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Resumo

A crise financeira de 2008 revelou falhas desconhecidas que existiam no sistema financeiro e
desencadeou um clima de incerteza e desconfianca em relacdo as instituicdes financeiras ditas
“tradicionais”. Estas falhas abriram portas para que novos operadores, como as fintech, ingressassem
no mercado, oferecendo produtos e servicos financeiros inovadores que revolucionaram o sistema

financeiro e suscitaram o interesse de novos utilizadores.

As fintech estao a introduzir servicos financeiros inovadores suportados em novas tecnologias e Portugal

tem-se consolidado como um importante Aub tecnolégico.

Assim, foi desenvolvido um estudo de modo a perceber de que forma a populacdo portuguesa esta
recetiva a esta nova forma de relacionamento entre o banco e o cliente, que passou a ser mediada pelas
tecnologias da informacao e da comunicacdo, bem como o impacto que o crescimento das finfech tem
na banca e como estes p/ayers se posicionam no mercado. Esta tema esta muito presente no dia-a-dia,
tanto para os recém-chegados (fintech), € um mundo novo como para os incumbentes (bancos) é o lidar

com novos desafios.

Com base na informacdo da analise efetuada, os resultados sugerem que clientes estdo recetivos a
transformacao digital e com forte propenséo de ver a sua relacdo com o banco modificada e mais assente
em plataformas digitais, essencialmente devido a reducéo dos custos e a comodidade e simplicidade no
processamento de operacdes. Apesar de se ter constatado que existe ainda um desconhecimento grande
sobre fintech, cerca de metade dos inquiridos em estudo ponderam aderir a servicos fintech no futuro.
Outra analise registada, é que o atendimento personalizado (entenda-se presencial), foi o motivo mais
citado para a nao utilizacdo dos servicos financeiros online. Este € um tema que as finfech tém de

enfrentar face a auséncia de balcdes fisicos e que se torna uma vantagem para 0s bancos.

Assim, a banca tem um desafio pela frente e no futuro sera o resultado da sinergia entre os pontos fortes
de bancos tradicionais e das finfech. Esta relacdo & muito promissora e sera cada vez mais necessaria

para o sucesso de ambas as partes.

Palavras-Chave: Banca, Inovacdo, Fintech, Transformacéo Digital



Abstract

The 2008 financial crisis revealed previously unknown flaws in the financial system, creating an
atmosphere of uncertainty and mistrust towards so-called "traditional" financial institutions. These gaps
provided opportunities for new players, such as fintech companies, to enter the market as providers of
innovative financial products and services that revolutionized the system and piqued the interest of

costumers.

Fintech companies offer innovative financial services through new technologies, and Portugal has been

transforming into an important technological hub.

Therefore, the present study was conducted to understand how the Portuguese population is receptive to
this new form of interaction between the bank and the customer, which is now mediated by information
and communication technologies. The study also addresses the impact of the fintech industry's growth
on traditional banking and how these players position themselves in the market. This topic is relevant in
daily life, both for newcomers (fintech companies) as they navigate a new world, and for incumbents

(banks) as they deal with new challenges.

Based on the analysis, the results suggest that customers are open to digital transformation and are
highly inclined to see their relationship with the bank transformed, relying more on digital platforms. This
shift is primarily due to cost reduction, convenience, and simplicity in processing transactions. Even
though there is still a significant lack of awareness about fintech, about half of the survey respondents
are considering using fintech services in the future. Another notable finding is that personalized (in-person)
service was the most cited reason for not using online financial services. This is a challenge that fintech
companies have due to their absence of physical branches, which remains an advantage for traditional

banks.

The banking sector faces a challenge, and the future will depend on the synergy between the strengths
of traditional banks and fintech companies. This relationship holds great promise and will become

increasingly necessary for the success of both parties.

Keywords: Banking, Digital Transformation, Fintech, Innovation
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1. Introducao

Os mercados estdo em constante mudanca e muito tem contribuido a tecnologia para essas
transformacdes. A tecnologia tem vindo a transformar a nossa vida e os padrdes de consumo, em todos
0s setores de atividade, sendo o setor financeiro uma das industrias onde o progresso tecnoldgico mais

impacto tem tido, dinamizando assim o crescimento das fintech.

O setor bancario foi alvo de uma transformacao tecnoldgica e progressivamente foram introduzidas novas
formas de distribuicdo de informacdo e dos servicos aos clientes, permitindo que estes realizem

operacdes financeiras a distancia de um clique, através de plataformas on/ine ou mobile.

De acordo com uma investigacao realizada pela Defoitte (2016), a inovacao no setor financeiro tem um
impacto substancial na prestacdo dos servicos financeiros e revigora a experiéncia que um cliente tem
ou tera com o prestador de servicos, prevendo uma transformacdo da dindmica da industria,

nomeadamente, na estrutura competitiva e no ecossistema dos servicos financeiros (Deloitte, 2016).

E comum relacionar o conceito de fintech a ideia de financas digitais alternativas que surgiram em funcéo
dos diversos escandalos envolvendo grandes empresas do mercado financeiro tradicional (Leong et al.,
2017, Cizinska et al., 2016), estas costumam ser caracterizadas pela sua agilidade, orientacéo para a
procura e geralmente associadas a starfups com modelos de negdcios baseados na internet, ocupando
um nicho que néo ¢ adequadamente servido pelas empresas tradicionais do setor financeiro (Gomber et

al., 2017; Lee and Teo, 2016; Zavolokina et. al., 2016; Gonzalez et al., 2016).

A motivacado para a abordagem desta tematica estd sustentada nos novos desafios que estdo a ser
colocados a banca portuguesa e que respostas vao dar aos clientes com um nivel de conhecimento cada
vez mais elevado, estilos de vida acelerados e com uma dependéncia da internet cada vez mais
acentuada, surgindo a necessidade de perceber a importancia que os servicos prestados de forma virtual

passaram a ter na vida da populacéo portuguesa.

0 desenvolvimento da dissertacao enquadra-se na analise da inovacao do setor bancario portugués, bem
como da introducao e evolucao das finfech em Portugal. Pretende-se, nomeadamente, desenvolver um
estudo de modo a perceber de que forma a populacdo portuguesa esta recetiva a esta nova forma de
relacionamento entre o banco e o cliente. Com isto, a dissertacdo tem como objetivos de investigacéao,

0s seguintes:

e Analisar como se caracteriza a utilizacao dos servicos financeiros online dos bancos

tradicionais



e |nvestigar as principais motivacoes e obstaculos dos clientes a adocéo de servicos prestados
pelas fintectr,
e |nvestigar a disponibilidade dos clientes para a adocdo de servicos totalmente digitais por

substituicao dos servicos presenciais nos balcoes.

O trabalho esta dividido em duas grandes partes, teorica e empirica. Na primeira parte, inicialmente é
clarificado o conceito finfech, bem como a sua distincdo da banca tradicional. De seguida ha um
enquadramento geral sobre a implementacao das f#infech no setor financeiro identificando os principais
entraves a inovacao neste setor e como 0s mesmos podem ser ultrapassados. No capitulo 4 e 5 identifica-
se a forma como o surgimento destas novas entidades tem impactado o setor financeiro, mais
especificamente o setor bancario, e como estas tém evoluido em Portugal, bem como a sua adocao por
parte dos consumidores. Ja na segunda parte & apresentado o estudo realizado e a metodologia de
investigacao adotada. No capitulo 7 é feita uma analise dos resultados obtidos na pesquisa que

permitiram obter conclusdes para dar resposta aos objetivos definidos acima.



2. Fintech
O setor bancario exerce um papel primordial no desenvolvimento econémico, desempenhando uma
importancia significativa nos servicos e sustentando os restantes setores de um pais, uma vez que é

responsavel pela mobilizacao, transferéncias, poupancas e fundos (Raymond, 2018).

2.1 Conceito e vantagens

A expressao fintech € um neologismo originado das palavras 'Financial e ' Technology (Gomber et al.,
2017) e séo iniciativas que combinam tecnologia e servicos financeiros para trazer inovacdes na forma
de lidar com as financas (Zavolokina et al.,2016). O surgimento de tais tecnologias a escala global ¢é
motivado pelos esforcos para desconstruir e repensar os modelos de negocios integrados nos servicos
financeiros (Gozman et al., 2018). O termo " Finfech" refere-se ao uso de inovacao digital e tecnologia de
ponta para aprimorar, expandir e automatizar servicos financeiros em beneficio das empresas,

investidores e clientes (Rajan, George, Saravanan, Kavitha, & C.S., s.d.).

Nao obstante aos esforcos de varios autores, uma definicdo precisa de finfech parece ainda estar distante
de ser alcancada. Schueffel (2017) propde a seguinte definicao: “ Finfech € uma nova industria financeira
que aplica tecnologia para evoluir as atividades financeiras” (p.45). Zavolokina et al. (2016) observaram
que definicdes ndo académicas sobre finfech comecaram a surgir a partir de 2012, como por exemplo
“planeamento automatizado financeiro e, ferramentas de gestdo de portfélio” (p.11). Segundo o
European Banking Authority (2017, p. 6), as finfech sdo “novas tecnologias que permitem a inovacao
financeira podendo resultar em novos modelos de negdcio, aplicacdes, processos ou produtos que
tenham associado um efeito relevante nos mercados financeiros, nas instituicdes e na prestacdo de
servicos financeiros.” Ja& Dhar & Stein (2017) definem mais pormenorizadamente as fintech como
“inovacdes no setor financeiro que envolvem modelos de negocios virados para a tecnologia, que podem
facilitar a desintermediacao, revolucionar a forma como as empresas existentes criam e entregam
produtos e servicos, abordando desafios de privacidade, de matéria regulatoria e de aplicacéo da lei,

fornecendo novos portais para o empreendedorismo e oportunidades de crescimento inclusivo.” (p.2).

A tecnologia financeira pode ser uma palavra da moda relativamente nova, mas tem profundas raizes no
setor bancario e financeiro. Numa definicao simples finfech € um servico financeiro que integra financas
e tecnologia e é disponibilizado através de tecnologias avancadas de informacao e comunicacao (TIC).
Esta tecnologia esta por tras de caixas eletronicas (ATMs), cartdes de crédito, servicos bancarios online
e, mais recentemente, servicos bancarios moveis e carteiras digitais. As ultimas inovacoes fintech sao

desenvolvidas combinando tecnologias antigas e novas, como blockchain, inteligéncia artificial, Big Data,



criando produtos financeiros tecnologicamente mais complexos. (Abdul-Rahim, Bohari, Aman, & Awang,

2022)

As caracteristicas chave dos modelos de negdcio introduzidos pelas finfech sao o foco nas expectativas
dos clientes, a auséncia de legados tecnologicos que possam dificultar ou até mesmo impedir a evolucao,
a dependéncia de poucos ativos sendo empresas apoiadas em modelos de owfsourcing nos segmentos
gue nao estao diretamente relacionados com o nucleo do seu negdcio, a escalabilidade do modelo de
negocio com poucas exigéncias de capital, a simplicidade da proposta de valor e fatores diferenciadores
facilmente compreensiveis pelo cliente, a inovacao como elemento central seja na adocao tecnologica
ou na criacao de novos modelos de negbcio, e por fim esses modelos de negocios sao projetados para

evitar a exposicao a regulacao imposta ao setor financeiro (EY, 2016).

As finfech abrangem uma ampla area de atividades e negocios que vao desde o desenvolvimento de
novas tecnologias até a comercializacdo de servicos financeiros. De acordo com o Financial Stability
Board (2017) as atividades das finfech organizam-se em cinco grandes categorias: (i) pagamentos,
compensacao e liquidacao; (ii) depdsito, empréstimo e captacédo de capital; (iii) seguros; (iv) gestdo de
investimentos e (v) suporte de mercado. Em todos estes segmentos de negbcios, a finfech tem potencial
para diminuir o custo de intermediacdo e ampliar o acesso ao financiamento aumentando a inclusdo
financeira, ou seja, as fintech podem ser uma porta para parcelas ndo atendidas da populacdo e para
paises menos desenvolvidos, através do Peer-to-Peer Lending (P2P), por exemplo (Navaretti et al.,2017).
Uma das razdes para este papel de aumento de eficiéncia reside no potencial para ajudar a superar as
assimetrias de informacdo, que estdo na raiz do negdcio bancario. Estas cinco esferas cobrem
praticamente todo o espectro de servicos prestados por instituicées financeiras tradicionais, mas com a
versatilidade, simplicidade e custo reduzido que a banca tradicional ndo oferece, pelo que o mercado se
encontra numa fase de concorréncia, com as empresas fintech a ameacar quotas de mercado bem como

margens de lucro das incumbentes em varias areas de negocio (Bofondi & Gobbi, 2017).

Recentemente, uma area que testemunhou o surgimento de inumeros players foi o mercado de
plataformas de pagamento, com um foco predominante no comércio eletronico. Estas, processam um
volume significativo de transacdes globais tornando as compras efetuadas através de meios eletronicos,
mais faceis e com menos risco, tanto para o consumidor como para o comerciante, uma vez que
funcionam como intermediarios, reduzindo parte das barreiras frequentemente encontradas quando se
trata de pagamentos entre dois agentes de diferentes paises e com diferentes moedas (World Economic

Forum, 2015). Portanto, existem trés fatores que explicam a melhor oferta de alternativas de pagamento



das fintech em comparacdo com os bancos tradicionais: “Primeiro, requisitos regulatérios mais leves
que os bancos. Segundo, melhores tecnologias, permitindo que instituicdes bancarias fornecam servicos
de pagamentos semelhantes a custos mais baixos. Terceiro, economias de escala diferentes e mais

eficazes do que aquelas disponiveis para os bancos.” (Navaretti, Calzolari, & Pozzolo, 2017, p. 16).

E evidente que a introducdo no mercado de empresas fintech ocorre, frequentemente, através da oferta
de servicos de baixo custo, com principal foco em pessoas sem conta bancaria. Além disso, muitas
vezes, estas empresas direcionam os seus esforcos para consumidores que procuram servicos de valor
e que demonstram especial atencao pelo cliente, oferecendo-lhes capacidade de personalizacao,
acessibilidade e rapidez na prestacao de servicos (Navaretti, Calzolari & Pozzolo, 2017). De facto, as
fintech comecaram a ter maior mediatismo, usufruindo da desconfianca provocada pela crise nos clientes
bancarios, levando-os a considerar a possibilidade de optar por instituicoes alternativas as tradicionais

(Worthington & Welch, 2011).

2.2 Distincao entre fintech e banca tradicional

Antes de avancar para a identificacdo das principais caracteristicas que distinguem as finfech dos bancos
tradicionais, é relevante definirmos ambos os conceitos. O Banco de Portugal, entidade bancaria central
da Republica Portuguesa, define os bancos como “instituicdes de crédito cuja atividade consiste na
realizacdo de operacdes financeiras e na prestacdo de servicos financeiros, dos quais, 0s mais comuns
sd0 a concessao de crédito e a rececao de depdsitos dos clientes, que remunera.” (Banco de Portugal,
s.d.). Por outro lado, como vimos anteriormente, as finfech surgem com a juncdo da tecnologia as
atividades financeiras e com o crescente desenvolver da tecnologia, possibilitando que o acesso aos

servicos bancarios se torne mais simples e economicamente mais vantajoso.

Nos bancos tradicionais, os credores representam-se principalmente por familias com poupancas e
empresas com excedente de fundos que o depositam junto destas instituicdes. Quando as familias e as
empresas nao possuem recursos financeiros para adquiram o que desejam (imoveis, bens duradouros
ou investimento em capital), os bancos tradicionais desempenham o seu papel de intermediarios
financeiros. Através deste processo, 0s bancos tradicionais desenvolvem trés atividades fundamentais:
transformacao de maturidade (convertem depositos de curto prazo em financiamento para empréstimos
de longo prazo), liquidez e crédito (Luttrell et al, 2012). Os modelos tradicionais de intermediacdo da
banca que angaria poupancas (depdsitos) e origina a maioria do crédito das economias, retendo-o no
seu balanco (originate fo hold) deixaram de existir com a expansdo do crédito e do negdcio das

securitizagdes. No caso do mercado norte-americano, ha areas de negocio em que as finfech competem



com os bancos ganhando quotas de mercado dominantes. Como é o caso de alguns segmentos de
crédito, como o crédito hipotecario, em que a quota foi ganha no mercado “convencional” (conforming
versus jumbo). Neste mercado, os créditos obedecem a uma série de critérios pré-definidos (como por
exemplo o limite de crédito concedido por tomador). O facto de existirem critérios torna-se vantajoso, na
medida em que padroniza a avaliacao dos créditos, tornando-os passiveis de aquisicao por empresas
patrocinadas pelo governo, isto é, das garantias governamentais na forma de seguros GSE (Government
Sponsored Enterprises) e FHA (Federal Housing Administration). Assim, empresas como a Freddie Mac
e Fannie Mae podem adquirir “blocos” desses créditos as fintechs que ndo tem no seu balanco depositos
(passivos) suficientes para suportar o crescimento do crédito concedido (Buchak et al, 2018). Este
modelo contrasta com os bancos tradicionais em que parte do ativo originado ¢ mantido no balanco
(conhecido como modelo originate to hold). Os bancos tradicionais, contudo, também tém vindo
progressivamente a distribuir parte da carteira de créditos (para as GSE ou utilizando as suas unidades
de Banca de investimento e recorrendo a securitizacdo) o que permite uma expansado mais rapida do
crédito concedido a acompanhar o crescimento sem precedentes do mercado de crédito que ocorreu

desde o inicio do novo século.

E notdria a distincdo na forma de gerar lucro porque o modelo originate to distribute pode ser equiparado
a uma corretagem (identifica os devedores, classifica-os e vende os créditos ganhando na intermediacao)
sendo também as estruturas dos balancos distintas (por exemplo as finfech financiam se com equity na

auséncia de depdsitos).

Segue-se a oferta das finfech, que disponibilizam servicos altamente especializados e disruptivos num
sistema alternativo ao sistema bancario tradicional, sem se qualificarem como “bancos”, oferecendo
uma resposta rapida, agil e muito mais user friendly para os seus clientes. Extremamente competitivas
e no limite do que é ser uma “entidade financeira”, conseguem encaixar-se nos espacos em branco da
regulamentacao, pelo que o grande desafio da banca tradicional estara em trabalhar com elas de forma

colaborativa e integrada (CARMA Insight, 2022).

A abertura e padronizacao possibilitada pela tecnologia, tem potenciado alteracées no ecossistema de
intermediacao de servicos, transformando-os em novos modelos de negdcio que cessam a intermediacao
e onde o consumidor pode aceder diretamente a varios servicos e plataformas financeiras, tornando

desnecessaria a utilizacdo dos prestadores de servicos tradicionais (Walker 2014).

Observa-se que, estes novos concorrentes, incorporam muitos dos principios fundamentais da inovacéo

defendidos por Drucker (1998). Atencdo ao mercado para compreender as necessidades dos
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utilizadores; Simplicidade nos novos modelos de negocio e na relacdo com o cliente; Especificidade, uma
vez que se focam num segmento de servico de nicho; Aspiracao a Lideranca através da mudanca dos
habitos dos clientes em relacao aos servicos financeiros; e por fim, Persisténcia através do foco constante

no processo de mudanca.

Para além disto, enquanto os bancos tradicionais baseiam as suas operacoes em relacionamentos, as
fintech operam com suporte em Big Data e na padronizacao de informacdes, alterando a producao e
distribuicao dos servicos financeiros, tornando-as mais eficientes na gestao de informacdes que podem
ser digitalizadas e armazenadas e focando-se na gestao de ativos mais seguros e padronizados (Navaretti
et al., 2017). Para atingirem o seu objetivo, recorrem a algoritmos, recolhem novos dados, tratam-nos e
estudam novos modelos de negdcio e comerciais que lhes permitem ser mais eficazes e mais benéficos,
permitindo assim, que estas criem servicos financeiros personalizados e adaptados as necessidades de

uma sociedade cada vez mais dependente de dispositivos moveis.

Deste modo, a utilizacdo de Bjg Data e novos canais de distribuicdo pelas finfech, possibilitou que estas
empresas comecassem a desafiar o funcionamento dos bancos tradicionais, ao oferecer produtos que

preenchiam as lacunas do mercado que nado eram satisfeitas pelos bancos (Terry et al., 2015).



3. Implementacao das fintech no setor financeiro
3.1 A transformacao digital
Impulsionada pela crise global de 2008 e pelo avanco dos servicos baseados na internet, o sistema

financeiro foi alvo de uma reforma tecnologica.

O setor financeiro em Portugal é reconhecidamente um dos que mais investe em tecnologia a escala
nacional, sendo suportado numa das redes de interligacdo mais sofisticadas do mundo, a rede
Multibanco gerida pela SIBS (Reis, Ferreira & Barata, 2013), esta foi o principal motor da inovacao no
segmento de pagamentos em Portugal e, a densidade desta rede reflete-se no facto de que o numero
medio de caixas eletronicas por 1.000 pessoas é de 1,4. Em 2021, Portugal tinha 14.415 ATMs, segundo
dados da Associacao Portuguesa de Bancos e apenas 52% das transacoes nos ATMs envolviam
levantamentos de numerario, o que confirma as diversas funcdes que os consumidores portugueses

usam nas caixas automaticas (Evans, 2022).

Esta transformacao também se verifica no que diz respeito ao numero de balcdes, onde em 10 anos,
fecharam 2.776 agéncias de bancos em Portugal, um corte de 44%. A rede de retalho da banca
portuguesa contava com 6.306 balcdes em dezembro de 2011 e dez anos depois, s6 havia 3.530 postos
de atendimento, o nimero mais baixo desde 1993, de acordo com a Associacao Portuguesa de Bancos.
Os bancos explicam terem mudado os seus modelos de negocio em prol de uma banca mais digital do
que nunca (Jornal de Negdcios, 2022). O custo das operacdes realizadas nos canais digitais €
consideravelmente mais baixo do que as comissdes associadas aos atendimentos presenciais nos
balcdes, pelo que com uma densidade de penetracao de canais fisicos como a existente em Portugal, os
bancos procuram gradualmente reduzir o numero de balcdes ao mesmo tempo que vao reestruturando
0s servicos e o formato dos balcdes existentes e até as suas localizacdes em funcdo dos servicos que
oferecem, no sentido de proporcionar uma experiéncia integrada de relacionamento com o banco

independentemente dos canais utilizados (Ferreira, 2014).

A transformacao digital ndo se limita apenas aos sistemas financeiros, mas também ao nivel da unidade
de valor de transacdo. Cada vez mais, o dinheiro tem abandonado o seu lado fisico para se tornar em
algo abstrato e mais facil de transacionar, a moeda digital. Esta transformacéao reflete uma tendéncia de
expansao do comércio internacional e do suporte a inclusdo financeira providenciando transferéncias

bancarias mais rapidas e de custo reduzido (Santos, 2017).

O e-banking oferece vantagens que estdo alinhadas com o estilo de vida atual dos consumidores,

incluindo a comodidade e facilidade de acesso e utilizacao, eliminando as restricées de tempo e espaco.
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Os principais beneficios encontram-se a nivel econdmico (investir numa estrutura online envolve um
investimento menor do que estabelecer uma rede de balcdes fisicos), na flexibilidade (possibilidade de
aceder a servicos bancarios em qualquer parte do mundo e a qualquer momento), na rapidez e eficiéncia
(inexisténcia de filas de espera, com seguranca certificada e processamento imediato) e na satisfacdo do

cliente (contribuindo para uma interacao aprimorada com o mesmo) (Deloitte, 2016).

A utilizacao dos canais digitais impde aos bancos a necessidade de explorar cuidadosamente todas as
informacdes disponiveis, com 0 objetivo de melhorar o servico prestado aos clientes, fortalecer a
fidelizacdo, aumentar a visibilidade da marca e impulsionar o retorno financeiro do banco através do
incremento da venda de produtos financeiros personalizados para atender as necessidades individuais
de cada cliente. No entanto, este cenario representa um desafio efetivo no contexto da regulacao,
nomeadamente em relacdo a privacidade dos utilizadores e ao potencial de violacado de dados num
ambiente de ciberseguranca (Nitescu, 2015). Dado que a experiéncia do cliente e a qualidade de
relacionamento com o0 mesmo, sdo o foco primordial das instituicdes, surgem novos servicos com uma
crescente importancia para os clientes, como por exemplo, os processos de abertura de conta totalmente
suportados em meios digitais sem necessidade de lidar com inimeros documentos em papel e evitando
que os clientes tenham de se deslocar até um balcao. Estes servicos estao a ser cada vez mais adotados
pelos bancos, a par de servicos como a interacado digital com gestores de conta por videochamada,
mensagens instantaneas através do homebanking e ferramentas digitais de gestdo financeira. A
aceitacao e interesse dos clientes por estes servicos tem crescido de forma exponencial, uma vez que
proporcionam uma visdo automatizada e integrada da posicao financeira, juntamente com mecanismos

preditivos e proativos de poupanca e pagamento de despesas correntes (Biernacki, 2013).

Assim, este setor transformou-se de forma bastante significativa, com énfase na digitalizacdo de
Processos como o online banking (acesso a servicos financeiros através do telemovel, sife da internet e
posteriormente através de aplicacdes para smartphones). De forma quase continua, a partir de 2008,
novas empresas (start-ups), voltadas para a prestacdo de servicos financeiros apoiados em solucdes
tecnoldgicas, comecaram a emergir e diante das limitacoes de investimento por parte dos bancos, estas

empresas passaram a liderar o processo de transformacao e inovacéo (Lee & Teo, 2015).

Toda a industria financeira esta a mudar impulsionada pelo movimento das finfech (Citi, 2016). Esta
mudanca foi incentivada por dois fatores fundamentais que alteraram o stafus quo do setor financeiro
até entao: a origem da crise financeira, marcada por escandalos econdmicos associados a instituicoes

financeiras abalou a confianca dos consumidores levando-os considerar alternativas seguras para as



suas operacoes financeiras e a proliferacdo do uso de dispositivos moveis, impulsionada pela reducéo
do custo, transformou os smartphonese tablets em poderosas ferramentas moveis de trabalho, tornando
o conceito de mobilidade um fator indissociavel da forma como os consumidores se relacionam com as

empresas, e particularmente com o setor financeiro (Dietz, Khanna, Olanrewaju & Rajgopal, 2016).

Posto isto, o periodo instavel pds-crise abriu portas para a entrada de novos concorrentes numa escala
sem precedentes (Worthington & Welch, 2011), e consequentemente, o setor fintec/teve a oportunidade
de oferecer servicos inovadores e mais econdmicos. A crise financeira foi um “abrir de olhos” em relacéo
a vulnerabilidade da banca tradicional e a ascensdo de novas tecnologias que permitem uma maior
facilidade de uso, mobilidade, rapidez e custos mais reduzidos (Saksonova & KuzmineMerlino, 2017). A
tecnologia da informacao é fundamental nesse processo de mudanca e o foco recente em finfech é
possivelmente a manifestacdo mais visivel do impacto que a tecnologia da informacado tem no setor de

servicos financeiros.

3.2Entraves a inovacao

E possivel afirmar que as instituicdes financeiras estdo a responder a um ambiente competitivo e em
constante evolucao. Neste contexto, ndo é evidente que o processo de desenvolvimento ocorra sem
desafios e obstaculos. Além disso, as instituicdes financeiras tém enfrentado varios entraves no que diz
respeito a adocdo de tecnologias emergentes, implementacao da estratégia adequada, introducao de

novos produtos e servicos financeiros e adaptacédo a novos canais de distribuicdo (Ferreira et al., n.d.).

De acordo com o Banco de Portugal no que diz respeito as barreiras a inovacao digital e tecnoldgica nos
servicos financeiros, as entidades finfech supervisionadas referem sobretudo a escala ou a dimensao do
mercado nacional e a legislacao/regulacdo, 60% em ambos os casos (Grafico 1), seguida da falta de
cooperacao entre players e apontam uma maior flexibilidade e/ou proporcionalidade da regulacdo como

a melhor acao para fazer face aos impedimentos legais e regulatérios.
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Gréfico 1 - Fintech: barreiras a inovacdo digital e tecnoldgica nos servigos financeiros
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Fonte: Banco de Portugal, 2021

Grdfico 2 — Acdes para fazer face aos impedimentos legais ou regulatorios a inovacdo
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Na sua missao de promover a concorréncia, a Autoridade da Concorréncia, em abril de 2018, analisou
as condicoes de entrada de novos operadores finfech e identificou barreiras a entrada e a expansao no
setor financeiro em Portugal recomendando medidas para promover a inovacao e a concorréncia, com
especial foco nos servicos de pagamento e no financiamento colaborativo (crowdfunding). Além disso, a

AdC abordou os regimes regulatérios que promovem a inovacao.

As barreiras identificadas nos servicos de pagamento prendem-se com o facto dos novos operadores
dependerem dos bancos (incumbentes) para terem acesso a informacao e infraestruturas necessarias a
prestacao de servicos de pagamento e 0s bancos nao terem conveniéncias associadas a concessao de
inputs aos seus concorrentes fintech, bem como o atraso na transposicdo e implementacao da Segunda

Diretiva de Servicos de Pagamento (quadro normativo que promove a transparéncia nas condicoes



relacionados aos servicos de pagamento, estabelece requisitos de informacéo, bem como direitos dos
utilizadores e responsabilidades dos provedores de servicos de pagamento), o que resulta na auséncia
de enquadramento regulatério prejudicando a concorréncia neste setor. Assim, as principais
recomendacdes da AdC ao Banco de Portugal para ultrapassar estes entraves traduzem-se na
necessidade de uma resposta regulamentar atempada quando concluida a transposicao da DSP2, como
a adocdo da regulamentacdo necessaria a sua efetiva implementacédo, optando por solucdes que
acautelem a concorréncia e 0 acesso ao mercado de forma adequada, proporcional e nao-discriminatdria
e a operacionalizacdo da DSP2 e dos regulatory technical standards (RTS) que ao imporem a partilha
dos dados de conta entre os operadores incumbentes e os entrantes finfech, poderdo mitigar o risco de
encerramento de mercado. Neste contexto, alerta-se para a importancia de se reduzirem os graus de
discricionariedade dos incumbentes na obrigacdo de conceder acesso, assegurando nomeadamente (i)
a interoperabilidade dos sistemas, (i) a qualidade do acesso, (iii) a facilidade da obtencdo de
consentimento, (iv) o grau e granularidade da informacéo, e (v) a isencdo de cobrancas. Os operadores
fintech devem poder prestar os seus servicos durante este periodo de transicdo e devera ser assegurado
0 acesso de todos os prestadores de servicos as infraestruturas técnicas do banco central em condicoes

de igualdade, sem que dependam da intermediacdo de um banco (Autoridade da Concorréncia, 2018).

Ja relativamente ao riscos e barreiras identificados no que diz respeito ao financiamento colaborativo, a
AdC identificou o facto da regulacdo nacional impor limites ao investimento dissuadindo a expansao do
setor, a fragmentacado regulatdria na UE, bem como auséncia de direito de prestacao de servicos a
operadores de outro pais da UE e a impossibilidade de reporte, por parte das plataformas, & Central de
Responsabilidades de Crédito (CRC) por empréstimo. Deste modo a AdC recomenda a CMVM a avaliacao
da necessidade e proporcionalidade dos limites ao investimento, ponderando a sua eliminacao, a
ponderacao de se conceder direitos de prestacao de servicos a plataformas licenciadas noutros paises
da UE ao abrigo da Diretiva dos Mercados de Instrumentos Financeiros e a concessao do acesso e reporte
a CRC as plataformas de financiamento colaborativo por empréstimo (Autoridade da Concorréncia,

2018).

Os Regimes Regulatérios Promotores de Inovacao promovem a entrada através da adaptacdo temporaria
de barreiras regulatdrias, permitindo as empresas testar produtos, servicos e modelos de negdcio
inovadores no mercado, sob supervisdo dos reguladores, salvaguardando os interesses dos
consumidores e preservando a seguranca e integridade do sistema. Neste contexto, considera-se que

um regime de sandbox regulatoria abrangente em termos de servicos, numa solucao articulada entre os
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diversos reguladores setoriais, potenciaria os beneficios de uma solucdo desta natureza. Sem prejuizo
dos beneficios do Aub de inovacao “ Portugal FinLab', as sandboxtém o potencial de mitigar as barreiras
a entrada e a expansdo no setor financeiro de forma mais sistematica, promovendo a inovacdo e as

oportunidades associadas a fintech (Autoridade da Concorréncia, 2018).

Assim, com o proposito de regulamentar os servicos inovadores prestados pelas fintech, é criada uma
espécie de “caixa de protecdo regulatoria” que lhes permite operar no mercado sem o rigor da
regulamentacao bancaria convencional e, aos reguladores, & uma forma de garantir a seguranca das

atividades realizadas (Vives, 2017).

Os formuladores de politicas e os reguladores tém a capacidade de potenciar a inovacao num pais e em
Portugal, apesar dos reguladores demonstrarem um esforco para aumentar a acessibilidade, ainda ha
problemas com a fragmentacdo da regulamentacao (Portugal Fintech Report, 2022). Segundo este
estudo, 42% dos inquiridos afirmam que os reguladores restringem muito o desenvolvimento do negdcio
e apenas 22% contradizem afirmando que a regulacdo nado tem qualquer impacto. No entanto, 32%
confirma que a regulacao teve um impacto positivo nos ultimos 12 meses na finfech em questéo e
apenas 11% afirmam que esse impacto foi negativo, com os restantes 57% a afirmarem que os efeitos

da regulacao foram neutros.

O setor financeiro, e especialmente o setor bancario, é fortemente regulamentado devido ao seu papel
como infraestrutura fundamental nas economias de mercado. Este controlo deve-se a seguranca que um
banco deve trazer a sociedade, tanto para os clientes como para o governo, dado que um banco grande
com problemas financeiros pode afetar diretamente a economia de um pais e a vida de milhdes de
pessoas. Deste modo, alcancar uma compreensao precoce das transformacgdes no cenario financeiro

induzidas pelas fintech ¢, entdo, substancial para uma evolucéo eficiente do marco regulatorio.
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4. Impacto das fintech no setor financeiro

4.1 Complementaridade ou substituicao?

Uma manifestacao chave do crescimento das finfech é que pode levar a desagregacao da cadeia de
valor, isto &, podem surgir interfaces que ajudem a agrupar as ofertas de produtos de diferentes
fornecedores, tornando-se assim o ponto de contacto direto para os clientes. Estas plataformas podem
oferecer um modelo do tipo supermercado, facilitando o acesso a varios produtos e servicos de diferentes
fornecedores. Como um relatorio dos consultores da McKinsey, Hirt e Milmott coloca: “A digitalizacéo
muitas vezes reduz as barreiras de entrada, fazendo com que as fronteiras estabelecidas ha muito tempo
entre os setores caiam. Ao mesmo tempo, a natureza “plug and play” dos ativos digitais faz com que as
cadeias de valor se desagreguem, criando aberturas para concorrentes focados e velozes. Os novos
participantes do mercado geralmente crescem rapidamente a um custo menor do que os players
tradicionais, e os retornos podem crescer rapidamente a medida que mais clientes se juntam a rede”

(Hirt e Millmott, 2014).

As tecnologias que as fintech adotam para digitalizar e transformar os modelos de negbcio sdo
tecnologias ja existentes que permitem uma rapida introducédo de inovacao no modelo de negocio, dado
que a utilizacao da tecnologia é agora projetada, por estas empresas, para aprimorar a experiéncia do
cliente, convertendo tarefas operacionais e fluxos de informacdes em formatos digitais, de modo a
otimizar ou até mesmo eliminar tarefas de baixo valor acrescentado que envolvem interacdes pessoais e
documentos fisicos (Clair, 2015). Esta evolucdo tem sido mais evidente em cinco areas chave nas quais
0s bancos, gradualmente, estdo a perder destaque: (1) financiamento e investimento onde estédo a criar
novas formas de financiamento fora do modelo tradicional de crédito, (2) operacdes e gestao de risco
suportadas em modelos analiticos que oferecem maior seguranca a um custo reduzido, (3) pagamentos
e infraestrutura por via da desintermediacdo de um segmento altamente regulado, (4) seguranca dos
dados e monetizacdo por via da exploracdo do valor financeiro dos dados e do conhecimento, e (5)
relacdo com o cliente suportado em plataformas que promovem uma experiéncia de utilizacdo integrada

(Arner, Barberi & Buckler, 2015).

0 segmento de pagamentos é o que apresenta maior potencial de ser explorado pelas finfech (Capgemini
& EMFA, 2016), que tém procurado criar plataformas digitais que simplificam a interacao entre as partes
envolvidas, eliminando a friccao existente nos processos tradicionais. Com isto, surgiram novos conceitos
explorados pelas fintech, como as carteiras digitais (Digrital Wallets), eMoney (associado a mecanismos

como 0s Bifcoins que sao criptomoedas de um sistema de pagamento online independente de uma
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autoridade central), bem como conceitos ja amplamente adotados como o e-banking (sistemas de
aplicacoes para smartphonesou tablets) e os cartdes contactless (cartdes de pagamentos com chips que

permitem a autenticacédo nos terminais de pagamento automatico por aproximacao).

A realidade é que muitos clientes de instituicdes bancarias vém os bancos como empresas nao
transparentes que lucram aplicando os seus depdsitos, cobrando por vezes valores irrisorios pelos seus
produtos e praticando taxas de juro benéficas, apenas para os seus balancos (Worthington & Welch,

2011), sendo este um ponto a favor da adesao a servicos prestados por empresas fintech.

No entanto, existem potenciais riscos macrofinanceiros decorrentes destes desenvolvimentos que estao
relacionados com os efeitos da concorréncia e perturbacéo dos modelos de negdcios na rentabilidade e,
portanto, na capacidade de acumular capital através de lucros retidos. Isto surge em grande parte onde
as empresas fintech competem ativamente com operadores historicos e podera, em ultima analise, levar
a uma flexibilizacao inadequada dos padrdes de crédito por parte dos bancos e a uma maior assuncao
de riscos por parte de outros. Embora possa haver riscos microfinanceiros decorrentes de incidentes
cibernéticos, tecnologias como a nuvem e a computacao podem aumentar a resiliéncia operacional e
cibernética e mitigar esses riscos. Deste modo, € necessario ter em consideracdo que novos players

também podem dar origem a riscos legais aumentados (Financial Stability Board, 2019).

E evidente que muitas empresas fintech oferecem produtos que potencialmente desafiam os modelos
de negocios tradicionais das instituicdes financeiras. Até a data, a relacdo entre as instituicdes financeiras
estabelecidas e as empresas finfech parece ser em grande parte complementar e de natureza
cooperativa. No entanto, isso pode acontecer de varias maneiras diferentes, o que tera diferentes
implicacbes para a estabilidade financeira. Podem associar-se (ou ser adquiridos) por instituicdes
financeiras, permitindo que as mesmas melhorem o seu nivel de servico e eficiéncia ou prestar um
servico complementar aos servicos existentes, no entanto, podem também ter alguns efeitos prejudiciais,
substituindo ou enfraquecendo o relacionamento tradicional com o cliente da instituicdo (Financial

Stability Board, 2019).

Assim, as fintech estao a invadir os negocios tradicionais dos bancos, apesar de estes se estarem a
adaptar ao novo ambiente, desenvolvendo também os seus canais digitais. No entanto, novos
concorrentes sdo capazes de usar informacdes concretas para corroer o relacionamento tradicional com

o cliente bancario baseado em informacoes solidas (Vives, 2016).
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Isto ndo significa que os bancos estdo condenados. No passado, as instituicdes bancarias demonstraram
uma notavel resiliéncia, apesar das duvidas sobre a sua viabilidade. Estes apresentam uma vantagem
competitiva muito importante, isto é, beneficiam da ansiedade das pessoas sobre a seguranca da sua
riqueza liquida. Apesar da crise financeira de 2007-09 ter criado ansiedade sobre a estabilidade dos

bancos, estes ainda séo vistos como o lugar onde o dinheiro esta seguro.

Deste modo, as instituicdes bancarias precisam de reforcar a sua cooperacao com as finfech para tirar
partido das vantagens tecnoldgicas existentes nestas empresas, propondo-se a melhorar a qualidade de
servicos dos aplicativos de alta tecnologia e trazer melhores experiéncias aos clientes (Rajan, George,
Saravanan, Kavitha, & C.S., s.d.). Seguindo o exemplo das finfech, os bancos podem aproveitar os dados
disponiveis para criar conteudos personalizados ou otimizar a experiéncia bancaria através da

implementacao de melhorias continuas nos processos atuais.

“A férmula para alcancar o crescimento parece simples. Os clientes querem que lhes oferecam
experiéncias personalizadas, independentemente do ponto em que se encontrem na sua propria jornada
digital. O desafio, no entanto, permanece na execucdo,” sublinha Nilesh Vaidya, Global Industry Head da

area de Retail Banking da Capgemini (World Retail Banking Report, 2022).

4.2 Futuro do setor bancario

Apesar do foco na estratégia digital, os bancos tradicionais continuardo a desempenhar um papel crucial
na relacdo com os clientes. No entanto, esse papel precisa de ser transformado num formato diferente
de como o conhecemos atualmente, de modo a atuarem como espaco de aconselhamento personalizado
e aquisicao de produtos mais complexos, proporcionando ao cliente a experiéncia de utilizacdo integrada
semelhante a oferecida nos canais digitais, ao mesmo tempo que proporciona aos bancos a vantagem
de reduzir custos operacionais e potenciar uma relacao integrada com os clientes com potencial para
aumentar as vendas e consequentemente, o lucro (Hdbe, 2015). Os grandes desafios enfrentados pelas
fintech e também pelos bancos que se pretendam afirmar num contexto de transformacao digital de
forma sustentavel, podem ser resumidos em seis perspetivas: Formas de captacao de clientes a custos
mais baixos; Mais funcionalidades para os clientes a um menor custo; Utilizacdo inovadora da informacao
e transforma-la em conhecimento do cliente de forma acionavel; Posicionamento segmentado em areas
de valor acrescentado no sistema financeiro; Integracdo no ecossistema existente para facilitar a
cooperacao e acelerar a capacidade de resposta a custos mais baixos para os clientes; Conformidade
com as regulamentacdo do setor que invariavelmente sera um fator de impacto no negdcio a medida

que as fintech ganham escala e relevancia (Dietz, Khanna, Olanrewaju & Rajgopal, 2016).
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A conquista de quota de mercado aos bancos por parte das finfech nos segmentos em que atuam,
implica uma erosao de negdcio, receitas e margens aos bancos, pois 0s modelos de negdcio simplificados
e com baixo custo de operacdo, permitem que as fintech oferecam novos modelos de custos para os
clientes. No entanto, uma compreensao completa deste contexto ainda esta longe de ser uma realidade,
na medida em que estdo a ser feitos investimentos significativos em areas de atuacdo que prometem
causar ainda mais disrupcdo no setor financeiro (Milkau & Bott, 2015). Neste contexto de mudanca de
paradigma, havera uma janela de oportunidade para reposicionar a oferta financeira de forma a satisfazer
as necessidades dos menos favorecidos, recorrendo a tecnologia para providenciar servicos de menor
custo para os utilizadores, disponibilizar ferramentas de poupanca segura, microcrédito, implementar
sistemas de scoring com base em fatores mais abrangentes suportados em big data, pagamentos,
literacia financeira para simplificar o acesso a servicos financeiros para as pessoas com menos
conhecimento, procurando continuar a responder aos desafios das instituicdes europeias de fomentar a

inclusdo financeira (Yawe & Prabhu, 2015).

No futuro, poderemos considerar uma industria financeira composta por trés tipos de entidades
financeiras: Os bancos se/fservice para dar resposta as necessidades mais quotidianas dos clientes de
forma automatizada e com custos mais baixos; Os bancos de consultoria financeira personalizada, com
foco na inteligéncia humana e no atendimento personalizado aos clientes, suportados num modelo de
negodcio tipo boutique; e por fim o banco social, que sera baseado em plataformas de agregacéo de
massas, a escala global, integrando sistemas e servicos de diversas entidades numa plataforma comum

de servico (Walker 2014).

A capacidade de os bancos potenciarem uma experiéncia de utilizacao positiva e recompensadora para
os clientes sera fundamental para que possam competir ndo apenas com outras instituicdes financeiras,
mas também com concorrentes nao financeiros que estdo a tentar eliminar a intermediacao nos
processos de compra, relativizando o papel dos bancos nas transacdes comerciais. Criar experiéncias
de utilizacao diferenciadoras podera inclusivamente posicionar os bancos em segmentos até agora
dominados por outras entidades, impulsionando a criacdo de mercados digitais de produtos e servicos
nao financeiros a partir dos canais de contacto dos bancos com os clientes (Jones, 2014), sendo este
um fator absolutamente central na retencao, captacao ou recuperacao de clientes e, como tal, um
elemento de grande dedicacao por parte das entidades com uma estratégia clara neste dominio em todos

os pontos de contacto com o cliente, sejam eles fisicos/presenciais (balcdes) ou digitais (apps,
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homebanking, etc.) pelo impacto efetivamente causado na lealdade dos clientes a marca, confianca e

fidelizacdo (Sharma & Chaubey, 2014).

O histdrico e projecao da relacao entre bancos e finfech € muito bem relatado pelo autor Chris Skinner

no seu livro Doing digital: Lessons From Leaders:

e Fase | - Disrupcao (2005-2014): as finfech falavam em destruir e substituir o sistema
bancario. Ideia esta que o autor considera ingénua, visto que o0s bancos existem por uma razao:
sao intermediarios regulados que dao seguranca e confianca as transacdes financeiras.

e Fase Il - Discussao (2014-2017): inicio da aproximacado e entendimento, através de
hackatons, selecao de pifchesem hubs e estruturacao de fluxos preliminares de inovacao aberta.
Ainda nao havia muita conexao tangivel, pois a maioria dos bancos preferia conhecer, entender e
tentar desenvolver as solucdes internamente.

e Fase Il - Parcerias (2017-2022): as finfech comecaram a colaborar e a fazer parcerias
concretas em diversos niveis com os bancos. Ambas as partes passaram a compreender melhor
as vantagens de estarem préximas. A inovacao aberta, investimentos e aquisicoes deixaram de
ser tabu e passaram a ser vistas como necessidade pelos bancos.

e Fase IV - Integracdo (2022-2027): havera a evolucdo de simples parcerias para
aintegracdo das fintech dentro do sistema bancario. Sera uma etapa de
grande diferenciacao entre 0os bancos que conseguiram adaptar-se a era digital e os que ainda
navegam em aguas passadas.

e Fase V - Renovacao (2027 em diante): ndo havera quase diferencas entre uma gigante
tecnoldgica (Google, Facebook, Amazon, Alibaba, Mercado Livre, entre outros) e um banco
integrado a era digital. Os bancos estardo totalmente integrados & massa de dados online,
usando a ciéncia de dados como protagonista dos seus negocios, oferecendo servicos

financeiros personalizados e contextuais, com uma experiéncia em tempo real.

Assim, com os beneficios oferecidos pelas fintech, os bancos tradicionais acreditam na possibilidade de
parceria, assim como as finfech acreditam que essa convergéncia pode trazer oportunidade para
viabilizar os seus negocios, ou seja, os dois lados acreditam na possibilidade de “unir forcas” de modo

a obter melhorias em ambas as partes (Cassiolato, 2022).

As fintech vieram para ficar e 0s bancos tradicionais devem encara-las como seus concorrentes, mas

também como entidades que podem complementar a sua atividade. (Rosalino, 2017)
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Apesar desta relacdo (finfech versus banca tradicional) se encaminhar para a cooperacdo e competicdo
saudavel, a sua conexdo futura ainda é uma incerteza. Por enquanto elas atraem quem esta recetivo a

digitalizacao e deverao crescer a medida que a revolucao digital avancar.
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5. Crescimento das fintech

5.1Em Portugal

Nos ultimos anos, Portugal tem vindo a tornar-se num Aub tecnologico reunindo participantes com ideias
disruptivas, atraindo muitas empresas e investidores de todo 0 mundo, dando especial atencao ao facto
de receber anualmente, desde 2016 e por um periodo de permanéncia de dez anos, a Web Summit, a
conferéncia europeia de tecnologia de grande escala e a MoneyConf, a conferéncia especializada na
industria fintech realizada pela primeira vez em Lisboa em 2019 (Eco, 2019). Os sucessos alcancados
pelo pais evidenciam a sua solida posicao no que se refere a revolucdo tecnoldgica dos servicos

financeiros.

A Portugal Fintech é a startup que tem vindo a estabelecer-se como intermediario e a fomentar o network
entre as partes interessadas do setor como investidores, reguladores e empresas, tendo como objetivo
criar excelentes condicdes para o ecossistema finfech (Andrade & Palmeiro, 2019). Entretanto, surge o
Portugal Finlab que é o canal de comunicacao resultante das parcerias estabelecidas entre inovadores
da industria fintech e reguladores financeiros portugueses como o BP (Banco de Portugal), CMVM
(Comissdo do Mercado de Valores Mobiliarios) e a ASF (Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos

de Pensdes) (Banco de Portugal, 2022).

O Portugal FinLab tem por objetivo apoiar o bom desenvolvimento de solucdes inovadoras no sector
financeiro, assegurando a clarificacdo de incertezas regulatorias e a conformidade com o quadro
regulamentar aplicavel através da cooperacdo e compreensdo mutua (CMVM - Portugal FinLab, n.d.). A
iniciativa permite que as autoridades interajam com o setor finfech e estejam cientes das novas
tendéncias de mercado e necessidades emergentes, bem como os riscos impulsionados pela inovacao

financeira (Banco de Portugal, 2022).

Para além disto existe um projeto a ser desenvolvido pela Accenture, em parceria com a Associacao
Portugal Fintech e Nova School of Business and Economics, que tem como intuito construir um
ecossistema de fintech e insurtech mediante uma colaboracao conjunta entre startups, empregadores e

companhias bancarias para criar produtos e servicos financeiros inovadores (Andrade & Palmeiro, 2019).

Todos os anos a Portugal Fintech realiza um inquérito aberto a fonte de informacao mais verdadeira, as
proprias fintech, e desenvolve uma analise profunda sobre o setor. Neste estudo sao inquiridas varias
fintech portuguesas e fintech estrangeiras a operar em Portugal (Lydia, Ebury, Viva Wallet, Tink, ArcoPay,
Paylink, Younited Credit StockRepublic, Apiax, ZoomiMoney, Zego, FinChatBof) de varias areas de

negocio como: financas pessoais, fintech emergentes, pagamentos e transferéncias em dinheiro,
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empréstimo e crédito, financiamento alternativo, mercado de capitais e gestao de patrimonio, blockchain

e cripto, regtech e ciberseguranca, /nsurtech e imobilidrio (Portugal Fintech Report, 2022).

Figura 1 - Ecossistemna fintech em Portugal
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Os numeros fundamentam o grande desenvolvimento que o ecossistema teve nos ultimos anos.

Analisando os dados divulgados no Portugal Fintech Report relativo ao ano de 2022, verifica-se que em
termos de linha de negbcio, as fintech portuguesas existentes estdo mais focadas em empréstimos e
crédito (22%), pagamentos e transferéncias de dinheiro (17%), /nsurtech e Blockchain (17%) e Cripto. As
principais fintech arrecadaram, em 2022, no total mais de 1 bilido de euros face aos € 437 milhdes de
euros em 2021, sendo que Lisboa e Porto sao os principais Aubs de fintech para as empresas sediadas

em Portugal. Relativamente ao seu modelo de negdcio, aproximadamente 75% sao empresas B2B (de
empresa para empresa) e ttm em média 45 trabalhadores cada.

Assim, e tendo em conta a informacao do Fintech Report 2022, o ecossistema fintech em Portugal esta

a tornar-se referéncia de ponta no setor dos servicos na area da tecnologia, seguido da financeira.
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5.2indice de adocao de servicos prestados pelas fintech
A tecnologia financeira tem tido um crescimento notavel nos ultimos anos. O que antes era considerado
uma forma complexa de gerir financas, agora é adotado por milhdes de pessoas em todo o mundo,

devido a ascensao dos bancos online e das plataformas mobile-first (EY, 2019).

O conhecimento da finfech, mesmo entre os nao adotantes, agora é muito alto, em todo 0 mundo. Em
2019, naterceira pesquisa bienal de tendéncias de adocao de finfechda EY, 96% dos 27.000
consumidores pesquisados (em 27 mercados globais) relataram que tinham conhecimento de pelo
menos um servico finfech alternativo disponivel para transferir dinheiro e fazer pagamentos - e 75% ja

tinham usado um.

0 estudo também identificou o crescimento do mercado das PME nas principais categorias de bancos e
pagamentos, gestdo financeira, financiamento e seguros. A industria fintech cresceu e atualmente néo é
composta apenas por start-ups, mas sim uma série de empresas experientes que oferecem uma ampla
gama de servicos financeiros e operam num cenario global. A adocéo de servicos finfechtem aumentado
constantemente, de 16% em 2015, 0 ano em que primeiro indice de Adocdo Fintech foi publicado, para

33% em 2017 e para 64% em 2019.

Aproximadamente dois tercos dos clientes ja utilizaram ou utilizam produtos ou servicos de finfech, com
uma aceitacao significativa, especialmente entre as geracées mais novas e nos mercados emergentes.
Ha uma expectativa generalizada de que essa aceitacdo aumentara globalmente num curto espaco de
tempo, uma vez que a confianca nos produtos ou servicos fintech é bastante significativa (87,9%) e a
maioria dos clientes encontram-se dispostos a recomendar os servicos fintech a terceiros (54,9%), em
comparacao com a disponibilidade para fazer o mesmo relativamente ao seu banco, que é de apenas

38,4% (Capgemini & EMFA, 2016).

Segundo a pesquisa conduzida por Jiinger & Mietzner (2019), existem trés varidveis que influenciam a
propensdo de uma familia aderir a uma fintecH. o seu nivel de confianca, familiaridade com novas
tecnologias, conhecimentos em literacia financeira e a transparéncia. O modelo “ 7echinology Acceptance
Mode!’, mais conhecido por TAM e criado por Davis, em 1989, reflete acerca da intencdo de um utilizador
aderir a uma nova tecnologia afirmando que tal intencdo é determinada pela utilidade percebida e
facilidade de uso. Sao fatores cognitivos essenciais para promover a adesao dos utilizadores aos servicos

das finfech, sendo as principais razdes que levam os clientes a considerar ou mudar de instituicoes

22


https://assets.ey.com/content/dam/ey-sites/ey-com/en_gl/topics/banking-and-capital-markets/ey-global-fintech-adoption-index.pdf

financeiras a falta de confianca e a insatisfacdo (Jinger & Mietzner, 2019). Concluindo, os fatores criticos
que determinam a aceitacéo dos servicos fornecidos pelas finfech abarcam a utilidade, facilidade de uso,
eficacia self-service, conveniéncia e um ambiente wser-friendly, influéncia social e mobilidade. Estes
determinantes simplificam os processos de uso e facilitam a aceitacdo por parte de possiveis novos

utilizadores (Kim et al., 20186).

Assim, a confianca dos clientes numa entidade finfech correlaciona-se positivamente com a sua
probabilidade de usar servicos providenciados por essa entidade. Um aumento na confianca do
consumidor levara a um aumento no uso de tecnologia financeira (Rajan, George, Saravanan, Kavitha &

C.S., s.d.).

Para melhor aferir a disponibilidade dos clientes para a adocao de servicos prestados pelas fintec/ bem
como entender as suas motivacoes, foi desenvolvido um estudo de modo a perceber de que forma a
populacéo portuguesa esta recetiva a esta nova forma de relacionamento entre o banco e o cliente, cujos

resultados serdo apresentados adiante (capitulo 7).
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6. Metodologia

O presente estudo tem como objetivo principal aferir de que forma a populacao portuguesa esta recetiva
a esta nova forma de relacionamento entre o banco e o cliente, que passou a ser mediada pelas
tecnologias da informacdo e da comunicacdo, nomeadamente determinar quais as razdes ou

condicionantes que levam os clientes a adotar/evitar servicos prestados pelas fintech.

Para realizar a pesquisa empirica recorreu-se a realizacdo de um questionario a consumidores
particulares dos produtos/servicos da banca tradicional portuguesa e das finfech com atividade em
Portugal, de modo fortalecer a analise com dados objetivos e perceber qual a relacao entre os clientes

bancarios e 0s novos canais bancarios digitais, tendo como foco principal as fintech.

Concluida a fase de pesquisa, assim como a construcao do questionario através do Google Forms, foi
realizado um pré-teste de onde resultaram alteracoes ao nivel da formulacao de algumas questdes, bem
como o acréscimo de algumas perguntas necessarias ao estudo a realizar. Posteriormente, o questionario
foi disponibilizado online através da partilha do mesmo nas redes sociais pessoais, assim como a
disseminacao através do e-mail institucional, contando ainda com a ajuda da coorientadora de tese
através do envio do mesmo para instituicdes bancarias (Caixa Geral de Depositos, novobanco, Abanca)
de modo a divulgarem pelos seus clientes e abranger o maximo de pessoas possiveis, por todo o territorio

nacional com idade superior a 18 anos e com conta bancaria.

Numa fase posterior, ja com as respostas dos inquéritos obtidas, procedeu-se ao tratamento estatistico
dos resultados do inquérito online, sendo que para isto recorreu-se ao SPSS — Statistical Package for the

Social Sciences® 23.0, um software estatistico que auxilia na analise de dados.
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6.1 Questionario
O questionario (Anexo ) foi elaborado de forma a responder as questdes que pretendo investigar,
introduzindo alguns dados meramente estatisticos e outros que nos permitam atestar a “veracidade” das

respostas e sustentar os objetivos de investigacdo em causa.

Relativamente a macroestrutura do questionario, comeca por apresentar quem esta a realizar o estudo,
bem como o ambito e tema do mesmo, de modo a direciona-lo apenas para o publico-alvo. Chama,
ainda, a atencao para o anonimato e confidencialidade das respostas, informando assim o inquirido para
que serve a sua “contribuicao” e referindo ainda que nao existem respostas certas ou erradas, sendo
que as mesmas devem ser de acordo com as experiéncias pessoais dos individuos, apelando assim a
participacdo no estudo. O inquérito esta dividido em 4 seccdes principais, inicialmente apresenta um
conjunto de questdes que permitiram (a.) caracterizar o perfil dos individuos, de acordo com fatores
demograficos, geograficos e financeiros. Posteriormente o inquirido encontra um conjunto de perguntas
sobre a (b.) utilizacdo dos meios digitais disponibilizados pela banca tradicional e seguem-se questoes
que avaliam a (c.) utilizacao dos inquiridos aos produtos/servicos oferecidos pelas fintech, identificando
em ambos 0s casos, 0 seu nivel de satisfacao, bem como fatores positivos e negativos destes servicos.
Finalmente sdo colocadas algumas questdes com o objetivo de aferir a (d.) expetativa de adesao futura

a produtos fintech.
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6.2 Caracterizacao da amostra

No questionario foi obtido um total de 132 respostas validas e inicialmente, é feita uma analise descritiva

onde sao analisados os dados mais elementares, por forma a perceber que tipo de individuos

responderam ao inquérito.

6.2.2 Informacao sociodemografica
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Figura 2 - Caracterizacdo sociodemografica dos inquiridos
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Fonte: Elaboracdo Propria

Tendo em conta os dados sociodemograficos recolhidos, neste inquérito, podemos retirar algumas

conclusdes logo a partida. Quanto ao género, de acordo com o grafico circular podemos verificar que a
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amostra em estudo, é constituida por cerca de 64% do sexo feminino e os restantes 36% dos inquiridos
pertencem ao sexo masculino.

No que se refere a faixa etaria e de acordo com os dados apresentados podemos observar que a idade
da maior parte dos inquiridos situa-se entre os 18 e os 30 anos (56% dos individuos), seguida da faixa
etaria dos 31 aos 50 anos, representada neste inquérito por 37% dos individuos, sendo que os restantes
cerca de 7% dos individuos tém entre 51 e 70 anos, apresentando uma grande abrangéncia pelas
diferentes faixas etarias.

No que diz respeito a area de residéncia dos inquiridos, podemos constatar que Braga € o distrito que
se destaca, com 55% dos inquiridos, seguido do Porto com 21 individuos, revelando um peso de 16% no
total de respostas, Lisboa com 11%, Aveiro com 5% e ainda Coimbra e Leiria representado por 2
inquiridos cada, bem como Castelo Branco, Setubal, Santarém, Vila Real e o Arquipélago da Madeira,
representados por 1 inquirido respetivamente.

Deste modo é possivel afirmar que a amostra analisada nao é representativa da populacdo apresentando
alguns grupos sobre representados, como € o caso dos inquiridos do género feminino, os jovens, 0s
individuos que apresentam um grau de instrucao mais elevado, essencialmente licenciatura/mestrado,

bem como o0s provenientes do distrito de Braga.

6.2.2 Informacao sobre o rendimento

Gréfico 3 — Rendimento bruto anual (em euros) dos Inquiridos
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Fonte. Elaboracéo Propria

Quando questionados sobre o0 seu rendimento anual bruto, 36,4% dos inquiridos afirmam ter rendimentos

anuais inferiores a 10.000€. A faixa até aos 19.999¢€ ¢ representada por 24,2% dos inquiridos e 11,4%
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para valores entre os 20.000€ e os 39.999€. Ja cerca de 28% afirma ter rendimentos acima dos 30.000€

anuais.

Grdfico 4 - N° de instituicdes financeiras onde os inquiridos possuem conta
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Fonte: Elaboracdo Prdpria

As respostas a questdo sobre o numero de instituicbes em que os individuos tém contas bancarias,
recairam essencialmente sobre 2 tipos de resposta: 1 (47%) e 2 (31%), seguido de cerca de 16% com 3

contas bancarias e apenas cerca de 6% dos inquiridos com 4 ou mais contas.

7. Analise dos resultados

Apds caracterizacdo da amostra foi efetuada uma analise descritiva de modo a perceber qual a posicédo
dos individuos face ao uso de novas tecnologias bancarias e quais as condicionantes ou fatores que
determinam a sua utilizacdo através da colocacao de questdes mais introspetivas. Para a analise destes
dados recorreu-se ao cruzamento de informacdo, apresentando dados extraidos do programa SPSS

devidamente trabalhados de forma a analisar a informacao de forma mais percetivel.
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7.1 Envolvimento nos canais digitais da banca

Grdfico 5 - Frequéncia de visita ao balcao
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Fonte. Elaboragcéo Propria

Analisando a resposta dos inquiridos, podemos verificar que existe, na maioria destes, uma nao
dependéncia para com um balcao fisico de uma instituicdo bancaria, uma vez que 42% dos inquiridos
afirma que nunca se dirige a um balcdo e 35% sé se dirige a um balcao anualmente, 20% semestralmente

e apenas 2% dos inquiridos mensalmente e semanalmente, respetivamente.

A par destes resultados, quisemos perceber se os individuos sao utilizadores dos canais digitais que o

seu banco oferece, assim como, qual o motivo que os leva a ndo utilizar, se for esse o caso.

Gréfico 6 - Incidéncia na utilizacdo de meios digitals
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Fonte: Elaboracéo Propria
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Gréfico 7 - Frequéncia de acesso a setvicos financeiros através da internet
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Fonte. Elaboracdo Propria

Tabela 1 - Motivos que levam os inquiridos a ndo utilizarem os meios digitais

Motivos N*® Inquiridos % Inquiridos
Falta de confianca 2 22%
Falta de Seguranca 1 11%
Risco associado 1 11%
Compreensao limitada em relacao ao seu funcionamento 1 11%
Preferéncia pelo atendimento personalizado 3 33%
Qutro: Os dados de acesso nao funcionaram e nao fui resolver o problema 1 11%

Total 9 1003%

Fonte. Flaboragcdo Propria

Deste modo, parece-nos que existe uma adesdo elevada aos canais digitais representada por 97% dos
inquiridos (128), sendo que 66% destes, acedem aos mesmos 1 a 5 vezes por semana. Os restantes 3%
apresentam como principais motivos para a nao utilizacao, a preferéncia pelo atendimento personalizado
e a falta de confianca, assim como, a falta de seguranca, o risco associado e a compreensao limitada
em relacao ao seu funcionamento. Um dos inquiridos indicou ainda, que perante o nao funcionamento
dos dados de acesso, nao procurou resolver o problema, mostrando também o desinteresse pela

utilizacao destes canais.
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Gréfico 8 - Grau de satisfacdo em relacédo aos canais digitais do seu banco
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Relativamente ao grau de satisfacdo em relacdo aos canais digitais, a maior parte dos individuos
selecionou os niveis 4 (56%) e 5 (31%), estando a variavel definida numa escala de Likert de 1
(“Insatisfeito”) a 5 (“Muito Satisfeito”), o que significa que cerca de 87% da amostra esta satisfeita com

0s canais digitais disponibilizados pelo seu banco.

Neste sentido tornou-se relevante perceber quais os principais fatores valorizados. Os fatores
apresentados aos inquiridos foram os seguintes: comodidade, seguranca, simplicidade, facilidade e

rapidez.

A questao foi apresentada através de uma escala ordinal, estando as varidveis definidas numa escala de
Likert de 1-5, onde 1 corresponde a "N&o influencia" e 5 a "Influencia Totalmente”. Esta questao foi
também respondida apenas pelos inquiridos que utilizam os canais digitais dos seus bancos, ou seja,

128 dos 132 inquiridos totais.
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Através dos resultados obtidos, percebemos que os fatores comodidade e seguranca sdo sem duvida os
mais valorizados pelos individuos, com 74 e 72 individuos, respetivamente, a indicar o nivel 5 (“Influencia

Totalmente”) da escala.

Na analise do fator “simplicidade”, dos 128 inquiridos apenas 17 afirmam que este nao influencia,
contrariamente a 56 que indicaram que este fator tem influéncia total. Quanto ao fator “facilidade” uma
grande parte dos respondentes apontou este como um fator com grande importancia, uma vez que,

segundo o grafico, 51% ¢é a percentagem de inquiridos que atribuiu avaliacdo “Influencia totalmente”.

No respeitante a rapidez, este fator revela ter algum peso, uma vez que 61 inquiridos, avaliaram com

“H" e b1 dos 128 respondentes, avaliaram com grau “4” de influéncia.

Outro dos aspetos tido em conta durante o estudo, foi a questdo do custo associado as transacoes, bem
como a sua relevancia para a adesao ou ndo a servicos finfech (questao analisada mais a frente). Deste
modo, importa perceber se as transacdes e servicos disponiveis nos canais digitais dos bancos dos

utilizadores, tém algum custo associado.

Tabela 2 - Custo das operacdes realizadas nos canars digitais

Com Custo Sem Custo Néo Sabe
N? % N* % N® %

Operacdes

Inquiridos Inquiridos Inquiridos Inguiridos Inquiridos Inquiridos
Operacdes de Consulta 7 5,5% 114 89% 7 5,5%
Pagamentos de Bens e Senigos 11 8,6% 107 83,6% 10 7,8%
Pagamentos ao Estado e Judiciais 7 5,5% 95 74,2% 26 20,3%
Transferéncias Nacionais 34 26,6% 84 65,6% 10 7,8%
Transferéncias Internacionais 45 35,2% 37 28,9% 46 35,9%
Operacoes de Poupanca (depésitos/contas rendimento) 10 7,8% 87 68% 31 24.2%
Investimento (Fundos de Investimento/Ordens de Bolsa) 33 25,8% 30 23,4% 65 50,8%
Créditos (Descoberto/Contas Ordenado/ Crédito Pessoal/ Microcrédito) 32 25% 24 18,7% 72 56,3%
Seguros (Vida/Nao Vida) 25 19,5% 30 23,5% 73 57%

Fonte: Elaboracdo Propria

Relativamente as operacdes de consulta, pagamentos de bens e servicos, transferéncias nacionais,
pagamentos ao estado e judiciais e as operacdes de poupanca que sao as op¢des mais utilizadas pelos

particulares no seu quotidiano, a maior parte (>60%) dos inquiridos afirma nao ter custo associado.

No que diz respeito a operacdes de investimento, créditos (descoberto/contas ordenado/ crédito
pessoal/ microcrédito) e seguros (vida/nao vida), cerca de metade dos inquiridos ndo tem conhecimento

relativamente a esta questao.
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Ja em relacado as transferéncias internacionais, as respostas encontram-se divididas entre as trés opcoes

de resposta, o que pode ser justificado pelo facto deste custo variar em funcdo do pais do beneficiario.

7.2 As fintech e a pandemia

Grafico 9 - Percentagem de clientes de fintech
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Fonte. Elaboracdo Propria

Quando questionados sobre se sdo clientes de alguma finfech, as respostas dividem-se, ainda assim,
temos mais inquiridos nao clientes (71), do que clientes (61), o que mostra uma adesao de cerca de

46,2% dos inquiridos.

Como vimos no subcapitulo 5.2, a nivel global, de acordo com a terceira edicao do indice de Adocao de
Fintech (2019) que avaliou o crescimento das fintech em 27 mercados (incluindo China, india, Russia,
entre outros), desde a primeira publicacado em 2015, a adocdo passou de 16% para 33% (2017), e para
64% (2019). O indice constatou que os concorrentes das fintech estdo a amadurecer e a expandir o seu
alcance global, os incumbentes estdo a responder com ofertas préprias e crediveis, e 0s ecossistemas

estao a crescer para conectarem os multiplos agentes deste setor.

De forma a aprofundar e melhorar a compreensao do comportamento da amostra face as fintech,
considero importante a analise criteriosa de diferentes variaveis correlacionadas de forma a alcancar
uma conclusao mais significativa acerca do perfil dos clientes e potenciais clientes, através do
cruzamento de diferentes variaveis em estudo. Para isso, foram efetuados testes de independéncia de
Qui-quadrado para variaveis categoricas, de forma perceber se a variavel “utilizacdo das finfech” esta
relacionada com cada uma das variaveis: rendimento bruto anual, faixa etaria e habilitacoes literarias.

Considera-se que as hipoteses do teste de Qui-quadrado séo:
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e Hipotese nula (H,): As variaveis sdo independentes.

e Hipdtese Alternativa (H,): As varidveis sdo dependentes.

Tabela 3 - Testes de independéncia de Qui-quadrado

Testes Qui-quadrado de Pearson

Valar df Significancia Assintotica

(Bilateral)
Cliente Finfecfivs Faixa etaria 3,835 2 147
Cliente Finfecivs Habilitagdes Literarias 1,959 2 i)
Cliente Finfech vs Rendimento Bruto Anual 6,213 5 286

Fonte: Elaboracdo Prdpria

De acordo com os resultados obtidos nos testes de independéncia, conseguimos perceber que as
variaveis ndo estao relacionadas, uma vez que p>0,05 n&o se rejeita a hipotese nula (H,) para o nivel de
significancia de 0,05, pelo que ndo existem evidéncias de associacdo entre as varidveis e podemos
afirmar que a utilizacado de finfech nao é influenciada pela faixa etaria, habilitacdes literarias nem pelo

rendimento bruto anual dos inquiridos.

Gréfico 10 - Fintech

40 = 100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

N® Inquiridos
(o]
o

5 II o
0 1 1l T 0%
0
2 T < = v W W X S © X O > x > O
=2 £ = D N & @ £ @ w v = ® © ©® o
2 = ® o Tz £ © X T ©® W =z @ Q& F
> & 9 o T o ©® 5 £ 0o o o o <2
2 &£ o E St = = 5 0= 3= &
= =% v Q@
< o =

Fonte: Elaboracdo Prdpria

Dos 61 inquiridos que se apresentam como clientes finfech importa perceber de quais finfech sao
clientes. Destaca-se claramente o Aevolut (36 utilizadores) que se apresenta como uma alternativa digital

a banca tradicional, com a oferta de um conjunto de solucdes de baixo custo. Permite ter uma conta
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exclusivamente online e um cartao de débito associado da rede Mastercard, que pode ser utilizado
gratuitamente. O servico permite a criacao e carregamento de uma conta on/ine, a partir da qual podem

ser realizados pagamentos e compras onfine no estrangeiro (Revolut, 2019).

De seguida com 30 utilizadores, o Paypal permite que as empresas ou 0s consumidores que disponham
de um endereco de e-mail enviem e recebam pagamentos onfine de forma segura, conveniente e
economica. A rede PayPalbaseia-se na infraestrutura financeira de contas bancarias e cartdes de crédito

existente para criar uma solucao global de pagamento em tempo real (PayPal, 2023).

O ActivoBank com 14 utilizadores é um banco privado portugués, pertencente ao Grupo Millennium BCP,
que se distingue pelas solucoes digitais e por uma estrutura de custos diferenciadora. O enfoque do
ActivoBank nao se fica pela experiéncia remota. O Banco investe num modelo "phygital' (physical +
digital), contando com uma rede de 16 balcdes fisicos: os Pontos Activo, desenhados para todos os que
preferem um atendimento presencial. Com ambiente diferenciado de toda a banca tradicional, os Pontos
Activo tém um horario alargado: estao abertos das 10h as 20h, de segunda-feira a sabado (ActivoBank,

2023).
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Salienta-se ainda a moey! representada por 6 inquiridos, a Wise por 3 e a binance, n26 e raize por 2

inquiridos cada. As restantes fintech tém apenas 1 inquirido como utilizador da mesma.

Gréfico 11 - Operacdes realizadas nas fintech
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Fonte: Elaboracdo Prdpria

Relativamente as operacdes realizadas nas finfech das quais sao utilizadores, os inquiridos utilizam
essencialmente para pagamentos e transferéncias (48,3%). Destaque ainda para a gestao de financas
pessoais e cartdes de crédito com 19 e 18 inquiridos, respetivamente, a selecionarem estas opcoes, e
ainda blockchain e cryplo, indicada por 12 utilizadores, solucao esta que ainda nao é apresentada por

bancos tradicionais.

Verifica-se que a realidade portuguesa € semelhante a realidade mundial, onde os servicos mais usados

sao também as transferéncias de fundos e de pagamento, com cerca de trés quartos dos consumidores
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a usarem, sendo a prevaléncia da utilizacdo destes servicos particularmente elevada na China, com taxas
de utilizacdo de 95%. Outros servicos frequentemente utilizados incluem os servicos de poupanca e
investimento, gestdo e planeamento financeiro, seguros e financiamento (indice de Adocéo de Fintech,

2019).

Relativamente ao cenario no que diz respeito a adocao de servicos de poupanca e investimento os
numeros indicam que ainda ha espaco para crescer, facto que também se verificou no presente estudo,

tendo sido a operacao menos selecionada, com apenas 1 inquirido.

Gréfico 12 - Distribuicdo dos fatores de influéncia para adeséo de servigos fintech
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Fonte. Elaboracéo Propria

No que diz respeito aos fatores que influenciam os inquiridos a optar pelos servicos oferecidos pelas
fintech em contrapartida de uma instituicao financeira tradicional, estas variaveis estao definidas numa
escala de Likert de 1 “Nao Influencia” a 5 “Influencia Totalmente”. No grafico acima estao representados
0 numero e percentagem de inquiridos que selecionaram o nivel 4 e 5 em cada um dos fatores. Ressalta
claramente a auséncia/reducao de custos como principal fator, com o maior nimero de inquiridos a

indicar que este fator influencia totalmente na sua decisdo. Seguidamente, os fatores “simplicidade no
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now

processamento das operacdes”, “comodidade” e “disponibilidade 24h por dia, 7 dias por semana”, sdo

0s mais indicados com o nivel 4 e 5 de influéncia.

A nivel global, historicamente, o fator mais apelativo para os aderentes ¢é a facilidade comparativa de
abertura de conta numa fintech. Em 2017, por exemplo, apenas 13% dos consumidores afirmaram que
as taxas apelativas eram a sua prioridade, enquanto 30% atribuiram maior relevancia a facilidade de

abertura de conta.

De acordo com os numeros de 2019, as prioridades alteraram. Enquanto 20% dizem que a facilidade de
abertura de uma conta é mais importante, 27% estdo mais preocupados com as taxas e comissoes,

afirmando que as taxas competitivas sdo a sua principal prioridade (indice de Adocdo de Fintech, 2019).

A influéncia social e a insatisfacdo com os bancos tradicionais foram os fatores menos apontados pelos
clientes como fatores de influéncia, logo sdo aqueles que tém menos peso na decisédo dos clientes ao

optarem por uma fintech face a uma instituicdo tradicional.
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Relativamente as fintech, os inquiridos foram incitados a avaliar as mesmas em alguns parametros.

Figura 4 - Grau de classificacdo de alguns aspetos das fintech
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Fonte. Flaboragcdo Propria

No que diz respeito a seguranca dos produtos e servicos oferecidos pelas fintech, estes classificam-na
essencialmente como muito elevada (45,9%). No entanto, 7 dos 61 inquiridos ndo se manifestou em
relacdo a classificacdo no nivel de seguranca dos produtos/servicos oferecidos pelas fintech, e 0s

restantes 42,6% classificou-o no nivel 4 numa escala de 1 “Muito Fraco” a 5 “Muito Elevado”.

A semelhanca da questo anterior, grande parte dos inquiridos consideram elevada a seguranca dos
canais digitais das finfech, isto é, das plataformas digitais que as suportam, com 42,6% e 44,3% a
selecionaram o nivel 5 e 4, respetivamente, numa escala de 1 “Inseguro” a 5 “Muito Seguro”. No
entanto, nesta questao verificamos 2 individuos que consideraram o nivel 2 e 6 inquiridos que nao se

pronunciaram.
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Em relacdo a facilidade do uso no processamento das operacdes, mais de metade dos inquiridos
considera muito facil (55,7%). Nesta questdo, apenas 2 inquiridos revelaram uma opinido neutra em
relacdo a questdo e os restantes 41%, classificaram a facilidade no grau 4 numa escala de 1 “Muito
Dificil” a 5 “Muito Facil”.

Foi ainda pedido aos inquiridos que classificassem numa escala de 1 “Nenhuma Diversidade” a 5 “Muita
Diversidade”, a diversidade dos produtos oferecidos pelas fintech. Nesta questao as opinides dividem-se
com 34,4% a considerar o nivel 4 e 5, respetivamente, 29,5% o nivel 3 e apenas 1,2% o nivel 2. Apesar
das respostas negativas serem insignificantes, as respostas a esta questdo revelam que ainda existe
algum desconhecimento da oferta das finfech, o que se verifica nomeadamente pela quantidade de

inquiridos que ndo manifestou opiniao (18 de 61).
Grdfico 13 - Grau de satistacdo geral
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Fonte. Elaboracdo Prdpria

Por ultimo, solicitou-se uma avaliacao mais geral da satisfacéo dos inquiridos relativamente a oferta das
fintech, com a maior parte a optar pelo nivel 4 numa escala de 1 “Insatisfeito” a 5 “Muito Satisfeito”.
32,8% selecionaram o nivel 5 e 16,4% o nivel 3. De facto, é percetivel que ainda nao existe uma satisfacao
total com estes operadores, o que podera ser também o resultado da falta de conhecimento revelada na

questao anterior.
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A pandemia da covid-19 provocou um grande impacto na vida da populacdo. Uma das mudancas mais
evidentes é o crescimento do uso da internet para fazer compras e a adocdo de novas solucdes
tecnoldgicas. Neste sentido, é importante perceber se esta teve influéncia na adocdo de servicos

oferecidos pelas fintech.

Gréfico 14 - Influéncia da pandemia na adocdo de servigos fintech
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Fonte: Elaboracdo Propria

Neste caso, esta relacao nao se verifica na totalidade, uma vez que apenas 15 inquiridos referem que

este acontecimento teve de facto impacto na sua adesao aos servicos prestados pelas finfech.

7.3 O Futuro das fintech
A parte final do inquérito teve como objetivo perceber qual sera o futuro das finfech no que diz respeito
a propensao de adesao por parte dos inquiridos que nao sao utilizadores.

Gréfico 15 - Expetativa de adeséo futura a fintech

ESim ENao

Fonte: Elaboracéo Propria
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N° Inquiridos

Dos inquiridos que n&o sao clientes finfech (71) 52,1% pondera aderir no futuro a servicos providenciados

pelas mesmas.

De acordo com o indice de Adocdo de Fintech, 33% consideraria a utilizacdo de uma nova instituicao
financeira ao considerar a adesao a um novo servi¢o. Os consumidores confiam nos principais bancos e
companhias de seguros: em 2019, 22% dos inquiridos que nao aderiram aos servicos das fintech
afirmaram que a decisao de manter o seu fornecedor tradicional de servicos financeiros tinha a ver com

uma confianca superior nos bancos tradicionais do que nas finfech.

Gréfico 16 - Motivos que levam os inquiridos a ndo ponderar a adesao a servicos prestados por fintech
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Fonte. Elaboracéo Propria

A lenta adocdo pode ndo decorrer inteiramente da falta de confianca, pode ser simplesmente um
fendmeno tipico de qualquer ciclo de adocao de inovacao, devido a individuos mais céticos do que a
média, apenas dispostos a usarem a inovacao se forem muitos a adota-la ou individuos relutantes em
desistir das formas tradicionais até que seja absolutamente necessario (indice de Adocdo de Fintech,

2019).
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Os restantes 47,9% de individuos, cerca de metade, que nao ponderam aderir a servicos finfech no
futuro, apresentam como principais motivos a falta de confianca (20,2%), a compreensao limitada em
relacdo ao seu funcionamento (17,9%), a falta de conhecimento da sua existéncia (16,7%), o risco
associado (14,3%), a falta de seguranca (11,9%) e a preferéncia pelo atendimento personalizado (10,7%).
Os consumidores nem sempre preferem uma abordagem assente meramente em tecnologia — quando
se trata de atendimento ao cliente, s6 27% dos aderentes das fintech em todo o mundo afirmaram que
prefeririam falar com o seu banco através de uma plataforma digital ao invés dos canais tradicionais de

contacto pessoal (indice de Adocdo de Fintech, 2019).

Assim, enquanto estdo a impulsionar a adocédo de plataformas e mercados centralizados por meio da
tecnologia as finfech podem beneficiar também de parcerias com bancos que, por sua vez, beneficiam
do desenvolvimento interno, gerando esta colaboracdo uma melhor experiéncia para o cliente (indice de

Adocao de Fintech, 2019).

A inovacao, o pouco a vontade com a internet e a oferta limitada de servicos, foram os motivos menos
apontados. Foram ainda apontados dois motivos por 2 inquiridos, ndo incluidos nas opcdes, sendo eles:

“Evito ao maximo contacto com instituices financeiras” e “Nao quero”.

Gréfico 17 - Expetativa de substituicdo dos bancos tradicionais por fintech
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Fonte: Elaboracéo Propria
Quando questionados, se consideram que no futuro as finfech poderao substituir completamente as
instituicdes financeiras tradicionais, a maior parte das pessoas (59,2%) considera que isso nao
acontecera, no entanto temos 40,8% dos inquiridos a acreditar que esta substituicdo podera acontecer
futuramente.
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Grdfico 18 - Confianga de todo o patrimdnio financeiro a fintech face a instituicoes financeiras tradicionais
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Fonte. Elaboracéo Propria

A ultima questao visa intensificar a transicao das instituicdes financeiras tradicionais para as finfech e
perceber se desta forma os inquiridos confiariam todo o seu dinheiro a estas instituicdes, com apenas
21,4% inquiridos a responder positivamente a esta questado, o que revela que talvez haja algum nivel de
abertura para confiar o seu dinheiro a uma fintech, no entanto, demonstra desconfianca por parte dos
inquiridos da amostra analisada. Verificamos assim que ainda ha uma elevada relutancia quanto a estas
entidades, explicada na sua maioria pela falta de conhecimento sobre as mesmas constatada nas

questdes anteriores.

Tabela 4 — Expetativa de substituicdo fintech/Bancos tradicionais vs. Confianca de todo o patrimdnio financeiro a fintech

Confianca de Todo o Patri Fi iro a Fintech face a
Instituicoes Fi iras Trad
Sim Nao Total
Expetativa de Substituicao dos Bancos Sim 14 20 40
Trad| is por Fintech Nao 7 51 58
Total 21 77 98

Fonte. Elaboracdo Propria

Através do cruzamento das duas varidveis analisadas anteriormente, € possivel verificar que 26
inquiridos, apesar de nao confiarem o seu dinheiro a uma instituicdo finfech, acreditam que que
realmente os bancos tradicionais poderao ser substituidos pelas finfech. A maior parte dos inquiridos
que, apesar de ponderar a adesao as finfech, nao confiaria todo o seu patrimonio monetario as mesmas

(51 inquiridos), acreditam também que estas nao irdo substituir os bancos tradicionais no futuro.
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Ja no grupo de inquiridos que confiaria todo o seu dinheiro a finfech em contrapartida da banca

tradicional, apenas 7 acreditam que os bancos tradicionais irdo prevalecer no mercado.

Tabela 5 - Teste de independéncia das varidveis. Expetativa de substituicdo fintech/bancos tradicionars vs.
confianga de todo o patrimdnio a fintech

Testes qui-quadrado

Valor df Significancia
Assintdtica
(Bilateral)
Qui-quadrado de Pearson 7,394 1 ,007

Fonte. Elaboracdo Propria

Através da realizacao do teste de independéncia de Qui-quadrado, conseguimos concluir que as variaveis
analisadas anteriormente sdo dependentes uma vez que o p-value < 0,05, pelo que se rejeita a hipotese

nula (H, — As variaveis sdo independentes).
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8. Conclusao

O presente estudo visou compreender o crescimento das finfech em Portugal, bem como as motivacdes
dos individuos para adotarem novas tecnologias bancarias, bem como, para aderirem a servicos
tecnoldgicos oferecidos pelas finfech. A analise dos resultados, obtidos por meio de um inquérito aplicado

a uma amostra da populacao em estudo, envolveu analises descritivas.

No que diz respeito a utilizacdo dos servicos financeiros online dos bancos tradicionais, verifica-se uma
nao dependéncia dos individuos do balcao fisico, com 42% dos inquiridos que nunca se dirige a um
balcao e uma elevada adesao aos canais digitais representada por 97% dos inquiridos (128), sendo que
66% destes, acedem 1 a 5 vezes por semana. Os restantes 3% apresentam como principais motivos para
a nao utilizacao dos mesmos, a preferéncia pelo atendimento personalizado (entenda-se presencial), e a
falta de confianca, estas representam também as maiores vantagens da banca tradicional, tal como
abordado na parte teorica do trabalho, sendo este um tema com que as finfech tém de se debater face

a auséncia de balcdes fisicos por parte destes operadores.

Os principais dados retidos relativamente a utilizacdo de finfech foram os motivos invocados para abrir
conta — menos custos, comodidade, simplicidade no processamento das operacoes e a disponibilidade
24h por dia, 7 dias por semana. A banca tem de reconhecer que tera de melhorar nestes indicadores.
Verifica-se que existe ainda um desconhecimento grande sobre finfech e uma fraca utilizacdo das
mesmas. No estudo em causa, mais de metade dos inquiridos n&o é utilizador e 47% nao pondera aderir,
apresentando como principais motivos a falta de confianca (20,2%), a compreenséo limitada em relacéo

ao seu funcionamento (17,9%) e a falta de conhecimento da sua existéncia (16,7%).

No entanto também foi recolhida a informacdo que cerca de 53% dos inquiridos, ponderam aderir a
servicos finfech no futuro e cerca de 40% dos inquiridos considera que as mesmas poderdo substituir os
bancos tradicionais no futuro. Uma nota positiva para os bancos, por ainda ser o setor mais relevante,
mas também um alerta, que ndo podem desacautelar-se face a evolucéo repentina dos novos operadores

do mercado financeiro.

Assim, os clientes demonstram abertura para a transformacéo digital e demonstram uma disposicao
consideravel para ver as suas interacdes bancarias evoluirem e centrarem-se em plataformas digitais,
como um meio para fortalecer o seu relacionamento com o banco, mantendo um nivel substancial de

confianca novo formato de servico oferecido.
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Analisando os ultimos anos do setor financeiro, fica evidente que a transformacao digital ocorreu a um

ritmo acelerado, tornando-se desafiador projetar o que o futuro nos reserva.

Assim, seja num contexto de competicdo ou cooperacado, 0s bancos e a industria financeira em geral
enfrentam um desafio cada vez mais relevante relacionado com a tecnologia que avanca a um ritmo
vertiginoso: otimizar as infraestruturas existentes enquanto tentam acompanhar o avanco tecnolégico e
incorporar a inovacdo nos seus sistemas de informacédo, com o objetivo de usar a tecnologia para

impulsionar novos modelos de negdcio e prestar novos servicos aos clientes (Ganguly, 2015).

Deste modo, a banca do futuro sera o resultado da sinergia entre os pontos fortes de bancos tradicionais
e fintech. Esta relacao € muito promissora e sera cada vez mais necessaria para o sucesso de ambas as

partes.

O trabalho efetuado e o método utilizado assente na analise dos dados quantitativos e qualitativos
obtidos, evidenciam que ha um desafio para o setor bancario. No entanto, também demonstram que,

em parceria quando apropriado, ou em concorréncia, bancos e fintech podem coexistir no mercado.

A principal limitacao deste estudo refere-se a escassez de respostas, a amostra apenas permite tirar
conclusdes em relacao as pessoas que foram inquiridas, nao sendo possivel extrapolar para o universo.
Para além disso, o trabalho tinha como objetivo inicial analisar tanto as empresas como os particulares,
no entanto, dado o escaco numero de respostas obtidas por parte das empresas, o que levaria a
conclusdées muito limitadas em relacao a este tipo de cliente, o estudo foi apenas limitado a inquiridos
particulares. Como trabalho futuro seria também importante questionar outros cidadaos, utilizando mais
canais de divulgacao do questionario, por forma a termos um universo mais abrangente e obter um
panorama global do pais. Sugiro ainda que para futuras investigacdes se entreviste um maior nimero de
intervenientes nestes operadores (fintech e bancos), de modo a perceber as suas perspetivas e nao

apenas as dos clientes.

O estudo estara sempre em atualizacéo, face a velocidade dos avancos tecnologicos e ao grande
dinamismo do mercado financeiro. No entanto, apesar das limitacbes e obstaculos encontrados,

considero que este trabalho se tratou de um contributo para esta tematica.
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Anexo | - Questionario

Estudo sobre Utilizacao de Novos Produtos e Servicos Fintech
Estimado participante,

O meu nome é Marcia Freitas, sou aluna do Mestrado em Economia Monetaria, Bancaria e Financeira,
na Universidade do Minho. Para a realizacao da minha dissertacao, venho pedir a sua colaboracdo no
preenchimento deste questionario relativamente a utilizacdo de servicos prestados pelas finfech.

O termo fintech refere-se a entidades que operam no setor financeiro e que tém modelos de negocio
baseados em tecnologias inovadoras, bem como as proprias tecnologias aplicadas aos servicos
financeiros, e que sao utilizadas por essas entidades ou pelos tradicionais participantes do sistema
financeiro como bancos e instituicdes de pagamento.

Este questionario pretende aferir de que forma a populacdo e empresas portuguesas estao recetivas a
esta nova forma de relacionamento entre as instituices financeiras e o cliente, que passou a ser mediada
pelas tecnologias da informacao e da comunicacao.

A sua participacao é voluntaria, e & assegurado o0 anonimato e a confidencialidade dos dados recolhidos
que serao utilizados apenas para fins académicos.

O sucesso do estudo em desenvolvimento depende da sua cooperacédo, sendo que nao ha lugar a
respostas certas ou erradas, mas apenas experiéncias pessoais.

Agradeco a sua colaboracao e disponibilidade!

Caracterizagdo da Amostra

1. Tipo de Cliente *

Marcar apenas uma oval.

Particular Avancar para a pergunta 2

Empresa Avancar para a pergunta 6

Caracterizagdo da Amostra (Particulares)

2. Sexo*

Marcar apenas uma oval.

Feminino Avangar para a pergunta 8

Masculino Avancar para a pergunta 8

3. Faixa Etaria *
Marcar apenas uma oval.

18a30
31a50
51a70

Mais de 70
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Habilitagbes Literarias *
Marcar apenas uma oval.

() Ensino Basico

() Ensino Secundario

(__J Licenciatura / Bacharelato

() Mestrado / Doutoramente

Rendimento Bruto Anual (em euros) *
Marcar apenas uma oval.

) <10.000
_)10.000 2 19.999
() 20,000 2 29.999
_)30.000 a 39.999
() 40,000 a 49.999
)>50.000

Avancar para a pergunta 8

10.

11.

Caracterizagio da Amostra (Particulares e Empresas)

Distrito *

Em quantas institui¢Ges financeiras possui conta bancaria? *

Marcar apenas uma oval.

o
2
s
(Y
s

() Mais do que 5

Com que frequéncia se dirige ao balcéo da (s) intituicdo (6es) onde possui *
conta?

Marcar apenas uma oval.

() semanalmente
) Mensalmente
() Semestralmente

() Anualmente

) Nunca

Recurso aos canais digitais

Utiliza os meios digitais da seu banco? *

Por exemnplo: Gere as suas contas bancdrias, acede a produtos bancdrios ou realiza
pagamentos, a partir de um compuitador ou de um telemdvel, por meio da pagina online
ou app do seu banco.

Marcar apenas uma oval.

) sim Avancar para a pergunta 13

) Nge Avangar para a pergunta 12
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Recurso aos canais digitais

Se a sua resposta foi "N&o™:

12

Quais os motivos que o levam a néo utilizar os meios digitais do seu banco? *

Marcar tudo o que for aplicével.

| Falta de confianga.

" Faltade seguranga.

" Inovatividade.

|| Risco associado.
: Falta de conhecimento da sua existéncia.

: Pouco & vontade com a internet.

] Compreensdo limitada em relagdo ao seu funcienamento.
| Preferéncia pelo atendimento personalizado.

; Outra:

Avancar para a pergunta 17

Recurso aos canais digitais

Se a sua resposta foi "Sim™

13.

15.

Com gue frequéncia acede a servigos financeiros através da Internet? *
Marcar apenas uma oval.

() 1a5vezes por dia

_J1a5vezes por semana

() 1ab5vezes por més

Qual o seu grau de satisfacdo em relagdo aos canais digitais fornecidos pelo
seu banco?
Considere a opgo 3 como opinido neutra em relagio a esta questao.

Marcar apenas uma oval.

Insatisfeito

0 que valoriza nos canais digitais do seu banco? Indique de 1 a 5, o grau de
influéncia dos seguintes fatores.

Considere que 1 corresponde a "N&o influencia’ e 5 a "Influencia Totalmente”

Marcar apenas uma oval por linha.

— (_ Ny Ty Y

Seguranga W L W W L

Simplicidade (| D) (D) D) [
Facilidade D ( D) 4
J - . I -
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16. As operagdes realizadas nos canais digitais do seu banco estao sujeitas a

algum custo?

Marcar apenas uma oval por linha.

Sim Nao

(Abertura de

Poupanca
(depdsitos/

rendimento)

(Fundos de

ardenado/

Bessaal
micra eredito)

i%?;%n O

Avangar para a pergunta 17

Fintech

0 termo fintech refere-se a entidades gue desenvelvem produtos financeires totalmente
digitais, nas quais o uso da tecnologia € o principal diferencial em relagdo as empresas

tradicionals do setor e podem oferecer as mais diversas solugdes, como cartio de

crédito, conta digital, cartdo de débito, empréstimos, seguros, entre outros. A maioria

delas permite que os clientes controlem os produtos inteiramente através de meios

digitais (smarthphones, computadores, tablets), sem nunca precisar de se dirigir a um

estabelecimento fisico.

Exemplos: Revolut, Activobank, moey!, PayPal
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17.  Ecliente de alguma fintech? *
Marcar apenas uma oval.

) sim Avangar para a pergunta 18

) Nao Avangar para a pergunta 27

Fintech

Responda as perguntas seguintes tendo por base a sua experiéncia enquanto utilizador
de fintech.

18. E cliente de qual/ais fintech? *
Marcar tudo o que for aplicavel.

| Revolut
__| Easypay
[ :()penbank
: Raize
| Wise

] moey!

" 1N26
; PayPal
| Activobank

: Outra:

19. Qual/ais destas operagGes realiza na fintech da/s qual/ais é utilizador? *
Marcar tudo o que for aplicével.

j Pagamentos e Transferéncias
| Blockehain e Crypto
: Gestdo de Finangas Pessoais
; Mercados de Capitais e Gestdo de Patrimdnios
] Regtech e Ciberseguranga
: Financiamento Alternativo
; Seguros
] Empréstimos
| CartBes de Crédita

| Outra:

57



Indique de 1 a 5, o grau de influéncia dos seguintes fatores na decisdo
de optar por realizar estas operagdes através de uma fintech em contrapartida
de uma institui¢do financeira tradicional?

Considere que 1 corresponde a "N&o influencia’ e 5 a "Influencia Totalmente”

Marcar apenas uma oval por linha.

Simplicidade no

Como classifica o nivel de seguranca dos produtos/servigos oferecidos pelas
fintech?

Considere a opgdo 3 como opinido neutra em relagdo a esta questdo.

Marcar apenas uma oval.

Muito Fraca

Muito Elevada
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22. Como classifica o nivel de seguranca dos canais digitais oferecidos pelas *
fintech?

Considere a opgdo 3 como opinido neutra em relagdo a esta questdo.

Marcar apenas uma oval.

Inseguro

Muita Seguro

23. Como classifica a facilidade do uso no processamento das operagdes em *
termos digitais?

Considere a opgdo 3 como opinido neutra em relagio a esta questdo.

Marcar apenas uma oval.

Muite Difieil

Muito Facil
24. Como classifica a diversidade de produtos e servigos oferecidos pelas fintech? *

Considere a opgdo 3 como opinido neutra em relag8o a esta questao.

Marcar apenas uma oval.

Menhuma Diversidade

Muita Diversidade

59



25. Qual o seu grau de satisfagdo geral relativamente aos produtos/servigos
oferecidos pelas fintech?

Considere a opgdo 3 como opinido neutra em relagdo a esta questdo.

Marcar apenas uma oval.

Insatisfeito

Muito Satisfeito

26. A pandemia do covid-19, e o consequente confinamento, teve influéncia na
adogdo de servigos oferecidos por fintech?

Marcar apenas uma oval.
_Jsim
) Nao

Avangar para a pergunta 30

Fintech

0 termo fintech refere-se a entidades gue desenvelvem produtos financeiros totalmente
digitais, nas quais o uso da tecnologia é o principal diferencial em relagdo as empresas
tradicionais do setor e podem oferecer as mais diversas solugdes, como cartdo de
crédito, conta digital, cartdo de débito, empréstimos, seguros, entre outros. A maioria
delas permite que os clientes controlem os produtos inteiramente através de meios
digitais (smarthphones, computadores, tablets), sem nunca precisar de se dirigir a um
estabelecimento fisico.

Exemplos: Revolut, Activobank, moey!, PayPal

27.  pondera aderir a servigos providenciados por uma fintech? *

Marcar apenas uma oval.

) sim Avancar para a pergunta 30

() Ngo Avancar para a pergunta 29

Fintech

Se a sua resposta foi "Nao™
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28.

29.

30.

0 que o leva a ndo ponderar a utilizagao de servigos prestador por uma
fintech?

Marcar tudo o gque for aplicavel.

| Falta de confianca.
| Falta de sequranca.
| Inovatividade.
: Risco associado.
; Falta de conhecimento da sua existéncia.
| Poueo & vontade com a internet.
] Compreens&o limitada em relagdo ao seu funcionamento.
| Preferéncia pelo atendimento personalizado.

| Oferta de servigos limitada.

| Outra:

Futuro Fintech

Considera que no futuro as fintech poderdo substituir completamente as
instituigdes financeiras tradicionais?

Marcar apenas uma oval.

I

) sim

) Nao

Confiaria todo o seu dinheiro a instituigdes fintech em contrapartida de
instituigbes financeiras tradicionais?

Marcar apenas uma oval.

) sim

) Nao
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