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Resumo

Este artigo tem por objetivo desenvolver uma pesquisa acerca do mercado financeiro, a fim de entender as
diferengas entre institui¢des mais tradicionais e fintechs e bancos digitais. A metodologia utilizada foi por
meio de pesquisa bibliografica de carater exploratorio, para desenvolver uma pesquisa quali-quantitativa
por meio de formulario utilizando Google Forms, a fim de concentrar dados e identificar percepg¢des do
publico-alvo, sobre o mercado financeiro brasileiro, identificando os problemas e as oportunidades nesse
setor. Como resultado, espera-se desenvolver uma proposta de marketplace integrado para melhorar a
experiéncia dos usuarios.
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Introducao

Por muitos anos, grandes bancos mantiveram o dominio do mercado brasileiro apresentando ofertas
que ndo se distinguiam muito entre si. Contudo a chegada dos bancos digitais e seus modelos de negdcio
pautados na democratizacdo do acesso a servigcos bancarios (Martins et al, 2022), intensificou a
competitividade do setor, favorecendo especialmente os consumidores (Bacen, 2025). Com essa mudanga,
os bancos tradicionais — incumbentes, tiveram que adaptar seus processos internos, incluindo elementos de
digitaliza¢do para ampliarem sua presenca em diferentes canais, como internet banking, mobile banking e
as agéncias fisicas, além de oferecerem condi¢des mais atrativas (Cavarzan, 2023).

A presenga digital neste setor tem fomentado seu crescimento. Segundo a Federacdo Brasileira dos
Bancos (Febraban, 2024) o volume de transagdes tem crescido significativamente ano a ano, com aumento
de 156,2 bilhdes em 2022 para 186 bilhdes em 2023, sendo que 70% delas foram realizadas via mobile
banking. Essa dindmica competitiva ¢ incentivada pelo Banco Central (Bacen) ndo apenas assegurando a
permanéncia destes novos entrantes, mas promovendo inovagdes como o Pix, duplicatas escriturais e a
implementagdo do Open Finance (Open Finance, 2025) que possibilitam a oferta de servigos mais
personalizados e alinhados as necessidades dos clientes. Também, segundo o Distrito (2025), a América
Latina apresenta cerca de 3.500 fintechs ativas, e desse nimero 1.705 sdo brasileiras. O foco das fintechs
latino-americanas, em sua maioria, ainda ¢ o B2B, mas modelos hibridos ¢ B2C vém apresentando
crescimento nos ultimos anos, sendo que os SaaS e modelos transicionais sao os mais utilizados no geral.

Com a ampla disponibilidade de novas ofertas, uma das principais transformagdes foi a rejeicdo do
conceito de se ater a apenas uma conta bancaria, substituido pelo usufruto dos beneficios ofertados por
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varias instituicdes ao mesmo tempo (Santos, 2024; Bacen, 2025), impondo aos bancos o desafio de se
manterem relevantes para seus clientes em um contexto no qual declaradamente nao sdo mais a iinica opgao.

Neste cendrio, as institui¢cdes tém se utilizado do Open Finance (OF), que ¢ uma evolugdo do sistema
de Open Banking (OB), pelo seu potencial de dinamizar o setor financeiro estimulando competicao e
inovacdo, bem como melhorando a experiéncia do usudrio e sendo um vetor de inclusdo financeira
(Ragazzo et al., 2022). No entanto, ainda hé desafios na criagdo de valor percebido em relacdo a esse
recurso.

A disseminagdo sobre o ganho intrinseco ao consentimento de exposi¢do dos dados entre
instituigdes financeiras para os clientes tem aumentado. Dos mais de 194 milhdes de correntistas brasileiros,
cerca de 62 milhdes ja aceitaram expor seus dados entre as instituicdes com as quais possui vinculo
(Febraban, 2025). Apesar deste crescimento, os beneficios percebidos pelos consumidores ainda se
concentram em areas especificas, como a oferta de crédito para empresas e a facilitacdo de pagamentos
para pessoas fisicas (Souza, 2023), dessa forma permanece um desafio latente: como os bancos podem
fortalecer sua presenga no cotidiano dos clientes e agregar mais valor ao relacionamento por meio do Open
Finance?

Dada a importancia de se adaptar a um contexto dindmico como o setor bancario brasileiro, ¢
fundamental desenvolver capacidades que o posicionem estrategicamente ante a concorréncia (Meirelles;
Camargo, 2014). Sendo assim, o presente estudo tem por objetivo geral identificar novas oportunidades no
aproveitamento da ferramenta OF para ganho de escala e aprimoramento do valor percebido pelo cliente
nas interagdes com seu banco, seja ele digital ou ndo. Para tal, foram estabelecidos trés objetivos
especificos: (1) entrevistar correntistas de bancos tradicionais e digitais para entender quais as suas maiores
dores; (ii) analisar o mercado financeiro e suas principais tendéncias, a partir de estudos bibliograficos; (iii)
mapear as agdes que os bancos podem desenvolver para ter relevancia frente a seus concorrentes.

Outrossim, a relevancia deste trabalho se da pelas oportunidades mapeadas com base no exame das
mudangas no setor financeiro resultantes da ascensdo das fintechs no Brasil, focando nas inovagdes
tecnologicas que promovem maior inclusdo financeira e rivalidade (Almeida; Jorge, 2021). Além disso, a
pesquisa oferece analises estratégicas para as institui¢des financeiras, reguladores e stakeholders, para
entender os fatores que determinam a competitividade de um setor e como as empresas podem posicionar-
se de maneira mais eficaz diante dessas for¢as (Porter, 2004).

Metodologia

Para viabilizar o alcance dos objetivos propostos neste trabalho, faz-se imprescindivel aos autores
a aproximacao e o entendimento do seu objeto de estudo: questdes sobre usabilidade de plataformas digitais
e experiéncia com bancos tradicionais e fintechs. Para tanto, propde-se a ado¢do da metodologia abordada
a seguir, organizada sob a oOtica da abordagem quali-quantitativa, de carater descritivo, com possibilidade
de aplicagao pratica (Sampaio et al., 2022). Em relagdao aos procedimentos, pretende-se utilizar a pesquisa
bibliografica com o objetivo de consolidar o conhecimento tedrico sobre o tema, além da pesquisa de campo
para compreensdo do contexto fatico e colheita de dados para andlise estatistica, para que, por meio da
triangulagdo de dados e uso de metodologia mista, seja possivel compreender a relacao entre o sentimento
e percepgao dos clientes em relagdo ao apontamentos numéricos indicados pelo mercado e constatacao dos
conceitos da literatura, de forma a obter um resultado final mais aderente ao cendrio real e, portanto, com
aplicabilidade mais factivel para as institui¢des (Dewasiri ef al., 2018).
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1. Pesquisa quali-quantitativa
A pesquisa qualitativa caracteriza-se por uma abordagem que se dedica a investigar os aspectos
subjetivos dos fendmenos sociais e do comportamento humano (Cardano, 2017 apud Guerra et al., 2024),
a partir da coleta de dados em entrevistas, questionarios e analise documental. Lima (2018) apresenta que
o principal objetivo deste tipo de pesquisa, ¢ contextualizar o objeto de estudo numa realidade social
dindmica, intertextualizando relacdes, interagdes e implicacdes advindas daquela, objetivando uma andlise
mais profunda e significativa do objeto.

A metodologia de pesquisa qualitativa, diferente da quantitativa, que trabalha com nimeros e amostras
grandes, consideradas representativas da populagdo ou de um grupo especifico dela, onde os resultados sdo
tomados como se constituissem um retrato real de toda a populagdo alvo da pesquisa (Silva; Paiva, 2022),
lida com respostas mais subjetivas e complexas, sem a necessidade de quantifica¢do (Guerra et al., 2024).
Porém, a juncdo dessas duas metodologias torna a pesquisa quali-quantitativa.

2. Pesquisa bibliografica
Para entender os conceitos de Open Finance, Open Banking, fintechs e bancos tradicionais,
utilizamos de pesquisa bibliografica de carater exploratorio. Segundo Gil (2008), a pesquisa exploratoria
compreende: levantamento bibliografico, entrevistas e analise de experiéncias que possam estimular a
compreensdo. Essa pesquisa foi realizada a partir de um levantamento informagdes e conceitos, acerca dos
conceitos necessarios para entender sobre o mercado financeiro brasileiro, a partir de teses, artigos
cientificos e sites diversos.

3. Escala Likert

A escala Likert foi desenvolvida por Rensis Likert em 1932, com o objetivo de verificar o nivel de
concordancia do sujeito com uma série de afirmacdes que expressem algo favoravel ou desfavoravel em
relagdo a um objeto psicologico (Likert, 1932, apud Meireles, 2024).

O principal interesse do pesquisador ndo € sintetizar a posi¢do dos participantes em si, mas
apreender opinides, percepcdes, anseios € perspectivas dos participantes sobre questdes mutuamente
exclusivas em torno do fendmeno estudado, exigindo a andlise individual de questdes especificas para
verificar o grau coletivo de concordancia dos participantes em torno dessa questao (Junior et al., 2024).

Meireles (2024) explica que as opg¢des de respostas na pesquisa variam de “discordo totalmente” a
“concordo totalmente”, atribuindo valores numéricos a elas, em que, o alto nivel de concordancia recebe
uma maior nota e o baixo nivel de concordancia uma menor, sendo: 1) Desaprovo totalmente; 2) Desaprovo
em parte; 3) Neutro; 4) Concordo em parte; 5) Concordo totalmente.

4. Pesquisa Exploratéria
A pesquisa exploratéria proporciona ao pesquisador maior conhecimento acerca do problema
estudado, por meio do levantamento de informagdes que também lhe permitam desenvolver, esclarecer e
modificar conceitos e ideias acerca dele. “E recomendada a pesquisa exploratéria quando os dados relativos
ao objetivo do estudo sdo poucos, desse modo sua organizagao ¢ versatil, levando em consideragao diversas
questoes associadas ao fato estudado” (Gerhardt; Silveira, 2009).
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Esse método também permite ao pesquisador conhecer mais profundamente o problema estudado,
por meio do levantamento de que também lhe proporcionem desenvolver, esclarecer e modificar conceitos
e ideias a cerca do mesmo. Grande parte dessa pesquisa envolve levantamento bibliografico.

Resultados preliminares

Ap0s pesquisa na literatura sobre o tema, identificou-se que ainda existem poucos estudos voltados
a experiéncia do usudrio (UX) em bancos digitais. Diante do crescente uso do Open Finance pelos
correntistas, torna-se essencial realizar anélises mais detalhadas sobre como esses usudrios percebem e
utilizam essa ferramenta em seu cotidiano. Este estudo pretende empregar metodologias de avaliacdo da
qualidade para identificar oportunidades de melhoria no uso do Open Finance, mantendo a perspectiva do
usuario como foco central. Para isso, espera-se realizar pesquisas de satisfagdo com correntistas de
diferentes institui¢des financeiras e, de forma complementar, entrevistas com bancarios, a fim de ampliar a
compreensao sobre a experiéncia do usuario.
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