura de custos e indicadores de
bancarizacdo. Os resultados demonstram que os bancos digitais t€ém contribuido
significativamente para a democratizacdo do acesso aos servigos financeiros, ao
mesmo tempo em que desafiam a hegemonia das grandes institui¢coes tradicionais. A
reducdo de agéncias fisicas, o crescimento do mobile banking e a oferta de servigos
personalizados sem tarifas impulsionaram a migracdo de milhdes de usuarios para
plataformas digitais. Além disso, os bancos tradicionais vém respondendo com
adaptacdes em seus modelos de operacdo, criando bragos digitais e investindo em
inovagao.

Palavras-chave: Inovagdo financeira, Comportamento do consumidor, Inclusdo bancéria,
Fintechs, Bancos Digitais, Bancos Tradicionais.



ABSTRACT

The Brazilian banking system has undergone a profound transformation in recent
decades, driven mainly by the advancement of digital technologies and the
consolidation of digital banks. This change has caused significant changes in market
structures, business models and consumer behavior. From this, the central problem of
this study emerged: understanding how digital banks are impacting the traditional
banking system in Brazil. The main objective of the research was to analyze the
effects of the performance of digital banks on the competitiveness of the sector,
financial inclusion and the relationship with consumers. For this, a mixed
methodological approach was adopted, based on exploratory procedures. The
qualitative analysis focused on the review of literature and institutional documents,
while the quantitative analysis evaluated data on profitability, number of customers,
cost structure, and banking indicators. The results demonstrate that digital banks have
contributed significantly to the democratization of access to financial services, while
challenging the hegemony of large traditional institutions. The reduction of physical
branches, the growth of mobile banking, and the offer of personalized services without
fees have driven the migration of millions of users to digital platforms. In addition,
traditional banks have been responding with adaptations in their operating models,
creating digital arms and investing in innovation.

Keywords: Financial Innovation, Consumer Behavior, Financial Inclusion, Fintechs,
Digital Banks, Traditional Banks.
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1. INTRODUCAO

Segundo observado por Silva (2024), a crescente influéncia dos bancos digitais no
cenario brasileiro esta provocando uma mudanga profunda na maneira como os individuos
gerenciam seu dinheiro, a0 mesmo tempo em que impde desafios consideraveis as instituigdes
bancérias convencionais. Essa metamorfose ¢ impulsionada por duas forcas motrizes: o
avango da tecnologia e a evolugdo nas preferéncias dos clientes, que agora buscam servigos
mais ageis, acessiveis € sob medida. De acordo com a Pesquisa Febraban de Tecnologia
Bancaria 2025, 82 % das transagdes bancarias dos brasileiros ja sdo realizadas por canais
digitais, com o celular responsavel por 75% dessas operacdes. Isso reflete como os
consumidores priorizam mobilidade e conveniéncia, fatores que estdo pressionando os bancos
tradicionais a acelerar seus processos de digitalizacdo e a migrar seus sistemas para

plataformas mais flexiveis.

Segundo Sousa (2019), a jornada de inovacdo tecnoldgica no setor bancario do Brasil
teve seu ponto de partida na década de 1920, com a introdugdo de procedimentos
automatizados que atenuaram a necessidade de mao de obra. Nesse cendrio, destaca-se, entre
outros fatores, o fechamento progressivo das agéncias fisicas e a intensificagdo da
segmentacao de mercado, que sinalizam um deslocamento no modelo de relacionamento entre
institui¢des financeiras e clientes. A partir da década de 2010, observa-se o surgimento e
crescimento das fintechs, startups financeiras que utilizam tecnologia para oferecer servigos
bancarios de forma mais eficiente, acessivel e digital. Tanto elas quanto os bancos digitais
adotam estratégias fundamentadas em dados e tecnologia para proporcionar solugdes
financeiras personalizadas e, ao mesmo tempo, promover a inclusdo de publicos
anteriormente excluidos dos servigos bancarios tradicionais.

A transi¢do de fintechs para bancos digitais ampliou a competitividade no setor, ao
oferecer servicos com menores taxas, maior conveniéncia e suporte digitalizado,
especialmente atrativos para o publico jovem e conectado. Essa transformag¢do, no entanto,
também levanta questdes sobre sustentabilidade, regulagdo e adaptagdo dos bancos
tradicionais diante da nova realidade do mercado (FIDELIS, 2021).

De acordo com Bertdao (2021), o Brasil lidera na América Latina em nimero de
fintechs, e a cidade de Sdo Paulo esta entre os principais municipios do mundo nesse
segmento, demonstrando a relevancia crescente dessas empresas na reconfiguracao do sistema
financeiro nacional. Em 2025, o pais ja contabiliza entre 1.700 e 2.048 fintechs em operacao,

0 que representa aproximadamente 59% de todas as finfechs da América Latina (A&S
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Partners, 2025; Distrito, 2024). Embora os bancos digitais representem uma oportunidade
para a inclusdo financeira e inovagao, ainda € necessario observar com cautela os impactos de
sua atuagdo no mercado, considerando aspectos como seguranca, confianga, fidelizagdo e
qualidade do atendimento. A facilidade de abertura de contas, acesso ao crédito e
investimentos, bem como a agilidade na resolu¢dao de problemas, sdo fatores que tornam os
bancos digitais cada vez mais atraentes (SILVA et al., 2022). Diante desse cenario de
profundas mudancas, surge a necessidade de analisar com profundidade as implicagdes dessa
revolucdo financeira para consumidores, instituicdes tradicionais e para a economia como um

todo.

1.1 JUSTIFICATIVA

O crescimento das fintechs e dos bancos digitais como alternativas ao sistema bancario
tradicional tem provocado uma reconfiguracao das estruturas e estratégias do setor financeiro.
No Brasil, ja sd3o mais de 2.000 fintechs em 2025, o que representa um aumento de 77% desde
2020 e confirma a lideranca do pais na América Latina nesse setor (A&S Partners, 2025).
Justifica-se este estudo pela necessidade de compreender as consequéncias dessas
transformagdes, ndo apenas no que diz respeito a competitividade entre instituicdes, mas
também no que tange a democratizacdo do acesso aos servigos bancarios e a adaptacdo
tecnoldgica das organizagdes.

Investigar os impactos das tecnologias financeiras ¢ fundamental para entender os
desafios regulatorios e operacionais que surgem com a digitaliza¢ao dos servigos. Além disso,
a analise das estratégias adotadas pelos bancos tradicionais diante da ascensdo dos bancos
digitais permite identificar caminhos possiveis de inovagao e reinveng¢ao no setor. Esse estudo
também buscou contribuir para o debate sobre politicas publicas que promovam a inclusao

financeira com seguranca e eficiéncia.

Compreender o papel das fintechs na promocao do acesso bancario a publicos antes
desassistidos ¢ crucial para refletir sobre a equidade no sistema financeiro nacional. Dessa
forma, este trabalho pretendeu preencher uma lacuna relevante na literatura académica ao
abordar a digitalizacdo bancéria ndo apenas como fenomeno econdmico, mas também social,
com implicagdes diretas sobre o comportamento dos consumidores e a estrutura do mercado.

Diante do exposto, como os bancos digitais estdo transformando o sistema bancario

tradicional no Brasil?
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1.2 OBJETIVOS
1.2.1 Objetivo Geral

Verificar como a revolucdo do sistema bancario nacional, provocada pelo surgimento
dos bancos digitais, impactou no comportamento dos consumidores e no ambiente

concorrencial do setor financeiro brasileiro, no periodo de 2018 a 2025.

1.2.2 Objetivos Especificos

o Investigacdo do impacto dos bancos digitais no fechamento de agéncias
bancarias fisicas;

o Foram examinados as estratégias inovadoras que os bancos digitais estdo
adotados para se manterem competitivos;

o Avaliacdo a acessibilidade dos servigos financeiros proporcionada pelos bancos

digitais e seu papel na inclusao financeira.

2. REVISAO BIBLIOGRAFICA
2.1 ESTRUTURA E COMPETITIVIDADE DO SISTEMA BANCARIO NO BRASIL

O sistema bancério brasileiro € historicamente caracterizado por uma estrutura
oligopolista, concentrada em poucas instituicoes de grande porte. Essa configuracao
favoreceu um modelo de concorréncia limitada, em que a oferta de servigos padronizados e a
baixa inovacao prevaleceram durante décadas. Paula (1999) aponta que, no Brasil, os bancos
ultrapassam a fung¢do tradicional de intermediagdo financeira, tornando-se agentes ativos de
alocacao de recursos, o que lhes conferiu um papel estratégico na economia nacional. Esse
cenario comecou a ser desafiado a partir de 2013, com o surgimento dos primeiros bancos
digitais e o fortalecimento das fintechs, que passaram a introduzir novas formas de
atendimento e modelos de negdcio mais inovadores.

Desde o século XIX, com a criagdo do Banco do Brasil em 1808, o sistema bancario
desenvolveu-se em meio a instabilidade econdmica e a presenga predominante de bancos
privados, operando sob escassa regulagdo. Essa caracteristica inicial refletia uma organizagao
financeira incipiente, o que dificultava a construcdo de um ambiente concorrencial robusto

(COSTA & DEOS, 2002).
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O periodo anterior a reforma bancaria de 1964 acentuou essas fragilidades. Durante as
décadas de 1950 e 1960, a industrializagdo brasileira exigia financiamento de longo prazo,
mas o sistema bancario era fragmentado, com predominancia de operacdes de curto prazo, o
que dificultava o desenvolvimento industrial (LEMOS NETO, 2022).

A propria organizacdo das agéncias bancarias até os anos 1960 demonstrava uma
estrutura rudimentar e pouco eficiente. As atividades bancarias eram fortemente centralizadas,
manuais € com pouca flexibilidade para lidar com grandes volumes de operagdes, o que
reforcava a rigidez do setor (ACCORSI, 1990).

Com o tempo, a estrutura do sistema financeiro foi modernizada, mas o ambiente
concorrencial seguiu limitado pela forte presenca de grandes conglomerados bancarios. Nos
ultimos anos, entretanto, os bancos digitais e as fintechs consolidaram-se no mercado,
trazendo inovagao, maior diversidade de servigos e ampliando a competi¢cao no setor.

Essas instituicdes digitais passaram a disputar o mercado com uma proposta de
servigos personalizados, menos burocraticos € com custos operacionais reduzidos, desafiando
diretamente o modelo concentrado dos bancos tradicionais (FIDELIS, 2021). Ainda assim, os
efeitos praticos dessa transformacdo na estrutura de mercado exigem andlise quantitativa mais

aprofundada.

2.1.2 Evolucdo do Mercado Bancdrio

O sistema financeiro brasileiro passou por uma profunda reestruturagdo a partir da
reforma bancaria de 1964, que buscou enfrentar a fragmentacao e a ineficiéncia do sistema até
entdo vigente. A criacdo do Banco Central do Brasil ¢ do Conselho Monetario Nacional
(CMN) estabeleceu uma base normativa e supervisora essencial para promover estabilidade e
desenvolver instrumentos adequados de politica monetiria (HERMANN, 2011). Nesse
contexto, o governo também eliminou a lei da usura e langou as Obrigacdes Reajustaveis do
Tesouro Nacional (ORTNs), criando mecanismos para financiar seus déficits de forma nao
inflaciondria, o que ajudou a estabilizar a economia e contribuiu para a credibilidade do
sistema financeiro emergente (SOCHACZEWSKI, 1993).

Antes dessa reforma, a concentracdo bancéria era menos expressiva, pois o setor era
formado por diversas instituigdes regionais e de pequeno porte. No entanto, a partir das
décadas de 1970 e 1980, e especialmente apos os anos 1990, ocorreu um processo de fusoes,
aquisi¢des e fechamento de instituigdes menores, o que fortaleceu os grandes bancos e elevou

significativamente a concentragdo (LEMOS NETO, 2022).
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Com a modernizacdo e centralizagdo dos servigos, os bancos comerciais expandiram
suas atividades em todo o territdrio nacional, tornando-se mais robustos e padronizando seus
servicos. Essa evolucdo institucional também contribuiu para a redu¢ao do nimero de bancos
operando no pais, concentrando a maior parte das operagdes em poucas instituigdes
(MARQUES, 2019).

Entre as décadas de 1980 e 2000, esse ambiente concentrado manteve as grandes
instituigdes com amplo controle sobre os servicos financeiros oferecidos a populacao,
dificultando a entrada de novas empresas no setor. Mesmo com o avango tecnoldgico
observado a partir da década de 1990, a concentragdo se manteve elevada, o que reforgou o
poder de mercado dos grandes bancos (FREIXAS & ROCHET, 2008).

Somente a partir da crise financeira mundial de 2008 e, mais fortemente, com a
popularizagdo dos smartphones e da internet a partir de 2013, € que surgiram novos entrantes
no setor. As fintechs e bancos digitais como Nubank, Inter, Original e C6 Bank comecaram a
competir com os grandes bancos em servigos como contas correntes, cartdes de crédito e
investimentos (BERTELLI, 2021).

Apesar do crescimento acelerado dessas instituicdes digitais, a estrutura bancéria
nacional ainda ¢ altamente concentrada. Os dados de lucratividade e base de clientes dos
bancos tradicionais demonstram que eles ainda detém grande parte do mercado, embora ja

comecem a sentir os impactos da concorréncia digital.

2.1.3 Indicadores do Setor Bancario

No contexto das fintechs no Brasil, o Indice de Herfindahl-Hirschman' E uma
ferramenta util para avaliar o grau de concentracdo e competitividade no mercado financeiro.
Esse indice ¢ calculado somando os quadrados das participacdes de mercado de todas as
empresas do setor analisado. Quanto mais proximo de zero, menor ¢ a concentragdo € maior a
concorréncia; por outro lado, valores mais altos indicam um mercado dominado por poucas
empresas. A ascensdo de fintechs tem contribuido para uma maior diversidade no setor. De
acordo com o FintechLab (2020), o Brasil contava com 13.365 startups ativas em 2023, das
quais 1.476 atuavam especificamente no setor financeiro. Esse nimero expressivo reflete uma
pluralidade de agentes no mercado, o que tende a reduzir o IHH e, portanto, indica um

ambiente de concorréncia mais acirrada.

' O Indice de Herfindahl-Hirschman (IHH) foi criado pelo economista Orris C. Herfindahl e pelo estatistico
Albert O. Hirschman é amplamente utilizado por 6rgdos de regulagdo e defesa da concorréncia para medir a
concentragdo de mercado (FINTECHLAB, 2020).
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Por outro lado, o Indice de Lerner, que mede o poder de mercado de uma empresa,
pode ser utilizado para avaliar a capacidade das fintechs de estabelecer precos acima dos
custos marginais, refletindo seu grau de monopolizagdo, estudos sobre o setor financeiro
brasileiro indicam que, apesar da crescente competi¢do, algumas fintechs tém conseguido
alcangar margens de lucro elevadas, sugerindo certo grau de poder de mercado. O Nubank,
por exemplo, apresentou lucro liquido de R$5,2 bilhdes em 2022 e manteve trajetoria de
expansao nos anos seguintes, chegando a US$637 milhdes no segundo trimestre de 2025, com
retorno sobre o patrimdnio em torno de 28% (REUTERS, 2025). Outras fintechs, como o
PicPay e o C6 Bank, também passaram a registrar resultados positivos recentemente,
evidenciando a capacidade dessas instituicdes de rentabilizar suas bases de clientes e
consolidar espago relevante no sistema financeiro nacional.

A regulamentacdo das fintechs no Brasil tem evoluido para acompanhar o crescimento
e a sofisticagdo do setor. Em 2022, o Banco Central do Brasil anunciou ajustes nas regras
prudenciais para instituicdes de pagamento que oferecem crédito, visando mitigar riscos
sistémicos e garantir a estabilidade financeira (FLEISCHMANN, 2022). Essas mudancas
incluem requisitos de capital mais rigorosos para fintechs de maior porte, como o Nubank,
alinhando-os aos exigidos para bancos tradicionais. A implementagdo gradual dessas normas,
com inicio em 2023 e previsao de conclusdo em 2025, reflete a adaptagao regulatdria as novas
dindmicas do mercado (FLEISCHMANN, 2022).

Além disso, o Brasil tem adotado iniciativas como o sandbox regulatorio, que permite
a empresas testarem solugdes inovadoras em um ambiente controlado, facilitando a
experimentacdo sem comprometer a seguranca do sistema financeiro (CHAMBERS &
PARTNERS, 2022). Essa abordagem tem incentivado a inovagdo, a0 mesmo tempo em que
assegura a protecao dos consumidores e a integridade do mercado.

No entanto, a regulamentacdo também enfrenta desafios, como a necessidade de
equilibrar inovacdo e seguranga, além de lidar com questdes relacionadas a “lavagem” de
dinheiro e financiamento do crime organizado. Em marco de 2025, a Receita Federal do
Brasil indicou a necessidade de revisar as regras de reporte de transagdes para fintechs,
visando aprimorar o combate a atividades ilicitas (REUTERS, 2025). Essa revisao destaca a

importancia de uma supervisdo eficaz para garantir a integridade do sistema financeiro.
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Quadro 1 Regulamentagdes do Sistema Financeiro Nacional e Impactos nas Fintechs no Brasil

Ano Regulamentacio / Finalidade Principais Impactos
Lei

1964 Lei n° 4.595 — Estabelecer a Definiu o papel do
Criacao do Sistema | estrutura do SFN e Banco Central, do
Financeiro Nacional | criar o Banco Conselho Monetario

Central do Brasil Nacional e
regulamentou a
atuagao dos bancos
comerciais, de
investimento e de
desenvolvimento.

1988 Constituicao Federal | Garantir principios Introduziu limites

de estabilidade para o crédito, regras

financeira e prote¢ao | de fiscalizagdo e

aos consumidores protecao de clientes;
refor¢ou o papel do
Banco Central na
supervisao.

1994 Lei n° 8.880 ¢ Plano | Estabilizar a Contribuiu para o
Real economia ¢ controle da inflagao,

modernizar o sistema | permitiu maior

bancério diversificacdo de
produtos financeiros
€ iniciou maior
abertura para bancos
privados.

2002 Lein® 10.214 - Incentivar inovagdo | Permitiu operagdes
Regulacdo de bancos | e concorréncia iniciais de fintechs e
digitais e fintechs estimulou a criacao
iniciais de novos servicos

financeiros digitais.

2013 Criagao do Banco Incentivar inovagdo | Marco do
Original e outros tecnologica e surgimento dos
bancos digitais inclusdo financeira bancos digitais

modernos no Brasil,
facilitando a abertura
de contas e servigos
100% digitais.

2018 Resolugdo CMN n° | Regular a Favoreceu o

4.656/2018 —
Instituicdo de SCD e
SEP

constituicao e
funcionamento de
fintechs de crédito
(Sociedade de

crescimento das
fintechs, ampliando
a concorréncia no
mercado de crédito.
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Crédito Direto e
Sociedade de
Empréstimo entre
Pessoas).

2018 Resolucio CMN n°® | Estabelecer politica | Garantiu maior
4.657/2018 — de seguranca protecao de dados e
Seguranga cibernética e regras | continuidade
Cibernética para contratacdo de | operacional,
servicos de trazendo mais
processamento e confianga ao
armazenamento de ambiente digital
dados. bancario.
2020 Pix — Resolucao Criar um sistema de | Permitindo
BACEN n° 1.005 pagamentos transferéncias 24/7
instantaneos em segundos,

aumentando a
eficiéncia e
concorréncia no
setor de pagamentos.

Fonte: Elaborado pelo proprio autor através de dados da pesquisa

2.1.4 O Poder dos Grandes Bancos e o Desafios dos Digitais

A presenca das fintechs e bancos digitais tém provocado tensdes no poder de mercado
dos grandes bancos, que historicamente operaram com grande liberdade para impor tarifas e
definir as regras de relacionamento com os clientes. Instituigdes como Nubank e Banco Inter,
com estruturas enxutas e servigos simplificados, passaram a atrair milhdes de clientes ao
oferecer solucdes digitais com menos burocracia e custos reduzidos (FIDELIS, 2021).

A desburocratizacdo e a automagdo sdo fatores centrais na ruptura com o modelo
tradicional. Os bancos digitais eliminaram os custos fixos associados a manutengdo de
agéncias fisicas e reduziram gastos com pessoal, permitindo maior agilidade nos servigos
prestados. Como consequéncia, houve uma pressdo direta sobre os bancos tradicionais, que
passaram a investir em digitalizagdo e inovagdo para nao perder participacdo de mercado
(MARQUES, 2019).

Mesmo com essas mudangas, os grandes bancos, como Itai Unibanco, Bradesco,
Banco do Brasil, Santander e Caixa Econdmica Federal, mantém lucros expressivos, em parte
devido ao seu historico de fidelizagdo e a oferta de produtos complexos, como crédito

consignado, investimentos e seguros, que ainda exigem capital e estrutura maiores. Contudo,
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o comportamento dos consumidores mais jovens e conectados tem se deslocado claramente
para o ambiente digital (SILVA & FONSECA, 2019).

O poder de mercado dos grandes bancos, nesse sentido, estd sendo progressivamente
desafiado por modelos mais eficientes, centrados no usuario e com foco em UX (experiéncia
do cliente). Isso representa uma alteracdo estrutural nas bases da competi¢do no setor
bancario.

A legislacdo que regula os bancos digitais tem favorecido a competi¢do no setor
financeiro brasileiro. O Banco Central tem adotado normas que incentivam a entrada de novas
empresas, promovendo inova¢do e aumentando a rivalidade entre os agentes do mercado
(FintechLab, 2024). Entre as principais regulamentacdes estdo a Lei n° 12.865/2013, que
regulamenta arranjos de pagamento; a Resolugdo CMN n° 4.656/2018, que criou as
Sociedades de Crédito Direto e de Empréstimo entre Pessoas; a Lei da Liberdade Econdmica
(Lei n® 13.874/2019), que reduziu burocracias; o Pix (Resolugdo BCB n° 1.005/2020); e a
Resolugdo BCB n° 131/2022, que simplificou a autorizagdo de funcionamento de institui¢cdes
digitais. Essas normas tém sido essenciais para estimular a inovacao e facilitar a entrada de
novos players no mercado financeiro.

Essa nova realidade obriga os grandes bancos a repensarem suas estratégias,
investindo em digitalizagdo e buscando maior alinhamento com as demandas de um publico
cada vez mais exigente. A tendéncia ¢ de um mercado em transformagdo, com redugao

progressiva do poder de precificagdo dos bancos tradicionais.

2.1.5 A Regulamentacao das Fintechs

A evolugdo regulatoria das fintechs no Brasil reflete uma abordagem proativa do
Banco Central em adaptar-se as mudangas do mercado. A introdug@o de requisitos de capital
para instituigdes de pagamento que oferecem crédito, como o Nubank, visa mitigar riscos
sistémicos e garantir a estabilidade financeira (FLEISCHMANN, 2022). Essas medidas
demonstram o compromisso do regulador em manter a integridade do sistema financeiro, ao
mesmo tempo em que fomenta a inovagdo e a competigao.

Além disso, iniciativas como o sandbox regulatério evidenciam a disposi¢ao do Brasil
em testar novas abordagens regulatdrias, permitindo que empresas inovadoras desenvolvam

solu¢des em um ambiente controlado (CHAMBERS & PARTNERS, 2022). Essa flexibilidade
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regulatoria tem sido um fator chave para o crescimento do setor de fintechs no pais,
proporcionando um equilibrio entre inovagado e protecao ao consumidor.

Contudo, a necessidade de revisar as regras de reporte de transagdes para fintechs,
conforme indicado pela Receita Federal em 2025, destaca os desafios continuos na supervisao
do setor (REUTERS, 2025). A adaptagdo constante das regulamentacdes ¢ essencial para
acompanhar a evolucdo tecnoldgica e as novas praticas de mercado, garantindo a seguranca e

a confianca dos consumidores.

2.2 INCLUSAO FINANCEIRA E TRANSFORMACOES NO ACESSO AO CREDITO

2.2.1 A Inclusdo Financeira

O Banco Central destaca que a inclusdo financeira tem avangado significativamente no
Brasil, impulsionada por iniciativas como o Pix, o Open Finance e a expansdo das
cooperativas de crédito. Essas transformagdes t€ém democratizado o acesso a servigos
financeiros, especialmente para populagdes tradicionalmente excluidas, como residentes de
regides menos desenvolvidas e pessoas de baixa renda (BCB, 2022).

O Pix, sistema de pagamentos instantdneos disponivel 24 horas por dia, permite
transagOes rapidas, baratas e seguras, facilitando pagamentos e transferéncias tanto para
individuos quanto para empresas. O Open Finance, por sua vez, possibilita o
compartilhamento seguro de dados financeiros entre diferentes institui¢des, permitindo ofertas
de produtos mais personalizadas e competitivas, além de facilitar a portabilidade de contas,
empréstimos e investimentos. As cooperativas de crédito contribuem ao oferecer servigos
financeiros de forma coletiva, com taxas reduzidas e foco na comunidade local, ampliando o
acesso ao crédito, investimentos e seguros para regides e populagdes historicamente menos
atendidas. Juntos, esses mecanismos tém reduzido barreiras e promovido maior participacao
no sistema financeiro nacional.

No entanto, o acesso ao crédito no Brasil ainda apresenta desafios significativos, como
taxas de juros elevadas e desigualdades regionais. Embora o crédito tenha crescido em todas
as regioes, as taxas de inadimpléncia permanecem mais altas entre micro e pequenas empresas
(MPEs) e em regides como o Nordeste. Em 2023, a inadimpléncia geral do Sistema
Financeiro Nacional foi de 3,27%, enquanto grandes empresas registraram apenas 0,70%,

evidenciando que MPEs enfrentam maiores dificuldades (BCB, 2023). No Nordeste, por
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exemplo, mais de 6,9 milhdes de empresas estavam inadimplentes em setembro de 2024,
sendo 6,5 milhdes delas micro e pequenas empresas (BCB, 2023).

Além disso, modalidades de crédito como o rotativo do cartdo de crédito, com custos
elevados, sdo mais utilizadas por grupos vulneraveis, o que pode agravar o endividamento.
Esses fatores reforcam a necessidade de politicas publicas que equilibrem a expansdo do
crédito com sustentabilidade financeira e promovam maior inclusdo econémica (BCB, 2022).

A democratizacdo do acesso ao sistema financeiro tem sido promovida com a
expansdo do uso de meios digitais como o Pix, que, até dezembro de 2024, contava com 156
milhdes de usudrios pessoas fisicas e mais de 15 milhdes de organizagdes registradas. O
sistema de pagamentos instantdneos revolucionou a forma como os brasileiros realizam
transferéncias e pagamentos, reduzindo barreiras ao acesso a servigos bancarios e

promovendo maior eficiéncia e capilaridade no sistema financeiro nacional.

Paralelamente, houve transformacgdes significativas no acesso ao crédito, com destaque
para a implementagdo do Open Finance, que ja permite o compartilhamento de dados
financeiros entre instituigdes, promovendo mais transparéncia, competitividade e
personalizacdo de ofertas de crédito. Essa abertura favorece o surgimento de novos modelos
de negocios e facilita o crédito para consumidores com histérico limitado, utilizando dados

alternativos para andlise de risco (BCB, 2025).

2.2.2 Evolucdo Bancaria e Acesso ao Sistema Formal

A trajetdria do sistema bancdrio brasileiro demonstra que o acesso ao sistema formal
de crédito e bancarizacao sempre esteve ligado a evolugao institucional e tecnoldgica do setor.
No passado, especialmente antes da reforma bancéaria de 1964, a estrutura bancaria era
ineficiente e pouco acessivel, com baixa capilaridade e processos manuais que dificultavam a
inclusdo da populagdo ao sistema financeiro (ACCORSI, 1990; LEMOS NETO, 2022).

Com o tempo, a modernizacdo e centralizagdo dos servi¢os bancarios contribuiram
para maior acesso da populagdo aos produtos financeiros. Contudo, ainda havia barreiras
significativas relacionadas a burocracia, custos e limitacdes geograficas. A partir da década de
2010, com o surgimento das fintechs e bancos digitais, essa realidade comecgou a se
transformar de forma mais acelerada.

As novas instituigdes digitais eliminaram parte dos entraves historicos ao oferecerem

abertura de conta totalmente online, auséncia de tarifas de manutenc¢do, transferéncias
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gratuitas e acesso facilitado a crédito. Essa revolu¢do operacional ampliou o alcance dos
servicos financeiros e atraiu uma base de usuarios que antes nao possuia vinculo com bancos
tradicionais (FIDELIS, 2021).

O caso do Nubank ¢ ilustrativo: a institui¢do, que surgiu em 2013, ultrapassou 100
milhdes de clientes ativos até 2024 no mundo, com 91,8 milhdes apenas no Brasil. Esse
numero supera a base de clientes de grandes bancos como o Banco do Brasil e o Bradesco,
evidenciando um movimento de migracdo massiva para solugdes mais acessiveis e digitais
(NUBANK, 2024).

A digitalizacdo dos servicos financeiros foi fundamental para essa evolucdo, pois
superou a necessidade de presenga fisica e reduziu custos operacionais. Além disso, a
simplificacdo dos processos contribuiu para que mais pessoas, especialmente das camadas
populares, passassem a utilizar servigos bancarios, aumentando a taxa de bancarizacdo do
pais.

Portanto, a evolu¢do do niumero de contas bancarias ¢ o acesso ao sistema formal nao
podem ser compreendidos sem considerar o impacto direto da entrada dos bancos digitais.
Eles ndo apenas ampliaram o alcance do sistema financeiro, mas também modificaram sua

estrutura e suas prioridades.

2.2.3 A Reducgdo do Numero dos Desbancarizados

As fintechs surgiram com o propoésito de preencher lacunas deixadas pelos bancos
tradicionais, como Banco do Brasil, Itau Unibanco, Bradesco e Santander, que historicamente
concentraram grande parte do mercado financeiro nacional. Esses bancos, apesar de
oferecerem uma ampla gama de produtos e servicos, muitas vezes ndo conseguiam atender
plenamente segmentos especificos da populagdo, seja pela burocracia, pelas altas tarifas ou
pela pouca flexibilidade na oferta de crédito. Segundo a Associacdo Brasileira de Fintechs
(ABFintechs, 2018), as institui¢cdes digitais conseguem operar com estruturas mais enxutas,
menos burocracia € maior transparéncia, fatores que favorecem o acesso de publicos
anteriormente excluidos do sistema bancario.

Com foco em inovagao, essas empresas buscaram simplificar a linguagem financeira,
reduzir os custos de entrada e personalizar os servicos, tornando a adesdo mais atrativa para
autonomos, microempreendedores e individuos de baixa renda. Essa estratégia representou

uma quebra de paradigma em um setor historicamente excludente (FIDELIS, 2021).
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Esse novo modelo atraiu especialmente jovens e pessoas que estavam a margem do
sistema financeiro tradicional. A auséncia de taxas, a possibilidade de transagdes instantaneas
e a oferta de crédito com menos exigéncias foram diferenciais competitivos que
impulsionaram a bancariza¢ao desses grupos (SILVA & FONSECA, 2019).

Nos ultimos dez anos, o Brasil consolidou-se como um dos ecossistemas mais
vibrantes de fintechs no mundo. De acordo com o Radar Fintechlab (2024), o nimero de
fintechs ativas no pais saltou de cerca de 600 em 2014 para mais de 1.600 em 2024,
distribuidas em diferentes segmentos, como meios de pagamento, crédito, gestdo financeira,
investimentos e seguros. Esse crescimento foi impulsionado por fatores como a digitaliza¢ao
acelerada, a maior adesdo da populacdo aos servicos digitais e um ambiente regulatério mais
flexivel, promovido pelo Banco Central. Além disso, o surgimento de iniciativas como o Pix
(2020) e o Open Finance (2021) favoreceu a entrada dessas novas empresas, oferecendo
condi¢des mais igualitarias para competir com os grandes bancos tradicionais.

Em termos de movimentagdo financeira, o impacto das fintechs ja é expressivo.
Segundo relatério do Distrito (2023), as fintechs brasileiras movimentaram cerca de R$500
bilhdes em transagdes em 2022, com destaque para empresas de pagamentos e carteiras
digitais, como Nubank, PicPay e Mercado Pago. Apesar do volume ainda ser inferior ao dos
grandes bancos, que juntos concentram aproximadamente 80% dos ativos bancéarios do pais, a
participagcdo das fintechs vem crescendo de forma acelerada, atingindo cerca de 10% das
transagOes financeiras digitais no Brasil em 2023. Esse avango revela uma transformagado
estrutural no setor, mostrando que as fintechs ndo apenas ampliaram o acesso aos servigos
financeiros, mas também conquistaram um espacgo relevante frente as instituigoes tradicionais

como Itan, Bradesco, Santander e Banco do Brasil.

2.2.4 Expansao dos Servigos Bancarios Digitais

A expansdo do mobile banking, que se refere ao uso de dispositivos moveis como
smartphones e tablets para realizar transagdes e gerenciar contas bancarias por meio de
aplicativos, foi decisiva para o processo de inclusdo financeira e a transforma¢ao no acesso ao
crédito. Com o avango das tecnologias moveis e a popularizacdo dos smartphones, os bancos
digitais passaram a oferecer servigos completos por meio de plataformas intuitivas, facilitando
a gestdo financeira pessoal (FIDELIS, 2021).

O surgimento de ferramentas como o internet banking — que consiste no acesso a

servigos bancarios por meio de sites oficiais das instituigdes financeiras, utilizando
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computadores conectados a internet e o mobile banking, aliado a auséncia de tarifas e
burocracia, transformou os bancos digitais em uma opg¢do atrativa para a populagdo. A
praticidade de gerenciar contas, realizar pagamentos e contratar servigos financeiros
diretamente do celular estimulou a migragao para esse modelo.

A criagdo do Pix, ferramenta de pagamento instantineo desenvolvida pelo Banco
Central, também desempenhou papel crucial nesse processo. Embora nio seja exclusivo dos
bancos digitais, o Pix foi rapidamente integrado as plataformas dessas instituigdes, que se
mostraram mais ageis na adog¢do e divulgagdo da funcionalidade.

Ao oferecer transferéncias gratuitas e instantaneas 24 horas por dia, o Pix eliminou
custos tradicionais de Transferéncia Eletronica Disponivel (TED) e Documento de Ordem de
Crédito (DOC), favorecendo especialmente os usudrios de baixa renda, pequenos
empreendedores e pessoas com pouca familiaridade com servigos bancarios.

A combinacdo entre contas digitais, atendimento automatizado e servigos de
pagamento simples fortaleceu o ecossistema digital bancario e aumentou a inclusdo
financeira. Essa transformacao foi acelerada durante a pandemia da COVID-19, quando o
distanciamento social obrigou milhdes de brasileiros a aderirem a solucdes digitais para
manter suas transacgoes financeiras (FIDELIS, 2021).

Dessa forma, a expansdo dos servigos digitais ndo apenas facilitou o acesso a produtos
financeiros, mas também ampliou a autonomia dos usudrios e reduziu custos de transagao,

promovendo um sistema bancario mais democratico e eficiente.

2.3 A DIGITALIZACAO E A DISRUPCAO TECNOLOGICA NO SETOR BANCARIO

2.3.1 Disrupg¢do Tecnologica Bancdria

Segundo Petralia, et al. (2019), o sistema bancario moderno evoluiu a partir de
necessidades relacionadas a assimetria de informacdes entre poupadores e tomadores de
recursos, mas hoje enfrenta uma realidade moldada pela inovagdo digital. Por décadas, os
grandes bancos dominaram o mercado gracas a barreiras regulatérias e vantagens de
financiamento, o que lhes conferiu posi¢do monopolista. No entanto, esse panorama tem
mudado com o avango das tecnologias emergentes, que reduzem as barreiras de entrada e

facilitam a criacao de novos modelos de negocios financeiros.
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As instituicdes bancdrias tradicionais baseiam seu poder competitivo em economias de
escala e escopo, sustentadas por uma ampla rede fisica e uma reputacdo consolidada. Esse
modelo permitia custos baixos de captacdo e acesso privilegiado a recursos, além da
confianc¢a advinda do conceito “Too big to fail” — ou “grande demais para quebrar” —,
conforme destacado por Petralia, ef al. (2019). Entretanto, essa estrutura estd sendo desafiada
por startups e empresas de tecnologia que operam com estruturas mais enxutas e plataformas
digitais, oferecendo servicos com custos reduzidos e interfaces mais eficientes. A
digitalizagdo trouxe novos concorrentes ao mercado, alterando a logica de competicdo e
provocando mudancas significativas na forma como os consumidores interagem com
instituicdes financeiras.

A transformacao digital no setor bancario também tem impulsionado uma exigéncia
maior por eficiéncia, personalizacao e transparéncia. A FEBRABAN (2011; 2019) observou
que os bancos enfrentam um ponto de inflexdo, sendo pressionados a adaptar seus modelos
operacionais a nova era de servigos digitais. A digitalizagio dos pagamentos, a
desmaterializagdo dos produtos financeiros e a automagao de processos t€ém remodelado os
padrdes de consumo e obrigam as institui¢des tradicionais a revisar suas estratégias. Essa
nova dindmica cria desafios regulatérios e tecnologicos, exigindo maior agilidade e
capacidade de inovagdo das institui¢des tradicionais para que mantenham sua relevancia.

Os consumidores passaram a buscar experiéncias bancarias mais praticas, menos
burocraticas e com menores custos. Costa (2019) argumenta que se tornou comum a
insatisfacdo com o atendimento presencial e as elevadas tarifas praticadas pelos bancos
tradicionais. Isso abriu espaco para a ascensdo de plataformas digitais e bancos digitais, que
oferecem produtos e servicos financeiros de maneira simplificada e com tarifas reduzidas.
Esse movimento tem sido uma resposta direta a frustragdo dos consumidores com o modelo
tradicional, contribuindo para acelerar a adog¢do de solucdes financeiras baseadas em
tecnologia.

A crise financeira global de 2008 foi um catalisador importante da disrup¢ao no setor
bancario. Conforme Braileanu (2018) e Doliveira (2017), essa crise abalou profundamente a
confianga nas institui¢cdes tradicionais, expondo suas fragilidades e desencadeando uma perda
significativa de credibilidade. Muitos profissionais do setor financeiro buscaram criar
alternativas inovadoras, fundando startups focadas em oferecer solucdes mais justas,
eficientes e acessiveis. O ambiente pds-crise foi fértil para a emergéncia de fintechs, que
passaram a desempenhar papel relevante na reconfiguracdo do setor bancario global, ao

propor novas formas de intermediac¢ao financeiras baseadas em tecnologia.



26

A resposta das fintechs ao véacuo deixado pela crise tradicional foi pautada por
inovagdo, agilidade e foco na experiéncia do usuario. Chihimi (2018 apud ARNER, et al.,
2015) destaca que a insatisfacdo com o modelo bancario convencional resultou na fundagao
de empresas que combinam tecnologia e servigos financeiros com o objetivo de redefinir o

relacionamento entre cliente e institui¢ao.

2.3.2 Inovacao dos Processos Estruturais dos Bancos

O sistema bancério brasileiro passou por importantes transformagdes operacionais a
partir da década de 1960, quando a modernizacdo do setor comegou a se consolidar. O
aumento no volume de servigos, a diversificagdo das atividades e a centralizagao das
operagdes impulsionaram a criacdo de rotinas padronizadas e disposi¢cdo mais eficientes nas
agéncias bancarias (MARQUES, 2019). Essa evolugdo buscava reduzir custos operacionais e
melhorar o atendimento ao publico.

Na pratica, a digitalizagdo comecou ainda em fases rudimentares, com a introducao de
maquinas de calcular nos anos 1940 e a substitui¢ao de livros de contabilidade por cartelas em
meados dos anos 1950. Essas mudangas marcaram o inicio da informatizagdo bancaria no
Brasil e serviram de base para a revolucao digital posterior (ACCORSI, 1990).

Com o passar do tempo, o uso de tecnologia passou a determinar diretamente a
estrutura organizacional das instituicdes financeiras. Segundo Thompson (1990), as
necessidades tecnoldgicas moldam as estruturas organizacionais, €, no setor bancario, isso
resultou em processos mais automatizados, linhas funcionais de comando mais enxutas e
maior controle sobre os fluxos operacionais.

Woodward (1977) também corrobora essa ideia ao demonstrar, em seus estudos
comparativos, como padrdes tecnoldgicos influenciam diretamente a estrutura organizacional
das empresas. Essa relagdo se mostra evidente no caso dos bancos, onde a complexidade dos
servigos prestados exigiu crescente sofisticagdo tecnologica.

Além disso, Freeman (1992) destaca que os avancos tecnologicos estdo diretamente
associados ao aumento da produtividade no longo prazo, embora esse processo dependa de
investimentos em infraestrutura, capacitacdo profissional e aquisicdo de equipamentos. No
setor bancario, esse movimento se deu de forma acelerada com a chegada dos bancos digitais.

Assim, o impacto estrutural da digitalizacao nos bancos brasileiros ¢ amplo e continuo,
tendo mudado ndo apenas a forma de atendimento, mas também a organizacdo interna das

institui¢des e a ldgica de relacionamento com os clientes.
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A estrutura de custos dos bancos digitais ¢ um de seus maiores diferenciais em relacao
aos bancos tradicionais. Por operarem exclusivamente online essas instituigdes eliminam
gastos relacionados a manutencdo de agéncias fisicas, folha de pagamento de equipes
presenciais e infraestrutura fisica (FIDELIS, 2021). Essa reducdo permite que os servicos
oferecidos tenham precos mais competitivos e acessiveis, e a escalabilidade ¢ um dos
principais fatores que explicam o rapido crescimento dessas instituigdes, como observado no

caso do Nubank e do Banco Inter.

2.3.3 Tecnologia e Evolugdo do Servico Bancdrio

A evolugdo tecnoldgica representa, para os bancos digitais, uma fonte estratégica de
vantagem competitiva. A utilizacdo de plataformas integradas, ferramentas de automacdo e
inteligéncia de dados permite que essas instituigdes escalem suas operagdes sem comprometer
a eficiéncia ou a qualidade dos servigos (FIDELIS, 2021).

Além disso, o ambiente digital oferece flexibilidade para que os bancos inovem
rapidamente, testem novos produtos e ajustem sua oferta conforme o comportamento do
usuario. Essa capacidade de adaptagdo ¢ fundamental em um mercado dinamico, onde as
preferéncias dos consumidores mudam com rapidez.

A capacidade de escalar com custos marginais reduzidos €, portanto, um dos grandes
trunfos das instituicdes digitais. Ela permite que essas empresas cresgcam rapidamente, com
menor necessidade de capital intensivo, e disputam mercado com grandes conglomerados
financeiros que ainda operam sob modelos mais pesados.

Com base nisso, € possivel afirmar que a tecnologia nao apenas transformou o modo

de operagdo bancaria, mas também redefiniu os parametros de competi¢ao no setor.

2.4 SEGMENTACAO DE MERCADO E NOVAS ESTRATEGIAS BANCARIAS

2.4.1 O Marketing nos Bancos Digitais

Os bancos digitais adotaram uma abordagem de marketing centrada em nichos
especificos, o que representa uma ruptura em relagdo ao modelo universalizado dos bancos
tradicionais. De acordo com a Associa¢do Brasileira de Fintechs (ABFintechs, 2018), essas
instituigdes se concentram em publicos que historicamente foram negligenciados pelo sistema

bancario, como microempreendedores, autbnomos, jovens e pessoas de baixa renda.
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Esse direcionamento permite que os bancos digitais oferecam solucdes personalizadas
para necessidades especificas, como contas sem tarifas, acesso facilitado ao crédito e
funcionalidades adaptadas ao perfil de cada grupo. Por exemplo, o Banco Inter € o Nubank
tém se destacado ao atrair jovens adultos com forte presenca digital, oferecendo produtos com
interfaces modernas ¢ comunicagao acessivel.

A escolha desses nichos também esta ligada a capacidade das fintechs de operar com
estruturas mais flexiveis, o que lhes permite inovar com agilidade e se adaptar rapidamente as
demandas de seus publicos-alvo. Fidelis (2021) destaca que a proposta de valor das fintechs
inclui menores taxas, auséncia de burocracia e atendimento totalmente digital, o que se alinha
as expectativas de consumidores conectados e exigentes.

Essa estratégia de segmentagdao também se mostra eficaz na fidelizagdo dos clientes,
uma vez que o atendimento direcionado ¢ a comunicagdo personalizada contribuem para o
fortalecimento da relacdo entre cliente e instituicdo financeira. Ao se especializarem em
nichos, os bancos digitais conseguem criar diferenciais competitivos dificeis de serem
replicados pelos grandes bancos.

A comunicacdo dessas instituicdes nas redes sociais e em canais digitais também
reforga essa segmentacdo, utilizando linguagem informal, design moderno e campanhas que
dialogam diretamente com seus publicos. Essa abordagem ¢ especialmente eficaz entre os
consumidores jovens, que valorizam autenticidade, agilidade e transparéncia.

Portanto, os bancos digitais utilizaram a segmentacdo como uma estratégia central
para penetrar em um mercado historicamente dominado por grandes conglomerados,

conquistando espaco com propostas de valor ajustadas as demandas de grupos especificos.

2.4.2 Estratégias de Fidelizagdo de Clientes

Os bancos digitais revolucionaram as estratégias de aquisi¢do e fidelizacao de clientes
ao utilizar intensivamente canais digitais. Com modelos de negocios baseados em aplicativos
e plataformas online, essas instituigdes conseguem atingir um numero maior de pessoas com
menor custo de aquisi¢do (FIDELIS, 2021).

Exemplo disso ¢ o Nubank, que ultrapassou 100,7 milhdes de clientes no Brasil ao
final de 2024, consolidando-se como o terceiro maior banco do pais em numero de clientes,
atras apenas de Banco do Brasil e Caixa Economica Federal (FOLHA DE S. PAULO, 2025).
No segundo trimestre de 2025, a institui¢do alcangou cerca de 123 milhdes de clientes nos trés

paises em que opera: Brasil, Coldombia e México (REUTERS, 2025).



29

Campanhas nas redes sociais, programas de indicagdo (“indique e ganhe”) e parcerias
com influenciadores digitais, presentes em bancos como Nubank, Inter e Neon, ampliam
significativamente o alcance da marca, especialmente entre os jovens, gerando uma conexao
emocional com os consumidores.

Além da aquisicdo, a fidelizagdo dos clientes ¢ trabalhada por meio da oferta de
experiéncias positivas e resolutivas. Atendimento rapido por chat, auséncia de tarifas,
cashback e funcionalidades como controle de gastos sdo alguns exemplos de como essas
instituicdes mantém seus usuarios ativos e satisfeitos.

A transparéncia na comunicagdo, a linguagem acessivel e o foco na autonomia do
cliente também sdo fatores que contribuem para a fidelizagdo. Ao empoderar o usuario na
gestdo de sua vida financeira, os bancos digitais criam uma relagdo de confianga que
dificilmente ¢ rompida.

Outra estratégia relevante ¢ a ampliacdo continua do portfolio de servigos, como
investimentos, seguros € consorcios, que permite aumentar o “share of wallet’ do cliente, ou
seja, a parcela dos servigos financeiros concentrados na mesma instituigao.

Assim, os canais digitais ndo sdo apenas meios de atendimento ou operacdo, mas se
tornam ferramentas estratégicas para aquisi¢do, retencdo e encantamento do cliente no

ambiente bancario digital.

2.4.3 Mudanca do Tradicional para o Digital

A ascensdao dos bancos digitais obrigou os bancos tradicionais a repensarem suas
estratégias. Inicialmente resistentes as mudangas, essas instituicdes passaram a investir
fortemente na digitalizacdo de seus servicos e na reformulagdo de sua abordagem com os
clientes (MARQUES, 2019).

Um dos reflexos dessa mudanca ¢ a criagao de segmentos digitais dentro dos proprios
bancos tradicionais, como o Next (do Bradesco) e o Digio (do Banco do Brasil), que buscam
competir diretamente com os bancos digitais em termos de interface, agilidade e auséncia de

tarifas.

2.4.4 O Comportamento do Cliente Bancario

A pandemia da COVID-19 trouxe mudangas profundas no comportamento social,
como aponta Acker (2022), onde agdes simples, antes corriqueiras, passaram a ser vistas

como riscos a seguranca. Nadanovsky & Santos (2020) destacam que o distanciamento social,
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uma das medidas principais contra a proliferacio do virus, teve forte impacto no
comportamento humano, inclusive na relagdo do consumidor com o mercado. Isso gerou um
aumento significativo das compras online, visto que o contato fisico foi reduzido ao minimo
necessario (GU, et al., 2021; SAHW, et al., 2022; INOUE & TODO, 2023). Essa mudanca
alterou paradigmas do consumo tradicional, afetando diretamente clientes bancérios que
passaram a buscar facilidades digitais para suas transa¢des financeiras.

O comportamento do consumidor ¢ um campo vital dentro do marketing digital, pois
permite entender como as decisdes de compra sao influenciadas pelas novas condi¢des sociais
e tecnologicas (QUEIROZ & NASCIMENTO, 2021). A partir desse entendimento, as
empresas podem ajustar suas estratégias para melhor atender seus clientes, destacando-se
frente a concorréncia. Silva, et al. (2022) reforgam que o conhecimento das escolhas dos
consumidores ajuda a maximizar ndo apenas lucros, mas também a satisfacdo do cliente,
essencial para a fidelizacdo, sobretudo no mercado bancario, onde a confianga e a experiéncia
digital sdo primordiais.

O comportamento dos consumidores sofreu uma transformagao significativa durante a
pandemia (GU, et al, 2021; SAHW, et al., 2022; INOUE & TODO, 2023). Antes da
COVID-19, havia maior preferéncia por compras presenciais, com o comércio eletronico
ainda em crescimento gradual. Durante o distanciamento social, o e-commerce cresceu
rapidamente, impulsionado pela necessidade e pelas restricoes (Hu, et al., 2022; Park, et al.,
2022; Xiong, et al., 2021). Mesmo apds a flexibilizacdo das medidas, muitos consumidores
mantiveram o hdbito de comprar online, indicando uma mudanga estrutural nos habitos de
consumo, que também se reflete no uso crescente dos servigos bancarios digitais.

Segundo Kotler (2017), o marketing digital ndo so viabiliza a oferta de produtos e
servicos, como também promove o valor, a satisfacao e o relacionamento continuo com os
clientes. Diferente do marketing tradicional, que foca na iniciacdo do contato, o marketing
digital busca fortalecer a relagdo por meio de tecnologias e andlise de dados, o que ¢ crucial
para institui¢cdes financeiras na personalizacao dos servigos e na retengdo de clientes em um
mercado cada vez mais competitivo e digitalizado.

Antes da pandemia, a maior parte dos consumidores j& realizava compras tanto em
lojas fisicas quanto online (72,3%), utilizando principalmente cartdes de crédito parcelados
(49,7%) (ALMEIDA, et al., 2021). Isso indica que, mesmo antes das restricdes sanitarias,
havia uma tendéncia de uso dos meios digitais e formas de pagamento flexiveis. Essa base
facilitou a transi¢do para um consumo financeiro mais digitalizado durante a pandemia,

incluindo o aumento do uso de sistemas de pagamento instantdneo como o Pix (BCB, 2021).
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A transformagdo dos habitos de consumo, acelerada pela pandemia, exige uma
reflexdo holistica do sistema bancario, conforme Sawaya, et al. (2021). A crescente
digitalizagdo dos servicos financeiros ndo ¢ apenas uma tendéncia tempordria, mas uma
mudanca estrutural no comportamento dos clientes, que agora valorizam conveniéncia,
seguranga e rapidez nas operagdes bancarias online. Instituigdes que investirem em marketing
digital, personalizagdo, e tecnologias digitais estardo melhores posicionadas para fidelizar

esse novo perfil de cliente, que busca experiéncias digitais integradas e seguras.

2.5 COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR NA ERA DIGITAL

2.5.1 Mudan¢a no Comportamento do Cliente

O comportamento do consumidor bancdrio tem passado por profundas transformagdes
nas ultimas décadas, impulsionado principalmente pelos avangos tecnoldgicos e pela
digitalizagdo dos servicos financeiros. De acordo com Kotler & Keller (2006), os
consumidores sdo influenciados por fatores culturais, sociais, pessoais € psicoldgicos que
moldam suas decisdes. No contexto bancario, isso significa que elementos como classe social,
grupo de referéncia, idade, renda e motivagdes individuais afetam diretamente a escolha entre
bancos tradicionais e digitais. Essa perspectiva ¢ essencial para compreender por que certos
perfis de consumidores mantém fidelidade as institui¢des tradicionais, enquanto outros
migram para solugdes digitais mais ageis.

Historicamente, os bancos tradicionais dominavam o mercado financeiro, apoiando-se
na confian¢a construida por décadas de operacdo e em uma estrutura fisica robusta. No
entanto, a ascensdo das fintechs ¢ dos bancos digitais redesenhou esse cenario. Os
consumidores, mais informados e exigentes, comecaram a questionar tarifas elevadas,
burocracia excessiva e a padronizagdo dos servicos. Isso os levou a buscar alternativas que
oferecessem mais conveniéncia, personalizagdo e agilidade, conforme apontado por Silva
(2024) e Marques (2019). As experiéncias bancarias tornaram-se mais subjetivas, centradas na
usabilidade e no valor percebido.

A digitalizagdo trouxe a tona um novo tipo de consumidor: mais autbnomo, conectado
e consciente de seu poder de escolha. Como enfatiza Silva (2024, p.33), os consumidores de
hoje estdo “mais inteligentes e conscientes em relagdao aos pregos”, buscando sempre o melhor

custo-beneficio. Esse comportamento reflete uma mudanga paradigmatica nas relagdes de
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consumo bancario, em que a marca por si s6 ndo garante mais a lealdade. O que determina a
permanéncia do cliente passa a ser a experiéncia entregue, algo reforcado também por Kotler
& Armstrong (1995), ao afirmarem que o marketing moderno € centrado na satisfagdo do
cliente.

A segmentagdo torna-se fundamental para que os bancos — sejam eles tradicionais ou
digitais — possam responder adequadamente a essas mudangas. Kotler & Keller (2006)
defendem a importancia da adaptacdo dos servicos as necessidades especificas de cada grupo
consumidor. A incorporacdo de ferramentas como big data e inteligéncia artificial nos
sistemas bancérios permite personalizar ofertas com base no comportamento, preferéncias e
historico dos usuarios. Essa abordagem ndo apenas melhora a experiéncia do cliente, mas

também fortalece sua relagdo com a instituicao financeira.

2.5.2 Desafios de Autoatendimento e Tarifas

A preferéncia crescente por canais digitais no setor bancario ¢ um reflexo direto da
busca dos consumidores por conveniéncia, agilidade e autonomia. O autoatendimento,
especialmente por meio de aplicativos modveis e plataformas online, se consolidou como a
forma preferencial de interagdo com os bancos, especialmente entre os mais jovens e
tecnologicamente integrados. Silva & Fonseca (2019) explicam que essa geracdo busca
solugdes que otimizem tempo e reduzam custos, favorecendo o uso de bancos digitais que
eliminam tarifas e burocracias. Nesse cendrio, a presenca fisica das agéncias deixa de ser um
diferencial competitivo e passa a ser um recurso complementar.

Os bancos digitais, como o Nubank, foram pioneiros ao oferecerem servigcos
financeiros sem tarifas para uma série de operagdes bdsicas, como transferéncias e
manuten¢do de contas. Essa politica de isen¢@o atraiu milhdes de consumidores insatisfeitos
com os custos cobrados pelos bancos tradicionais. Como destaca Marques (2019), essas
institui¢des exploram nichos de mercado negligenciados pelas organizagdes convencionais,
apresentando uma proposta de valor baseada em precos justos e acessibilidade. Além disso, a
utilizagdo de chatbots, suporte por aplicativos e canais de comunicagdo eficientes reforgou a
imagem de modernidade e praticidade associada a esses bancos.

Contudo, apesar do avango das plataformas digitais, muitos consumidores ainda se
mantém fiéis aos bancos tradicionais. A razao, segundo Silva, et al. (2018), esta na percepgao

de seguranca e solidez que essas instituicdes transmitem. A longa trajetéria, os balangos
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financeiros auditados e a capilaridade fisica continuam sendo atributos valorizados por uma
parcela significativa da populacdo, especialmente a mais velha. Assim, a escolha entre canais
digitais e tradicionais nao ¢ apenas uma questao de funcionalidade, mas também de percepgao

de risco, confianga e afinidade cultural.

2.5.3 Fatores de Aceleracdo da Inovacgao

A pandemia da COVID-19, iniciada em 2020, foi um catalisador poderoso para a
aceleracdo do uso de servigos bancarios online. Como aponta Fidelis (2021), embora a
digitalizagdo dos bancos ja estivesse em andamento, o isolamento social e a necessidade de
distanciamento fisico forcaram uma adaptacdo emergencial e generalizada. Bancos que até
entdo resistiam a investimentos em plataformas digitais precisaram, rapidamente, ampliar suas
funcionalidades online para garantir o atendimento continuo a seus clientes. Essa mudanga
forgada impactou profundamente o comportamento do consumidor bancario.

Durante esse periodo, consumidores de todas as idades foram compelidos a utilizar
aplicativos e canais digitais para realizar pagamentos, transferéncias e contratagdes de crédito.
Essa vivéncia digital forcada gerou uma familiaridade e confianca maiores nesses canais.
Como resultado, mesmo apdés o fim das restricdes sanitarias, muitos consumidores
permaneceram utilizando os servigos online, evidenciando uma mudanga estrutural no
comportamento. Fintechs, ja estruturadas em modelos 100% digitais, sairam em vantagem e
conquistaram significativa parcela de mercado, como ressaltado por Marques (2019).

A pandemia também revelou desigualdades estruturais entre bancos digitais e
tradicionais. Enquanto as fintechs estavam preparadas para o atendimento remoto € massivo,
muitos bancos tradicionais enfrentam dificuldades para adaptar seus sistemas e treinar suas
equipes. Isso evidenciou a necessidade urgente de transformagdo digital para manter a
competitividade. As instituigdes que conseguiram responder com agilidade a nova demanda
conseguiram fidelizar clientes, enquanto outras enfrentaram criticas e perdas de mercado.
Essa diferenca de desempenho reforgou a relevancia da inovagdo tecnoldgica no setor
bancario.

Ademais, a pandemia também redefiniu a percep¢ao dos consumidores sobre o que ¢
essencial em um servigo financeiro. A facilidade de acesso, a capacidade de resolver
problemas sem sair de casa ¢ a clareza na comunicacao tornaram-se critérios fundamentais na

escolha de uma institui¢do financeira. Como observado por Silva (2024), os consumidores
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passaram a valorizar instituicdes que oferecessem uma experiéncia fluida, personalizada e
segura, o que impulsionou ainda mais o crescimento dos bancos digitais. Portanto, o legado
da pandemia para o setor bancario ¢ a consolidagao de um modelo centrado no digital e na

experiéncia do cliente.

2.5.4 A Experiéncia do Usudrio

A personalizagdo emergiu como um dos pilares da nova légica de relacionamento
entre instituigdes financeiras e seus clientes. Com consumidores cada vez mais exigentes e
conectados, a experiéncia de usudrio passou a ser um diferencial competitivo fundamental.
Segundo Silva (2024), a personalizagdo proporciona ao cliente uma sensagdo de valorizagao,
contribuindo para sua satisfacdo e fidelizagdo. No setor bancario, isso significa oferecer
solucdes sob medida, com base no perfil de consumo, historico de uso e preferéncias
individuais.

Os bancos digitais foram os primeiros a aplicar amplamente esse conceito, utilizando
ferramentas de analise de dados, inteligéncia artificial e machine learning para criar produtos
customizados. Por exemplo, oferecem pacotes especificos para pequenos empreendedores,
isen¢do de tarifas para jovens e acesso facilitado a crédito. Essa abordagem ndo apenas atende
melhor as necessidades dos usuarios, como também os engaja mais profundamente com a
marca, conforme aponta Marques (2019). A experiéncia do usuario torna-se, assim, um ativo
estratégico.

Além de produtos personalizados, a experiéncia também ¢ moldada pelo modo como o
atendimento ¢ realizado. A agilidade na resolugdo de problemas, a clareza das informagdes e a
disponibilidade de multiplos canais de suporte sdo elementos que impactam diretamente a
percepcao de valor. Como mencionado por Kotler & Armstrong (1995), marketing ¢ sobre
satisfazer necessidades, e a capacidade de ouvir e reagir rapidamente as demandas do
consumidor ¢ essencial para tal. Os bancos digitais, com seu modelo de atendimento digital e
agil, tém se destacado nesse quesito.

Por outro lado, os bancos tradicionais tém buscado adotar praticas semelhantes,
embora em um ritmo mais lento. A digitalizagdo de seus servigos, a criacdo de aplicativos
mais intuitivos € o uso de assistentes virtuais sdo alguns dos esfor¢os observados. No entanto,
a verdadeira personalizagdo exige uma mudanca cultural e estrutural, baseada em dados e

focada no cliente. A transi¢do completa para essa logica ainda estd em andamento para muitas
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instituicdes. Como conclui Silva (2024), a experiéncia e a personalizacdo ndo sdo mais

diferenciais; sdo expectativas basicas de um consumidor moderno.

2.5.5 A Confiancga do Cliente no Sistema Financeiro

A relagdo de confianca entre consumidores e instituicdes financeiras t€ém sido
redefinida na era digital. Antes baseada na solidez institucional e na presenca fisica, essa
confianga agora se apoia na transparéncia, na agilidade e na experiéncia positiva. Os
consumidores buscam instituicdes que lhes proporcionem ndo apenas seguranga nos dados e
transacdes, mas também respeito as suas necessidades e uma comunicagdo clara e acessivel.
Essa mudanca ¢ parte de uma transformagdo mais ampla, onde o poder de decisdo do
consumidor se ampliou, conforme destaca Silva (2024).

Bancos digitais como o Nubank exemplificam essa nova logica. Eles conquistaram a
confianga de milhdes de usudrios, mesmo sem agéncias fisicas, com base em um
relacionamento direto, simplificado e eficiente. A utilizacdo de canais como redes sociais e
aplicativos para atendimento instantaneo reforca a proximidade com o cliente, criando um
vinculo emocional e funcional. Marques (2019) salienta que essa construgdo de confianca se
da também pela escuta ativa e pela adaptagdo continua as necessidades dos consumidores.

Enquanto isso, os bancos tradicionais continuam sendo vistos como instituigdes
confiaveis pela robustez e trajetéria no mercado. No entanto, muitos ainda sdo percebidos
como lentos, caros e burocraticos. Para recuperar ou manter a confianga do consumidor, essas
institui¢des precisam adaptar sua linguagem, revisar processos € investir em tecnologias que
coloquem o cliente no centro das decisdes. A confianga, como enfatizam Kotler & Keller
(2006), ¢ construida por meio de multiplas interagdes positivas e consistentes ao longo do

tempo.

3. METODOLOGIA

Esta pesquisa se caracterizou como uma investigacdo de natureza exploratoria.
Conforme Gil (1991 apud Da Silva & Menezes, 2005, p. 21), esse tipo de estudo visa
proporcionar maior familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais explicito ou a
construir hipoteses. Essa escolha metodologica se justificou pela necessidade de compreender
um fendmeno em transformagdo: o impacto dos bancos digitais no Sistema Bancario

Nacional.
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Adotou-se uma abordagem mista, combinando procedimentos qualitativos e
quantitativos. A abordagem quantitativa permite expressar, em numeros, as informagdes
obtidas, viabilizando analises comparativas entre bancos digitais e tradicionais a partir de
indicadores como numero de clientes, taxas de crescimento, lucratividade e utilizacdo de
servigos financeiros (SOUZA FILHO, 1995 apud SOUZA & KERBAUY, 2017). Ja a
abordagem qualitativa foi empregada para promover um aprofundamento na compreensao do
fendmeno investigado, especialmente no que tange as mudangas comportamentais dos
consumidores e as estratégias adotadas pelas instituicdes financeiras digitais (SILVEIRA &
CORDOVA, 2009).

Os dados foram obtidos por meio de revisdo de literatura, documentos institucionais,
relatorios de mercado e estudos de caso. A andlise qualitativa incluiu a identificacdo de
padrdes e tendéncias nos discursos institucionais e académicos sobre a transformacao digital
bancaria. A andlise quantitativa consistiu na coleta e interpretacdo de dados estatisticos
provenientes de fontes como o Banco Central do Brasil, Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica (IBGE), FintechLab, entre outras, utilizando técnicas descritivas e comparativas
para examinar a evolucao dos servicos financeiros digitais no pais.

Adicionalmente, a pesquisa incorporou uma analise comparativa entre os modelos de
negocios e servigos oferecidos por bancos digitais e tradicionais, buscando evidenciar as
principais inovagdes, vantagens competitivas e limitagdes de cada tipo de instituicdo. Essa
estratégia visou contribuir para a compreensdo do novo cendrio concorrencial no setor

financeiro brasileiro.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO

O ecossistema de fintechs no Brasil destaca-se pela expressiva quantidade de atuantes,
totalizando 1.592 institui¢des no setor financeiro em 2024, conforme relatério do FintechLab
(2020). Essas fintechs tém adotado estratégias de segmentacdo que visam nichos especificos
da populacdo, tais como jovens, microempreendedores individuais (MEIs) e comunidades de
baixa renda, proporcionando solucdes financeiras personalizadas e de facil acesso
(ABFintechs, 2018; FIDELIS, 2021). Essa segmentagdo estratégica reflete uma compreensao
aprofundada das demandas variadas do mercado, possibilitando a oferta de produtos e

servicos financeiros adequados a perfis diversos.
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O Nubank, um dos bancos digitais mais proeminentes do pais, alcangcou a marca de
100 milhdes de clientes ativos até 2024, com 91,8 milhdes destes no Brasil, superando bancos
tradicionais em volume de clientes, como Banco do Brasil e Bradesco (NUBANK, 2024). Tal
crescimento expressivo ¢ atribuido, em grande parte, a capacidade do banco em atingir
segmentos da populagdo tradicionalmente negligenciados pelo sistema financeiro
convencional, reafirmando a eficacia das estratégias de segmentacao baseadas em publicos
especificos.

A reducdo do numero de agéncias fisicas no setor bancério ¢ uma tendéncia
consolidada, conforme observado no Quadro 6. Esse movimento ¢ evidenciado pela operacao
dos bancos digitais, que funcionam sem estruturas fisicas, o que reduz custos significativos,
tais como aluguel e despesas com pessoal, permitindo a oferta de servicos com tarifas
reduzidas ou até gratuitas (FIDELIS, 2021). Esse fenomeno foi acelerado pela pandemia de
COVID-19, que impulsionou a preferéncia por canais digitais € promoveu uma transformagao
estrutural no comportamento dos consumidores financeiros.

Os bancos tradicionais também vém respondendo a essa transformagao por meio do
fechamento progressivo de agéncias fisicas, com uma redu¢do significativa no nimero de
pontos fisicos entre 2019 e 2023, conforme dados do Banco Central (BACEN, 2021). Essa
medida visa conter custos operacionais e acompanhar a migragdo da clientela para
plataformas digitais, refletindo a necessidade de adapta¢do dos bancos tradicionais diante do
avanco das fintechs.

O uso de tecnologias inovadoras, como inteligéncia artificial, big data e automacgao,
caracteriza as estratégias dos bancos digitais para personalizar produtos e servicos financeiros.
Por exemplo, o Nubank utiliza algoritmos sofisticados para ajustar limites de crédito e
oferecer recomendagdes financeiras baseadas no comportamento individual do usudrio
(FIDELIS, 2021). Essas tecnologias aumentam a eficiéncia operacional e melhoram a
experiéncia do cliente, contribuindo para a competitividade das fintechs.

Em resposta a competitividade imposta pelas fintechs, bancos tradicionais como
Bradesco e Banco do Brasil lancaram segmentos digitais, como Next e Digio,
respectivamente, que apresentam interfaces modernas e isengdo de tarifas para determinados
servicos (MARQUES, 2019). Essa adaptacdo denota a influéncia crescente dos bancos
digitais no mercado e a necessidade dos bancos convencionais de inovar para manter sua

relevancia.
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A expansdo do mobile banking e a popularizacdo do Pix, sistema de transferéncias
instantaneas langado pelo Banco Central, contribuiram para a ampliacdo da acessibilidade aos
servicos financeiros. O Pix, por sua vez, contabilizava mais de 100 milhdes de usuérios ativos
em 2021, tendo sido amplamente adotado por bancos digitais (FIDELIS, 2021). Essa
facilidade de acesso e a gratuidade das operacdes impulsionaram a inclusdo financeira,
especialmente entre os segmentos menos favorecidos.

O acesso as contas digitais cresceu substancialmente entre as populacdes de baixa
renda, sobretudo nas chamadas classes D e E, que representam familias com rendimentos
mensais de até R$2.004,00 (segundo critérios do IBGE e da FGV). Esse publico,
historicamente excluido do sistema bancério tradicional, passou a ter maior acesso a internet,
condi¢do fundamental para utilizar servicos digitais. De acordo com dados do Banco Central,
o percentual de domicilios das classes D e E com acesso a internet aumentou de 30% em 2017
para 64% em 2020, o que favoreceu diretamente a inclusdo financeira por meio de contas
digitais e ferramentas como o Pix, ampliando a bancarizacdo de milhdes de brasileiros.

As fintechs, exemplificadas por Nubank e Banco Inter, desempenharam papel
importante na reducdo do numero de desbancarizados, atraindo especialmente jovens e
pessoas de baixa renda por meio da oferta de contas isentas de tarifas e crédito acessivel
(SILVA & FONSECA, 2019). Em 2024, a base de clientes do Nubank no Brasil alcangou 91,8
milhdes, evidenciando a relevancia das fintechs para a inclusdo financeira.

Programas sociais, como transferéncias de renda, também fomentaram a bancarizagao,
com correspondentes bancarios presentes em todos os municipios brasileiros, ampliando o
alcance dos servigos financeiros (SELA & GREATTI, 2018). A pandemia de COVID-19
acelerou ainda mais a adog¢do dos servigos bancarios digitais, com crescimento de 40% no uso
de aplicativos bancarios em 2020, conforme dados do BACEN (2021). Para ilustrar esse
movimento, a Tabela 1 apresenta alguns indicadores-chave relacionados a inclusdo e ao

crescimento do uso de servigos financeiros digitais nos tltimos anos.

Quadro 2. Inclusdo e Crescimento no Brasil

Percentual 2017 - 2020 Aumento de 30% BACEN (2021)
domicilios classes para 64%
D/E com internet
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indice de 2017 - 2020 Crescimento de 85% BACEN (2021)
bancarizagao para 96%
nacional
Crescimento no uso 2020 Aumento de 40% BACEN (2021)

de apps bancarios

Presenca de 2020 100% nos Sela & Greatti
correspondentes municipios (2018)
bancarios brasileiros

Fonte: Elaborado pelo proprio autor através de dados da pesquisa

Outra estratégia de inclusdo significativa ¢ a oferta de crédito para clientes
negativados, publico tradicionalmente excluido do sistema bancario convencional, pratica que
tem sido adotada por bancos digitais (FIDELIS, 2021). A concorréncia no setor bancario
aumentou com a entrada das fintechs, ainda que a concentracdo permaneca elevada, conforme
demonstra o Indice Herfindahl-Hirschman (IHH) apresentado pelo FintechLab (2020). O
Nubank, em particular, evidencia seu poder de mercado: no segundo trimestre de 2025,
registrou lucro liquido de aproximadamente US$ 637 milhdes, representando um crescimento
de 42% em relagdo ao mesmo periodo de 2024, e alcangou retorno sobre o patrimonio liquido
(ROE) anualizado de 28% (REUTERS, 2025; NUBANK, 2025).s

A regulamentacdo do Banco Central para o setor fintech, incluindo a exigéncia de
capital minimo e a criagdo do sandbox regulatorio, busca equilibrar a promog¢ao da inovacao
tecnologica com a seguranca do sistema financeiro (FLEISCHMANN, 2022; CHAMBERS &
PARTNERS, 2022). Em 2025, a Receita Federal propds revisdes nas regras para fintechs com
o objetivo de combater atividades ilicitas, ressaltando a necessidade de uma supervisao eficaz
e continua (REUTERS, 2025).

Por outro lado, os bancos tradicionais ainda enfrentam custos elevados relacionados a
manuten¢do das agéncias fisicas (FIDELIS, 2021). A escalabilidade dos bancos digitais ¢
ilustrada pelo caso do Nubank, que atingiu 100 milhdes de clientes globais em pouco mais de
uma década, um crescimento viabilizado por tecnologias avangadas como inteligéncia
artificial e big data (NUBANK, 2024).

Nesse cendrio, observa-se uma evolugdo expressiva na participacao das fintechs no
Sistema Financeiro Nacional (SFN), impulsionada por inovagdes regulatorias, avangos
tecnologicos e maior inclusdo financeira. A Tabela 2 sintetiza os principais indicadores dessa

transformagdo entre 2022 e 2024, destacando o crescimento no nimero de institui¢des
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supervisionadas, a consolidagdo das fintechs no ecossistema digital, o avanco na carteira de

crédito e a ampliagdo do uso de canais digitais como o Pix.

Quadro 3. Fintechs e Inclusdo Bancaria no Brasil 2022-2024

Numero de Institui¢des no
SFN

Participacdo de Fintechs
(empréstimos P2P)

Carteira de Crédito do SFN

Iniciativas de Inclusao
Bancaria

Canais Digitais e Pix

1.660 instituigoes
supervisionadas (bancos,
fintechs, cooperativas etc.)

Empresas P2P atendem
MPMEs jovens, arriscadas
e de setores tecnoldgicos;
taxas até 4 p.p. mais baixas
que bancos.

R$ 5,3 trilhdes em 2022;
14% de crescimento no
ano; crédito a PFs cresceu
17,7% no 1° semestre

Destaque para cooperativas
e aumento da concorréncia
com bancos digitais

Adocao crescente de meios
digitais; foco em cartdo de
crédito e crédito consignado
pelas fintechs

Crescimento para 1.850
institui¢des supervisionadas,
aumento de 12,5% no
periodo

Fintechs consolidadas no
Open Finance e no sistema
Drex; incentivadas por BC#
como vetor de
democratizagao do crédito.

Evolucao impulsionada por
dados do Open Finance e
expansdo do Pix; crédito mais
acessivel a segmentos
informais

Implementacao do Drex,
ampliacao do Open Finance e
educagao financeira com 45
mil participantes

156 milhdes de usudrios Pix
em 2024; uso por empresas €
governos cresceu fortemente
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Renda e Crédito Populacdo de baixa renda Open Finance permite analise
paga juros mais altos; de dados alternativos,
melhorando acesso ao crédito

fintechs ajudam a reduzir -
para desbancarizados

desigualdade de acesso

Desafios das Fintechs Rentabilidade e captagao BC apoia inovagao, mas
ainda s3o limitadas; receitas = €xige sustentabilidade e
regulacdo prudencial;
destaque para seguranga
cibernética e [A

por cliente menores que em
bancos tradicionais

Fonte: Elaborado pelo proprio autor através de dados da pesquisa

A personalizacdo dos produtos financeiros constitui uma estratégia central para os
bancos digitais, que utilizam andlises comportamentais para adaptar ofertas como linhas de
crédito ao perfil individual do cliente (FIDELIS, 2021). Paralelamente, a confianga dos
consumidores em bancos digitais tém aumentado, mesmo na auséncia de agéncias fisicas,
devido a plataformas transparentes e servigos de atendimento agil (SILVA, 2024).

O grafico 1 deixa claro que o aumento expressivo do Pix estd diretamente ligado a
digitalizagdo bancaria: a medida que mais pessoas passaram a usar internet e smartphones, a
conveniéncia, gratuidade para Pessoas Fisicas e instantaneidade do Pix aceleraram sua

disseminagao.

Grafico 1 Usuarios do Pix 2020-Maio/2025 no Brasil
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Acumulado de usuarios do Pix
cadastrados (em milhoes)
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Fonte: Elaborado pelo proprio autor através de dados da pesquisa

Ainda que os bancos tradicionais sejam percebidos como mais seguros por parte da
populagdo, principalmente entre os idosos, a digitalizagdo tem sido um fator crucial para a
retengdo de clientes e a adaptagdo ao novo cenario competitivo (SILVA, et al., 2018). Nesse
contexto, observa-se um crescimento expressivo na base de clientes dos bancos digitais,
impulsionado por estratégias centradas em tecnologia, conveniéncia e baixos custos. A Tabela

3 ilustra a evolugdo da clientela de algumas das principais institui¢cdes digitais entre 2020 e

2024.

Quadro 4 Crescimento de clientela entre 2020 a 2024 no Brasil

Banco Inter 28 33 18%

Nubank 69 91,8 33%

Banco Original 25 35 40%
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C6 Bank 20 30 50%

Digio 1,6 (2022) 11,1 595%

Fonte: Elaborado pelo proprio autor através de dados da Pesquisa
* O banco Digio tem dados respectivos a partir de 2022

A educacdo financeira ¢ um elemento fundamental para a ampliagdo da inclusdo,
conforme destacam organizagdes como a OCDE (2017), que enfatizam a importancia de
programas educativos aliados a servigos acessiveis para o uso consciente dos produtos
bancarios.

O crescimento acelerado das fintechs no Brasil representa uma transformagao
significativa no sistema bancdrio, caracterizada por maior competi¢ao, inovagao tecnologica e
inclusdo financeira ampliada (BERTAO, 2021). Os dados quantitativos disponiveis indicam
avancos expressivos na bancarizagdo e na acessibilidade aos servigos financeiros, refletindo

mudancas estruturais no setor.

4.2 A SEGMENTACAO PROMOVIDA PELA TRANSFORMACAO DIGITAL

A segmentacao constitui o cerne da proposta de valor das fintechs brasileiras: em vez
do modelo “um-produto-para-todos”, as plataformas digitais se especializam em nichos
historicamente desassistidos, jovens, MEIs e consumidores de baixa renda diferenciando-se
pelo desenho de experiéncias rapidas, intuitivas e sem tarifas. Conforme destaca a Associagao
Brasileira de Fintechs (2018), essa abordagem permite o acesso a produtos financeiros que
antes eram restritos a perfis de maior renda ou com historico bancario consolidado. O carater
inclusivo ¢, portanto, central para a proposta dessas institui¢des disruptivas, alinhando-se as
tendéncias globais de democratizagdo do sistema financeiro.

Essa logica se apoia no arcabougo de marketing de relacionamento, mas inova ao
combinar big data e inteligéncia artificial para criar ofertas hipercustomizadas, reduzindo
assim a assimetria de informacao tipica do crédito de varejo. De acordo com Fidelis (2021), o
uso de algoritmos permite ndo apenas a personalizagdo de servigos, mas também a reducgdo de
inadimpléncia, uma vez que a andlise preditiva € mais acurada e sensivel as variaveis do
comportamento do consumidor digital. Essa inovacao reconfigura o paradigma de risco e

amplia a margem de inclusdo para perfis considerados tradicionalmente de alto risco.
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O caso do Nubank ¢ emblematico: em 2024 a instituicao registrou 91,8 milhdes de
clientes apenas no Brasil, superando bancos centenarios justamente por modular produtos as
expectativas de nativos digitais. Conforme os dados apresentados pelo préprio banco
(NUBANK, 2024), esse crescimento ¢ sustentado por um modelo de negocios centrado na
experiéncia do usudrio e em decisdes rapidas baseadas em dados em tempo real. O modelo
escalavel, aliado a auséncia de tarifas, atrai principalmente um publico que vé nos bancos
tradicionais um sindnimo de burocracia e custos excessivos.

Estratégias de aquisicdo via redes sociais, gamificacdo (“indique-e-ganhe”) e
narrativas de empoderamento financeiro ampliam a capilaridade a custos marginais quase
nulos, resultando em um Custo de Aquisi¢ao de Cliente (CAC) significativamente menor do
que o observado em bancos tradicionais. Fidelis (2021) argumenta que o marketing de
engajamento adotado por fintechs como o Nubank gera ndo apenas uma aquisicdo acelerada
de clientes, mas também um relacionamento mais duradouro e com maior potencial de
monetizagdo a longo prazo. Esse crescimento organico e centrado na comunidade reforga o
senso de pertencimento e fidelizagao.

A escala do ecossistema confirma a robustez da abordagem: 1.476 fintechs atuavam no
pais em 2023, 9% do total global, com foco majoritario em pagamentos, crédito e gestao
financeira. O levantamento realizado pelo FintechLab (2020) demonstra como o Brasil se
posiciona como lider regional na adogao de solugdes digitais, superando inclusive paises com
maior PIB per capita. Esse dado ressalta o potencial de transformagdo estrutural que essas
empresas carregam, nao apenas no campo financeiro, mas na propria organizag¢do social e
econdmica do pais.

Apesar dos avancos, pesquisas revelam fricgdes: usuarios de baixa renda relatam
aprendizagem digital limitada, o que exige complementagdo com educagdo financeira para
conversao efetiva em uso ativo. A OCDE (2017) destaca que a falta de habilidades digitais e
de compreensdo dos produtos financeiros ainda representa um obstaculo consideravel para a
inclusdo plena. Isso significa que a infraestrutura tecnologica, por si s6, nao basta: ¢
necessario um investimento robusto em capacitacao e letramento financeiro para garantir que
0s usudrios tirem proveito real das ferramentas disponiveis.

Nesse cenario, enquanto os bancos tradicionais enfrentam limitagdes estruturais para
inovar com agilidade, os bancos digitais e fintechs se destacam pela capacidade de identificar
e atender nichos de mercado especificos, muitas vezes negligenciados pelas instituigdes

incumbentes. A Tabela 4 exemplifica alguns desses segmentos, destacando as necessidades
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diagnosticadas e as solucdes digitais adotadas para supri-las de forma mais eficiente e

acessivel.

Quadro 5. Nichos aproveitados pelos bancos no Brasil

Jovens Tarifas e UX inadequadas Conta sem anuidade, ABFintechs
adultos cashback (2018)

MEIs Burocracia de abertura de = Onboarding 100 % on-line, ABFintechs
conta PJ emissao de NF (2018)

Baixa renda = Custos de manutencdo = Conta social, cartdo pré-pago = Fidelis (2021)

Fonte: Elaborado pelo proprio autor através de dados da Pesquisa

O FintechLab (2020) demonstra que, embora o custo de aquisicdo de cliente seja
baixo, o ticket médio e o tempo de maturacdo do relacionamento financeiro podem
comprometer a lucratividade no curto prazo. Isso coloca em evidéncia a importancia de uma
gestdo de crescimento equilibrada, que combine expansdao com estratégias de monetizacao

consistentes.

4.3 IMPACTO DA TECNOLOGIA NO FECHAMENTO DE AGENCIAS

A digitalizagdo bancaria, acelerada desde 2013, vem erodindo a relevancia das
agéncias como ponto Unico de relacionamento, transferindo operagdes de frente de caixa para
aplicativos de autoatendimento e canais remotos. Essa tendéncia ndo apenas redefine a forma
como os consumidores acessam servigos financeiros, mas também tem implica¢des profundas
na estrutura operacional das instituicdes bancarias. Conforme apontado por Marques (2019), a
transformagdo digital torna obsoleta uma parte significativa da infraestrutura fisica bancéria,
com implicagdes diretas na redugcdo de custos e na reconfiguragdo das relagdes com os
clientes.

O processo de substituicao das agéncias fisicas por canais digitais ndo ¢ inédito. Desde
a mecanizagdo dos anos 1940 e a informatizacdo iniciada nos anos 1980, a tecnologia molda

continuamente a estrutura organizacional dos bancos. Estudos cléssicos de Accorsi (1990) e
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Woodward (1977) ja demonstravam como a adogdo de novas tecnologias leva a revisdo dos
modelos de trabalho e a reconfiguragao das estruturas de comando e controle. A substitui¢dao
atual ¢ apenas mais uma fase dessa evolucdao historica, que agora se intensifica com a
presenca dos smartphones e a cultura do tempo real.

Dados recentes do Banco Central do Brasil indicam uma queda significativa no total
de pontos fisicos de atendimento entre 2019 e 2023, movimento que ocorre em paralelo ao
crescimento expressivo dos canais digitais. Conforme relatérios institucionais (BACEN,
2023), houve uma substitui¢do progressiva de agéncias por terminais eletronicos, atendimento
por aplicativo e assistentes virtuais (Tabela 5). Esse processo ndo apenas melhora a eficiéncia
operacional das institui¢des financeiras, mas também reduz drasticamente os custos fixos

associados a manutenc¢ao de agéncias.

Quadro 6. Evolu¢do na quantidade de agéncias bancarias no Brasil

Evolucio na quantidade de agéncias bancarias no Brasil

7 ]
Bancos 2015 2017 2019 2020 2021 2022 2023 2. °

22 x15
gf:;f do | 5434 | 4834 | 4365 | 4379 | 3989 | 3991 | 3907 | -1527 | 27%

Caixa
Econémica 3.408 3406 3374 3373 3375 3375 | 3.369 -39
Federal

Bradesco 5.378 4784 | 4506 | 3426 | 2977 | 2896 | 2799 | -2.579 | -48%

Ttan 3806 | 3102 | 2903 | 2903 | 2901 | 2622 | 2571 | -1235 | 32%
Santander | 2758 | 2755 | 2755 | 2787 | 2612 | 2593 | 2553 | 205 | -7%
Demais 2197 | 2179 | 2138 | 1900 | 1807 | 1.805 | 1.807 | 300 | -14%
Bancos

Total de }
o 22.981 | 21.264 | 20.240 | 18.777 | 17.751 | 17.372 | 17.096 | -5.885 | -26%
agenmas

Fonte: Elaborado pelo proprio autor através de dados da Pesquisa

A pandemia de COVID-19 em 2020 atuou como catalisador desse processo,
acelerando a migragdo dos consumidores para os canais remotos. O confinamento forcado e
as medidas de distanciamento social impulsionaram em mais de 40% o uso de aplicativos
bancérios naquele ano (BACEN, 2021). Além disso, medidas de estimulo, como o pagamento
do auxilio emergencial via meios digitais, contribuiram para consolidar novos habitos de
consumo financeiro digital. O resultado foi uma transformacdo estrutural e cultural, que

dificilmente retrocedera no pds-pandemia.
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A eliminacdo de despesas fixas associadas as agéncias como aluguel, vigilancia,
numerario € manutencdo representa uma das principais motivagcdes econdmicas para o
fechamento dos pontos fisicos. Fidelis (2021) destaca que a digitalizacdo permite aos bancos
operar com margens mais competitivas, direcionando investimentos para areas estratégicas
como tecnologia, seguranc¢a da informacao e analise de dados. A redu¢do do OPEX bancério,
nesse sentido, figura como elemento-chave para a sustentabilidade financeira das instituigdes
no cenario atual.

Por outro lado, a diminui¢do da presenga fisica dos bancos em determinadas regides
do pais agrava desigualdades regionais e de acesso. Municipios sem infraestrutura digital
adequada, com populagdo majoritariamente idosa ou em situagdo de vulnerabilidade, sofrem
com a exclusdo de atendimento presencial. Conforme analise de Sela & Greatti (2018), esse
fendmeno exige medidas compensatdrias, como a ampliagdo de correspondentes bancarios,
investimentos em letramento digital e politicas publicas especificas para garantir o direito de

acesso ao sistema financeiro.

Quadro 7. Sintese do impacto dos bancos digitais no fechamento de agéncias bancarias fisicas

Substitui¢do das agéncias fisicas por canais
digitais, como aplicativos e terminais eletronicos

Diminuicao de despesas fixas de manutengao e
operacao de agéncias fisicas

Entre 2019 e 2023, conforme dados do Banco
Central

Aumento na eficiéncia operacional e reducao de
custos

Agravamento das desigualdades regionais e
exclusdo de populacgdes vulneraveis, especialmente
em locais com baixa infraestrutura digital

Processo acelerado pela digitalizagao,
impulsionado pela necessidade de adaptacao,
incluindo a pandemia de COVID-19

Fonte: Dados da Pesquisa

A discussdo regulatdria sobre o tema envolve o equilibrio entre eficiéncia operacional
e inclusdo social. O Banco Central, em audiéncias publicas realizadas em 2024, sinalizou a
intencdo de manter exigéncias minimas de atendimento presencial em municipios com mais

de 50 mil habitantes. Essa medida visa preservar o acesso fisico a servi¢os bancarios
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essenciais como saque e depdsito, especialmente em locais onde os meios digitais ainda ndo
sdao plenamente funcionais ou aceitos. Trata-se de um desafio classico de politicas publicas:
garantir eficiéncia sem comprometer direitos fundamentais.

Em perspectiva internacional, estudos do Banco de Compensagdes Internacionais
(BIS) apontam que mais de 60% da redu¢do de agéncias em economias maduras ocorreu antes
de 2015. Isso sugere que o Brasil apenas replica uma tendéncia global, mas em ritmo
intensificado devido a sua bancarizagdo digital tardia e a alta concentracdo bancaria. A
comparacdo evidencia que o fechamento de agéncias ndo ¢ um fendmeno isolado ou
exclusivamente local, mas uma etapa de uma transformagdo sistémica global no setor

financeiro.

4.4 ESTRATEGIA DE INOVACAO PARA MANTER A COMPETITIVIDADE

A expansdo das fintechs obrigou os bancos tradicionais a adotarem uma estratégia de
dupla transformacdo, conhecida como “dual transformation”, onde ¢é preciso defender o core
business enquanto se cria, em paralelo, uma nova unidade de negocios com foco digital. Essa
abordagem visa equilibrar o legado de décadas de atuagdo com a necessidade urgente de
modernizagdo. Conforme Kotter (2014), essa transicdo simultanea ¢ um dos maiores desafios
para organizagdes estabelecidas, pois envolve choques culturais, redirecionamento estratégico
e investimentos robustos em tecnologia.

Exemplos emblematicos dessa transformag@o sdo os bancos digitais criados dentro de
grandes institui¢des financeiras, como o Next pelo Bradesco e o Digio pelo Banco do Brasil.
Essas unidades foram concebidas com estrutura propria, branding diferenciado e liberdade

para operar com logica semelhante as fintechs, oferecendo contas sem tarifas e abertura digital

em poucos minutos (Figura 2).
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Figura 1. Bancos tradicionais e seus bancos digitais

Bancos Bancos Digitais
Tradicionais Préprios
N
7
> nexl

>digio

BANCODO BRASIL

Fonte: Elaborado pelo proprio autor através de dados da Pesquisa

Marques (2019) aponta que tais iniciativas tém como objetivo reter os clientes mais
jovens e digitalizados, evitando que migrem definitivamente para concorrentes nativos

digitais (Tabela 4).

Quadro 8. Estratégia para inovagdo competitiva dos bancos

Dual Defesa do core business | Choques culturais, Fundamental para

Transformation e criacdo paralela de redirecionamento modernizacao (Kotter,
unidades digitais, com estratégico e altos 2014); Next e Digio
autonomia e cultura de investimentos. como exemplos

fintechs. (Marques, 2019).




Open Finance /
Marketplace APIs

IA e Machine
Learning

Cross-selling vs
Unbundling

Omnichannel com
Experiéncia
Integrada

Fusoes e
Aquisi¢des

Sandbox
Regulatorio e
Parcerias

Refatoracdo de
Sistemas Legados

Abertura de APIs para
fintechs e parceiros,
criando ecossistemas
colaborativos em vez de
modelos fechados.

Uso de dados historicos
para aprimorar modelos
preditivos de risco em
tempo real.

Pacotes integrados de
servicos para manter
receita, em
contraposicao a
fragmentac@o das
fintechs.

Agéncias como hubs de
consultoria e canais
digitais avancados
(biometria, assistentes
virtuais).

Compra de fintechs para
incorporagao
tecnoldgica e aceleragao
do time-to-market.

Participagdo ativa em
ambientes de
experimentagdo
regulatoria para ampliar
atuacdo no ecossistema.

Investimentos pesados
para substituir sistemas
antigos e permitir
inovacao tecnoldgica
agil.

Riscos de seguranga e
necessidade de
governancga robusta.

Integragdo de dados
legados e necessidade
de qualidade dos
dados.

Pode limitar a inovacao
centrada no cliente;
riscos de
complexidade.

Custo de
transformacao digital e
adaptacdo cultural.

Integracdo cultural e
tecnologica dificil.

Necessidade de
alinhamento
regulatério e adaptacao
rapida.

Custos altos e tempo
longo; entrave
estrutural a inovacgao.

Fonte: Elaborado pelo autor a partir de dados da pesquisa.

Diferencial competitivo
e fonte de receita
diversificada (Itau,
2023).

Melhora a oferta de
crédito, reduz a
inadimpléncia (Fidelis,
2021).

Mantém margens e
receita estavel (Forbes,
2024).

Melhora a satisfagao e
fidelizacdo (NPS
elevado).

Ganhos de escala e
inovagao acelerada
(Santander, 2024).

Permite atuacdo além
do cliente final,
ampliacdo do
ecossistema
(Fleischmann, 2022).

Limita competitividade
frente as fintechs
nativas digitais.
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A adesdo ativa ao Open Finance também se tornou um diferencial competitivo
importante. O Ital, por exemplo, langou em 2023 um marketplace de APIs aberto a fintechs e
parceiros de crédito, o que representa uma mudanga de mentalidade: de um modelo fechado e
verticalizado para um ecossistema de cooperag¢do. Essa nova dinamica permite a instituicao
agregar valor ao cliente por meio de servigos integrados e personalizados, a0 mesmo tempo

que diversifica suas fontes de receita em ambientes digitais.

Além da integracdo via Open Finance, os bancos tradicionais estdo investindo
fortemente em inteligéncia artificial e machine learning para aprimorar a analise de risco em
tempo real. Isso os aproxima da abordagem adotada por fintechs como o Nubank, porém com
uma vantagem comparativa: o acesso a bases de dados historicas robustas. Conforme Fidelis
(2021), esse acervo de dados proporciona maior acuracia aos modelos preditivos, otimizando
a oferta de crédito e diminuindo perdas com inadimpléncia.

Enquanto fintechs se especializam na fragmentacdo dos servicos (unbundling), os
bancos tradicionais continuam operando com a légica do cross-selling. Isso significa que, em
vez de oferecer um unico produto, oferecem pacotes integrados que combinam conta corrente,
cartdo, seguros e previdéncia. Relatdrios do setor apontam que esse modelo ainda representa a
maior fatia da margem de lucro dos bancos, protegendo-os da erosdo de receita que atinge as
startups financeiras em estagios iniciais de maturidade (FORBES, 2024).

As estratégias omnichannel evoluiram significativamente nos ultimos anos. As
agéncias fisicas remanescentes foram transformadas em hubs de consultoria financeira
personalizada, enquanto os canais digitais incorporaram funcionalidades avancadas como
autenticacdo biométrica por voz e assistentes virtuais com linguagem natural. Isso cria uma
experiéncia fluida e integrada, onde o cliente pode iniciar uma operacdo em um canal e
finaliza-la em outro sem perda de continuidade, elevando o NPS e fidelizando o usuério.

Fusdes e aquisicOes também figuram entre as estratégias utilizadas para acelerar a
transformagdo digital. Um exemplo recente ¢ o Santander, que adquiriu em 2024 uma fintech
de cambio digital para incorporar sua tecnologia ao aplicativo global da institui¢do. Esse
movimento estratégico permite ndo apenas ganhos de escala e eficiéncia, mas também a
incorporacdo rapida de competéncias que ndo existiam no core dos bancos tradicionais,
acelerando o time-to-market de novas solugoes.

O sandbox regulatorio promovido pelo Banco Central tem sido um ambiente favoravel
para experimentagdes dos grandes bancos. Essas instituigdes participam ativamente dos

projetos de inovagdo, como o Drex (moeda digital brasileira), posicionando-se ndo apenas
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como competidores, mas como provedores de infraestrutura e dados para startups e fintechs.
Fleischmann (2022) destaca que esse posicionamento permite aos bancos capturar valor
mesmo fora do relacionamento direto com o consumidor final, expandindo seu alcance no
ecossistema financeiro.

Criticas, no entanto, ressaltam que a divida tecnologica herdada por essas instituicdes
como os sistemas legados baseados em mainframes—representa um obstaculo significativo
para a inovagdo. A refatoragdo desses sistemas € custosa e demorada, exigindo investimentos
estimados em mais de R$20 bilhdes até 2027. Isso impde uma limitagdo estrutural a
capacidade dos bancos de acompanhar o ritmo de inovagdo das fintechs, cuja arquitetura

tecnologica ¢ nativa da era digital.

4.5 O PAPEL DOS BANCOS DIGITAIS NA INCLUSAO FINANCEIRA

A acessibilidade aos servicos financeiros digitais estd intrinsecamente ligada a trés
dimensdes fundamentais: infraestrutura tecnoldgica, custo de entrada e competéncias do
usudrio. Como aponta Wai (2021), a inclusdo financeira plena ndo depende apenas da
existéncia de produtos acessiveis, mas também da capacidade dos usuarios de utilizar tais
produtos de forma eficiente. Dessa forma, entender a acessibilidade como um conceito
multidimensional ¢ essencial para a formulacdo de politicas publicas e estratégias
empresariais que visam ampliar o alcance dos servigos bancérios digitais.

O avango da infraestrutura tecnoldgica, especialmente nas camadas de menor renda,
foi expressivo nos ultimos anos. Dados do Banco Central (2021) mostram que o percentual de
domicilios das classes D e E com acesso a internet saltou de 30% em 2017 para 64% em
2020. Esse crescimento, reflete investimentos em redes modveis e politicas publicas de
conectividade, como a expansao do 4G e a popularizacdo dos smartphones. Esse novo cenario
viabiliza o uso de aplicativos bancérios em regides antes desassistidas, abrindo novas frentes
para a inclusao financeira.

A disponibilidade de internet, por si s0, ndo garante a inclusdo financeira, mas cria as
condi¢cdes minimas para que bancos digitais operem e ofere¢am servicos a populacdes
historicamente marginalizadas pelo sistema bancario tradicional. Segundo o Relatorio de
Cidadania Financeira 2021 do Banco Central, o acesso a internet foi decisivo para a melhoria
do uso e da qualidade dos servigos financeiros no Brasil entre 2018 e 2020 (BCB, 2021).
Dados do relatorio TIC Domicilios mostram que o percentual de domicilios das classes D e E

com acesso a internet cresceu de 38% em 2019 para 51% em 2021 (CGLbr, 2021).
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Paralelamente, o Pix, desde seu lancamento em 2020, ja registrou mais de 110 milhdes de
usuarios ¢ movimentagao de R$ 3,75 trilhdes em apenas um ano, com estimativa de R$ 27,3
trilhdes em transagdes em 2024, evidenciando seu impacto na democratizagdo do acesso
financeiro digital (DOCK, 2024). Além disso, estudo sobre inclusdo financeira aponta que
67% dos recém-bancarizados pertencem as classes C, D e E, e 49% deles hoje utilizam bancos
digitais como instituicdo principal, reforcando a relevancia da combinacdo entre acesso
tecnologico e auséncia de tarifas bancarias (STARTUPI, 2022).

O indice nacional de bancarizagdo aumentou de 85% em 2017 para 96% em 2020, de
acordo com os mesmos dados do Banco Central. Esse salto evidencia a eficacia das
plataformas digitais em atingir publicos antes excluidos. A desmaterializagdo dos servigos,
associada a agilidade do onboarding digital, permitiu que milhdes de pessoas tivessem acesso
a contas-correntes, cartdes ¢ operagoes de crédito sem precisar sair de casa. Essa revolugao
silenciosa tem implica¢des profundas na dindmica econdmica local e na cidadania financeira.

A introdu¢do do sistema de pagamentos instantaneos, o Pix, foi outro fator poderoso
de inclusao. Desde seu lancamento em 2020, o nimero de usudrios cresceu exponencialmente,
atingindo 156 milhdes em 2024. O crescimento, que se deu em todas as faixas de renda e
regides do pais. Ao eliminar custos de transagdo e permitir transferéncias em tempo real, o Pix
democratizou o acesso a meios de pagamento eletronicos e impulsionou o comércio informal
e os pequenos empreendedores.

Os bancos digitais desempenharam papel central nesse processo de popularizagao dos
pagamentos instantaneos. Instituicdes como o Nubank, com seus mais de 90 milhdes de
clientes, tornaram-se plataformas de entrada para consumidores de primeira viagem no mundo
financeiro. Segundo relatorio da propria empresa (NUBANK, 2024), muitos de seus clientes
tiveram no banco digital sua primeira experiéncia com cartdo de crédito, crédito pessoal ou
controle de gastos via aplicativo. Isso indica que o banco digital ndo apenas substitui o banco
tradicional, mas redefine o papel da instituicao financeira na vida do cidadao.

Apesar do avango, a literatura especializada alerta para o fendmeno da “inclusao
incompleta”. Conforme aponta a OCDE (2017), possuir uma conta bancaria ou um aplicativo
de pagamento ndo significa, necessariamente, saber usad-lo de maneira eficiente e segura.
Programas de educacgdo financeira, como os promovidos pelo Banco Central e outras
entidades, atingiram cerca de 45 mil pessoas em 2024, ainda um niimero reduzido frente ao
universo bancarizado. O desafio, portanto, ndo € apenas de acesso, mas de uso qualificado e

consciente dos recursos disponiveis.
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A andlise de género também revela disparidades importantes no acesso € uso dos
servicos financeiros digitais. Demirgiig-Kunt, et al. (2022) destacam que 54% dos adultos nao
bancarizados no mundo sdo mulheres, muitas vezes por razdes como auséncia de
documentacao, restrigdes culturais ou falta de familiaridade com a tecnologia. No Brasil,
ainda que os dados apontem para uma tendéncia positiva, ¢ fundamental que bancos e
formuladores de politicas levem em conta essas especificidades para promover uma inclusio
realmente equitativa e sensivel as desigualdades estruturais.

O avango do Open Finance e o uso de modelos alternativos de analise de crédito,
baseados em dados de comportamento e ndo apenas em histdrico financeiro, representam uma
oportunidade adicional para a inclusdo. No entanto, como alertam Fleischmann (2022) e
outros autores, esse movimento também impoe riscos importantes relacionados a privacidade
e seguranca de dados. A governanga desses novos ambientes digitais deverd ser orientada por
principios de transparéncia, ética e protecdo ao consumidor, sob pena de se criar novos tipos

de exclusao financeira.
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5. CONCLUSAO

A transformag¢dao do sistema bancario nacional, impulsionada pela ascensdo dos
bancos digitais, representa um marco na reconfiguragdo das relacdes entre instituigdes
financeiras e consumidores. Essa mudanga ndo se limita apenas a adogdo de novas
tecnologias, mas reflete uma ruptura estrutural nos modelos de negocio, na oferta de servigos
e na légica de competitividade do setor bancario brasileiro.

Os bancos digitais conseguiram romper com praticas tradicionais ao oferecerem
servicos menos burocraticos, mais acessiveis e personalizados. Essa estratégia ndo apenas
atraiu novos perfis de clientes, como também contribuiu significativamente para a inclusao
financeira de populagdes antes marginalizadas pelo sistema bancério convencional. O
aumento do acesso a contas digitais, aliado a popularizacdo de ferramentas como o Pix, ¢
reflexo direto dessa transformacao.

A competitividade introduzida pelas fintechs forcou os grandes bancos a repensarem
suas operacoes, investindo em digitalizacdao e inovagao. Mesmo assim, os bancos tradicionais
ainda enfrentam desafios para se adaptar plenamente ao novo cenario, principalmente em
funcdo de suas estruturas mais rigidas, custos operacionais elevados e de uma cultura
organizacional menos agil frente as exigéncias do ambiente digital.

O comportamento do consumidor também passou por mudancas significativas,
orientando-se cada vez mais por critérios de conveniéncia, experiéncia de uso e eficiéncia no
atendimento. Essa nova postura dos clientes fez com que as institui¢des financeiras centraram
esforcos em melhorar a jornada do usuario, investindo em interfaces intuitivas, personaliza¢ao
de servigos e canais de suporte ageis.

Apesar dos avangos, os bancos digitais também enfrentam desafios importantes, como
a necessidade de fortalecer sua reputagdo institucional, garantir a seguran¢a dos dados dos
clientes e ampliar sua atuagdo em produtos financeiros mais complexos. O crescimento
sustentavel dessas instituicdes depende da consolidacdo da confianca do publico e da
manuten¢do de uma proposta de valor solida e escalavel.

No desenvolvimento deste estudo, uma das principais dificuldades encontradas foi a
limitacdo de dados atualizados e detalhados sobre o setor, especialmente em relagdo as
fintechs. Embora fontes como a Federacdo Brasileira de Bancos (FEBRABAN) e o Banco
Central do Brasil oferecam relatorios consistentes, muitas vezes os dados disponiveis ndo sao
suficientes para andlises comparativas aprofundadas entre bancos digitais e tradicionais. Essa

escassez de informagdes evidencia a necessidade de maior transparéncia e produgdo
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académica sobre o tema, de modo a enriquecer o debate cientifico e subsidiar a formulagdo de
politicas publicas voltadas para a inclusao financeira.

A principal conclusdao do estudo ¢ que os bancos digitais tém papel central no avango
da bancarizagdo e na transformac¢do do sistema financeiro nacional, reduzindo desigualdades
historicas de acesso e promovendo maior eficiéncia no setor. No entanto, a coexisténcia entre
bancos digitais e tradicionais aponta para um cenario de convergéncia tecnologica e de
adaptacdes continuas, tanto por parte das instituigdes financeiras quanto dos o6rgaos
reguladores.

Como agenda para estudos futuros, sugere-se a investigacao do impacto de politicas
regulatorias, como o sandbox regulatorio € o open banking, sobre a competitividade entre
bancos digitais e tradicionais. Além disso, estudos comparativos que avaliem a percepgao de
clientes em diferentes regides e faixas de renda podem contribuir para compreender como a
inclusdo financeira se distribui no territério nacional. Outro ponto relevante ¢ a analise do
papel das inovagdes tecnoldgicas emergentes, como inteligéncia artificial e blockchain, na
reconfiguragdo dos servigos financeiros, permitindo ampliar o entendimento sobre os rumos

da digitalizacdo no setor bancdrio brasileiro.
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