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RESUMO

Com a digitalizacdo do mercado de Crédito
brasileiro, impulsionado pelo  Open
Banking e pelas resolugGes n. 4.656 e n.
4.657/2018, o consumidor tem mais acesso
a crédito em diversos canais de contratagdo
além das agéncias fisicas. O presente
estudo tem como objetivo identificar
fatores que impactam a decisdéo do
consumidor por canais fisicos ou digitais
para a contratacdo de um empréstimo. Para
atingir esse objetivo, foi desenvolvido e
aplicado questionario, que obteve 498
respondentes. A pesquisa aborda as taxas

de juros, a percep¢do de seguranca no

ambiente bancario digital, a idade do
cliente e a aceitagdo de inovacdo como
fatores que influenciam a escolha.
Observa-se  que 0  relacionamento
satisfatorio com a instituicdo impacta a
escolha de clientes de instituicGes
tradicionais, porém ndo impacta para
clientes de instituicbes ndo tradicionais. A
contribuicdo deste estudo € trazer um
enfoque do produto empréstimo para a
discussdo de aceitacdo do canal digital,
bem como trazer uma aplicacéo a realidade

brasileira sobre esse tema.

Palavras-chave: empréstimos, inovacgdo, instituicdes financeiras, produtos bancarios.

ABSTRACT
Due to the current digitalization of the
Brazilian Credit market, boosted by the

Open Banking and the Resolutions 4.656

and 4.657/2018, consumers have more
access to Credit in various contracting

channels, besides their bank branch only.
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This study aims to identify factors that
impact on the consumer’s preference for
physical or digital channels to take out a
Loan. To achieve this goal, a questionnaire
was developed and applied, obtaining 498
respondents. The survey addresses interest
rates, perception of security in the digital
banking environment, customer’s age and

acceptance of innovation as factors that

the satisfactory relationship with the
Institution impacts the choice of clients
from Traditional Institutions, but not of
clients from Non-Traditional ones. The
contribution of this study is to bring an
approach to the Loan product for the
discussion of acceptance of the digital
channel, as well as bringing an application

to the Brazilian reality on this topic.

influence the decision. It is observed that

Key words: banking products, financial institutions, innovation, loans.

1. INTRODUCAO
A digitalizacdo dos servigos financeiros vem em ritmo acelerado. O crescimento dos

bancos digitais e das fintechs de crédito é nitido e conta com o fomento do Banco Central do
Brasil (Bacen), que busca garantir a regulamentacdo de todo o mercado de crédito e cujos
esforcos tém sido direcionados para garantir maior competitividade no mercado financeiro.

O Bacen outorgou as resolugdes n. 4.656 e 4.657/2018, que abordam as Sociedades de
Credito Direto (SCD) e a Sociedade de Empréstimo Entre Pessoas (SEP), concedendo-lhes o
direito de comercializar produtos de crédito sem a necessidade de uma instituicdo financeira
para intermediar a operagdo. Essas resolucdes beneficiam especialmente as fintechs que,
adequando-se ao modelo proposto pelo Bacen, podem atuar de forma independente, trazendo
seus proprios produtos ao consumidor, mais inovadores e competitivos.

Outra iniciativa do Bacen para proporcionar maior competitividade ao mercado
financeiro é o open banking, que abrira espaco no mercado para instituicdes de menor porte.
De acordo com o Bacen (2021), o open banking tem a ver com o compartilhamento de
informacdes entre instituicdes autorizadas pelo Bacen sobre o relacionamento do cliente com
seus bancos. Sera necessario o consentimento do cliente para compartilhar as informacdes, as
quais serdo totalmente relacionadas com as operacOes realizadas pelo cliente, por exemplo, o
historico de movimentacdes e as questdes contratuais dos produtos que estdo sob utilizacéo.

As vantagens proporcionadas pelo compartilhamento de informacdes séo, em suma: as

instituicdes terdo informacGes para elaborar uma oferta mais assertiva ao cliente, podendo
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utilizar esses dados para melhorar as politicas de concessao de crédito e precificacdo, sendo
que os clientes poderdo receber ofertas mais variadas, de diversas institui¢cdes, conseguindo
taxas mais atrativas. Segundo as informac@es divulgadas pelo Bacen (2021), até o final de
2021, espera-se que o open banking ja esteja totalmente implementado no Brasil.

Diante dos cenarios expostos, é notério que o caminho esta se abrindo para a
digitalizacdo do mercado de crédito. No entanto, € necessario entender se o cliente esta, de
fato, aberto a essa mudanca.

Com isso, 0 presente estudo busca identificar fatores que levam o cliente a optar pela
contratacdo de um empréstimo através de canais fisicos (agéncias bancarias e call center) ou
de forma digital (bancos digitais, marketplaces e fintechs de crédito).

Esse objetivo foi escolhido a fim de trazer insumos aos gestores do mercado
financeiro, em especial aqueles que trabalham com produtos de crédito para pessoa fisica, na
medida em que o resultado possibilitard& uma melhor compreensdo sobre o publico-alvo de

seus produtos.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1. Mercado de crédito para pessoa fisica no Brasil
Segundo Ribarczyk e Oliveira (2013), o setor bancéario brasileiro tem uma

caracteristica de oligopolio, ou seja, poucas empresas dominam uma fatia muito grande do
mercado. Ao analisar o mercado de crédito, a situacao é um reflexo da concentracdo do setor
como um todo. A Tabela 1 mostra o volume de empréstimo pessoal distribuido pelos cinco
lideres desse mercado, segundo dados coletados por meio do sistema IFData (2021), do
Bacen, com referéncia de dezembro de 2020.

Avaliando a Tabela 1, é possivel verificar que os cinco grandes bancos sdo
responsaveis por 56% do volume de empréstimo pessoal distribuido ao mercado, confirmando

que esse mercado se trata de um oligopolio.
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Tabela 1

Concentracdo no mercado de empréstimo pessoal

Banco Share de Mercado
Banco do Brasil 20%
Bradesco 16%
Santander 7%
Itau 7%
Caixa Econ6mica Federal 6%
Total 56%

Fonte dos dados: IFData (2021).

2.1.1.0pen banking como impulsionador da desconcentracéo bancaria
O open banking chega ao Brasil no ano de 2021 como uma forma de mudar esse

cenario oligopolista. De acordo com o Bacen (2021), a iniciativa, que ja estd implementada
em diversos paises, tem como objetivo possibilitar o compartilhamento entre instituicdes de
informagdes do cliente referentes ao consumo de produtos e a movimentacdes em conta.

A consultoria PWC e Associacdo Brasileira de Crédito Digital (2019) afirmam que o
acesso dessas informagdes pelas instituicbes quebra uma barreira de entrada no mercado
financeiro, uma vez que, com base nessas informacdes de transacionalidade do cliente, as
fintechs e as instituicbes financeiras de pequeno porte poderdo conhecer melhor o
comportamento do cliente em outras instituicGes e, consequentemente, sera possivel ofertar
um crédito com melhores condic@es ao cliente.

Segundo Ramdani, Rothwell e Boukrami (2020), a instauracdo do open banking na
Europa, em 2015, pdde garantir uma competitividade maior no setor, trazendo uma solucao
para a desigualdade de acesso ao mercado entre bancos tradicionais e os de menor porte.
Dratva (2020) argumenta que o open banking traz ao consumidor mais op¢des de ofertas, cada
vez mais personalizadas as suas necessidades, proporcionando mais conveniéncia em suas

escolhas de servicos bancarios.

2.1.2. Fintechs e o publico desbancarizado
Segundo estudo realizado pela PWC e Associacdo Brasileira de Crédito Digital

(2019), cerca de um terco da populacdo brasileira € desbancarizada, isto €, ndo tem acesso a
crédito e aos servigos oferecidos por institui¢fes financeiras.
Helal e Cunha (2017) propdem que a falta de acesso aos servigos bancérios pode ser

causada pelo fato de ndo haver agéncias bancarias préximas aos individuos, ou até mesmo,

.
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quando existe uma agéncia bancéria, ndo h& aprovacdo de crédito devido a situacdo
socioecondmica do cliente.

O estudo da PWC e Associacdo Brasileira de Crédito Digital (2019) pontua que as
fintechs tém um papel importante para o publico desbancarizado, ja que contribuem para
facilitar o acesso ao crédito, exigindo menos formalismos para a aprovacao de transacdes de
crédito de curto e longo prazo. A tendéncia é que a implantacdo do open banking agilizara

ainda mais o0 acesso ao crédito para todas as camadas sociais.

2.2. Escolha do canal de contratacdo do empréstimo
Diante do cenério exposto, fica claro que os caminhos estdo abertos a digitalizacdo dos

servicos bancarios. Entretanto, é necessario um aprofundamento para entender até que ponto
0s consumidores estdo preparados para essa mudanca de cenario em transacOes de
investimentos e crédito.

As principais teorias que buscam analisar a aceitacdo do cliente aos meios digitais sdo
relacionadas a area de Sistemas da Informacdo. Neste estudo serdo destacadas trés teorias que
demonstraram maior utilizacdo no meio cientifico.

A primeira delas ¢ a Unified Theory of Acceptance and Usage of Technology,
conhecida como Utaut, na qual Venkatesh et al. (2003) sugerem que trés fatores antecedem a
intencdo do usuario em utilizar uma nova tecnologia: expectativa de performance, expectativa
de reducdo de esforcgo e influéncia social.

Também foi identificado o uso da teoria Task Technology Fit, ou TTF, na qual
Goodhue e Thompson (1995) propdem que o usuario deve adotar uma nova tecnologia se esta
executar as tarefas do dia a dia suficientemente bem.

Por fim, verificou-se em grande parte dos estudos mais recentes aplicaces do Initial
Trust Model, ou ITM, na qual Kim e Prabhakar (2004) mostram que 0 usuario tem certa
propensdo a tomar riscos utilizando um sistema até entdo desconhecido para ele, que esta
relacionado com a confiabilidade percebida ao utilizar o sistema.

Oliveira et al. (2014) analisaram Portugal, um dos paises com maior utilizacdo de
mobile banking da Unido Europeia, contemplando trés modelos: TTF, UTAUT e ITM. O
estudo concluiu que a confiabilidade do servico, expectativa de performance e adequacdo da
tecnologia a tarefa proposta impactam na intencdo do usuario em utilizar a tecnologia,

trazendo elementos comprobatorios das trés teorias analisadas.
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Verissimo (2016) foi ao encontro da ITM em seu estudo, tambem realizado em
Portugal, mostrando que sdo pré-requisitos para o cliente utilizar aplicativos bancarios a baixa
percepcao de risco, facilidade na utilizacdo e utilidade percebida.

Em um dos poucos estudos aplicados com foco no Brasil, malaquias e Hwang (2016)
buscaram entender quais fatores impactam na confiabilidade percebida pelo usuario de
servicos bancarios digitais. Os principais aspectos correlacionados com a confiabilidade de
usuario foram:

o risco percebido: correlacgdo forte e negativa;

¢ idade do usuario: correlacdo forte e negativa;

¢ influéncia social: correlacdo forte e positiva,;

e abertura do usuario a inovacdo: correlacdo forte e positiva; e,

e se a graduacdo do usuario é na area de tecnologia, variavel dummy, sendo 1 = sim:

correlacao forte e negativa.

Junger e Mietzner (2020) se dedicaram especificamente as fintechs, buscando entender
que fatores fariam as familias alemds migrarem de uma Instituicdo Tradicional para um
fintech. Este estudo levantou evidéncias de que as fintechs atraem consumidores por conta de
melhor servico prestado e da transparéncia oferecida. O preco ndo se mostrou ser um critério
considerado para realizar essa migracao para o digital, indicando que a conveniéncia tem mais
relevancia para o consumidor ao considerar a troca.

Evidéncias encontradas por Jinger e Mietzner (2020), Choudrie et al. (2018), Chawla
e Joshi (2017) e Malaquias e Hwang (2016) na Alemanha, Reino Unido, India e Brasil
respectivamente, apontam que a idade € um fator determinante para a utilizagdo de servicos
digitais, sendo que os clientes mais velhos se mostraram menos propensos a migrarem de uma
instituicdo tradicional para servigos digitais.

Gill et al. (2021) consideram que a fidelizagcdo mostra a dedicacdo do cliente para
comprar novamente o produto.

Em um ambiente bancéario ndo digital, Zacharias et al. (2008) propuseram que a
satisfacdo do cliente esta ligada a maneira como o banco se relaciona com ele, sobretudo no
que diz respeito a resolucdo de problemas e atendimento do gerente. Além disso, o estudo
ainda destaca a importancia de o produto e o servi¢o estarem adequados a necessidade dos

clientes para buscar um maior nivel de satisfacao.
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Com relacdo aos ambientes bancérios digitais, Shankar e Jebarajakirthy (2019)
demonstraram que a confiabilidade do cliente no website e a percepg¢ao de seguranga em suas
transacdes fazem o cliente confiar no servico e se tornar mais fidelizado a companhia. O
design do website, bem como o servico de atendimento ao consumidor, ndo foram fatores
relevantes na construcdo da lealdade do consumidor.

Ainda referente ao ambiente bancario digital, Hag e Awan (2020) mostraram
resultados diferentes aos de Shankar e Jebarajakirthy (2019) no que tange ao design do
website e ao servico de atendimento ao consumidor, revelando influéncia positiva na
fidelizacdo do cliente. Os autores afirmam que o servico de atendimento ao consumidor pode
ter se tornado um ponto critico durante a pandemia de Covid-19.

Em sua pesquisa, Gill et al. (2021) demonstram uma influéncia da confiabilidade do
website e do design da plataforma na fidelizacdo do consumidor ao servico bancario digital.

Por fim, Chu et al. (2012) apontam que a qualidade e confiabilidade dos servigos,

satisfacé@o do cliente e a fidelizacéo séo fortemente correlacionados.

2.3. Compilado da revisao de literatura
A partir da revisdo de literatura, foram selecionadas cinco proposi¢ées como objeto de

estudo.

Os trabalhos visitados nesta secdo tiveram seu foco na aceitacdo e utilizagdo dos
servicos bancarios digitais como um todo. Neste estudo, pretende-se trabalhar de maneira
mais focada na contratacdo do produto emprestimo pessoal. Com isso, foram adaptados os
cenarios encontrados em literatura para esse contexto, agrupando-os em trés frentes,
apresentadas na Tabela 2:

e as que sdo relacionadas a experiéncia do cliente, utilizando o produto/servico;

e as que abordam o relacionamento do cliente com a instituicéo; e,

e as que sdo relacionadas com caracteristicas pessoais do usuario.

Tabela 2

Proposi¢des a serem analisadas
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Autores que suportam

Agrupamento Aspecto Proposicoes a hip6tese
Experiéncia de A atratividade da taxa de juros ndo tem
utilizacdo do Taxa de juros relagdo com a escolha do cliente pelo Jinger e Mietzner
produto/servico canal digital ou fisico na contrataco de (2020)
bancario um empréstimo pessoal.
. A percepcao de seguranca nas transagdes Verissimo (2016);
Ea(gﬁ;;egr;(ga:jge realizadas no canal digital tem relacdo Oliveira et al. (2014);
. Seguranca | com a escolha do cliente pelo canal digital | Shankar e Jebarajakirthy
produto/servico o x |
bancario ou fIS,ICO_ na contratacdo de um (2019);
empréstimo pessoal. Chu et al. (2012)
A satisfacdo do relacionamento do cliente
com alguma institui¢do financeira tem Zacharias et al. (2008);
Relacionamento Fidelizacdo |relagdo com a escolha do cliente pelo Haq e Awan (2020);
canal digital ou fisico na contratacéo de Gill et al. (2021)
um empréstimo pessoal.
O usuério estar aberto a inovacdo em
Caracteristica Abertura a outros tipos d.e Servico tem rela}ggo coma Malaquias e Hwang
pessoal inovagio e§qolha do cliente Pelo canal dlglt,al ou (2016)
fisico na contratacdo de um empréstimo
pessoal.
Junger e Mietzner
A idade do cliente tem relagdo com a (2020);
Caracteristica Idade escolha do cliente pelo canal digital ou Choudrie et al. (2018);

pessoal

fisico na contratacdo de um empréstimo
pessoal.

Chawla e Joshi (2017);
Malaquias e Hwang
(2016)

Fonte: Elaborada pelos autores (2021).

3. METODOLOGIA
Como o estudo busca avaliar proposic@es ja identificadas por meio da revisdo de

literatura, a pesquisa tem carater objetivo. Para esta avaliacdo, foi desenvolvido um
questionario por meio da plataforma Microsoft Forms, para o qual optou-se por uma
amostragem por conveniéncia. O questionario foi distribuido em redes sociais (WhatsApp,
Facebook e LinkedIn) durante 30 dias. Foram colhidas respostas validas de 498 entrevistados,
porém é importante ressaltar que foi apresentado e aceito o Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido de cada respondente para participacdo na pesquisa. Com as respostas colhidas, foi
realizada uma analise grafica de carater quantitativo.

O questionéario foi dividido em cinco blocos, composto por questdes fechadas de
multipla escolha. Esses blocos foram divididos da seguinte maneira:

e descricdo de perfil: faixa etéria, localidade, area de atuacao e outros;

o tendéncias digitais: utilizacdo de produtos/servicos digitais em situagBes fora da

vida financeira do consumidor;
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¢ relacionamento com institui¢cdes financeiras: identificacdo do tipo de instituicdo em

que o cliente tem relacionamento;

o perfil de utilizagdo de produtos bancarios — empréstimos: registro de contratacdo de

empréstimos e canais de contratacdo; e

o perfil de utilizacdo de produtos bancarios — investimentos: registro de contratacdo

de investimentos e canais de contratagao.

Na aplicacdo do questionario e na analise de resultados foram utilizados os termos

“instituigdo tradicional” e “institui¢do ndo tradicional”, para entender em que tipo de

instituicdo o cliente possui conta corrente e qual escolhe para contratagdo de um empréstimo.

Para tal, foram consideradas institui¢cbes tradicionais como os cinco maiores bancos do Brasil

(Caixa, Banco do Brasil, Ital, Bradesco e Santander) ou instituicdes que atendam

majoritariamente em agéncias bancarias (como cooperativas) e instituicbes ndo tradicionais,

ou 100% digitais, como as demais instituicdes financeiras e fintechs que atendem o cliente de

forma totalmente digital (como Nubank, Banco Inter, BTG+, C6 Bank, entre outras).

4. RESULTADOS E DISCUSSOES

Inicialmente, apresenta-se na Tabela 3 a estatistica descritiva da amostra, para

conhecimento do perfil dos respondentes do questionario.

Tabela 3

Perfil dos Respondentes

Variavel Demogréfica %ﬁ?géfjfﬁtgf Frequéncia ;23%13:23:

Faixa Etaria

18 a 29 anos 177 36% 36%

30 a 39 anos 137 28% 63%

40 a 49 anos 73 15% 78%

50 a 59 anos 64 13% 91%

Acima de 60 anos 47 9% 100%
Faixa de Renda

Até 2 salarios-minimos 57 11% 11%

De 2,1 a 4 salarios-minimos 100 20% 32%

De 10,1 a 20 salarios-minimos 111 22% 54%

De 4,1 a 10 salarios-minimos 201 40% 94%

Acima de 20 salarios-minimos 29 6% 100%
Escolaridade

Ensino Médio Completo 21 4% 4%
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Ensino Superior Completo 188
Ensino Superior Incompleto/Em curso 47
Pés-Graduagdo Completa 167
Pés-Graduagdo Incompleta/Em curso 75
Residente de qual Regido do Brasil
Centro-Oeste 11
Nordeste 10
Norte 4
Sudeste 464
Sul 9
Género
Feminino 276
Masculino 221
Outro 1

Funcionério de Bancos, Cooperativas ou
Fintechs de crédito

Néo 399
Sim 99

Contratou empréstimo nos Ultimos 12 meses?

Né&o 401
Sim 97

38%
9%
34%
15%

2%
2%
1%
93%
2%

55%
44%
0%

80%
20%

81%
19%

42%
51%
85%
100%

2%

4%

5%
98%
100%

55%
100%
100%

80%
100%

81%
100%

Fonte: Dados da pesquisa.

As cinco proposicGes apresentadas na secdo 3.3 foram

avaliadas graficamente,

comparando a resposta do consumidor a varidvel estudada com o canal escolhido para

contratacdo do empréstimo. Para os respondentes que contrataram um empréstimo nos

altimos 12 meses, foi pedido para considerar o Ultimo empréstimo contratado. Por sua vez,

para os respondentes que ndo contrataram um empréstimo nos Gltimos 12 meses, a orientacéo

foi considerar a necessidade de contratar um empréstimo.

Proposicdo 1 — Taxa de Juros

Para validar a proposicdo 1, foi questionado se o consumidor compara taxas de juros

de diferentes canais e instituicdes antes de contratar o empréstimo, conforme apresenta a

Figura 1.
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13% % | % |
17° O
18% %
0,
68% 7% 80%
Ageéncias Fisicas ou Call Canais Digitais de Canais Digitais que nao
Center de Instituicdes  Instituicdes Tradicionais sejam de Instituicdes
Tradicionais Tradicionais

B Nao faria/ndo fago uma comparacao de precos ou de nenhum outro fator, pois
prefiro considerar o relacionamento com a Instituigao.

Nao faria/nao faco a comparagao de taxas entre Instituicdes pois prefiro
comparar outros fatores.

Faria/Faco a comparacdo de taxas

Figura 1
Comparacdo de taxas entre Instituicdes
Fonte: Dados da pesquisa.

A andlise grafica da Figura 1 mostra que, quanto mais disruptivo o canal de
contratacdo, maior a predominancia de clientes de comparam taxas de juros. Ou seja, clientes
gue contratam em agéncias fisicas comparam menos a taxa de juros do que os clientes que
contratam em canais digitais, sendo que quem contrata em um canal digital de instituicdo ndo
tradicional compara ainda mais a taxa de juros do que o consumidor que contrata em um canal
digital de instituicéo tradicional.

Com isso, foi demonstrado que a taxa de juros pode discriminar o canal de contratacdo

de um empréstimo, o que ndo é compativel com o observado em literatura.

Proposicdo 2 — Seguranca

Para validar esta proposicdo, foi questionado o nivel de seguranca que o respondente

sente nas transages em ambientes bancarios digitais, conforme apresenta a Figura 2.
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9% I

21%

9%

32%

36% 42%
24% i
14%
Nao sinto seguranca  Canais digitais some Me sinto seguro (a) no O ambiente digital me
alguma no ambiente passam seguranca para ambiente digital para  passa total seguranca

digital consultar como estdo  realizar boa parte das
minhas financas  transagdes bancarias do
dia a dia

B Canais Digitais de Institui¢des Tradicionais
Canais Digitais de Instituicdes que ndo sejam as Tradicionais

Agéncias Fisicas ou Call Center de Instituicdes Tradicionais

Figura 2
Percepcéo de seguranga no ambiente bancério digital
Fonte: Dados da pesquisa.

Analisando a Figura 2, é possivel observar uma queda na representatividade do canal
fisico conforme o cliente percebe mais seguranca no canal digital.

Clientes que ndo se sentem seguros no ambiente digital se mostram abertos a
contratacdo em canais digitais, desde que estes sejam canais de instituicdes tradicionais.

Ja os clientes que se sentem seguros no ambiente digital revelam uma abertura maior a
canais digitais de instituicdes ndo tradicionais. Com isso, é possivel observar uma mudanca no
padrdo de consumo dos clientes com base em sua percepcdo de seguranca nas transacoes

digitais, 0 que vai de encontro a constatagdo da literatura descrita previamente.

Proposicdo 3 — Fidelizagéo

Foi questionado ao respondente em qual tipo de instituicdo ele concentra a
predominancia de suas transa¢Bes, ou seja, a conta que usa para movimentacdes,
transferéncias, saques, pagamento de contas, entre outros. Em seguida, foi questionado sobre

a satisfacdo no relacionamento com esta instituicdo, sendo que as respostas estdo agrupadas
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em: “Satisfeito e ndo migraria para outra instituicdo”, “Satisfeito, porém migraria para outra
instituicdo havendo alguma vantagem” e “Insatisfeito”. A Figura 3 mostra as respostas do
grupo cuja conta principal estd em uma instituicdo ndo tradicional, enquanto a Figura 4 refere-
se a clientes de instituicdes tradicionais. As barras representam qual canal o consumidor
escolheu para contratacdo de um empréstimo, dividindo apenas em instituicdo tradicional

versus nao tradicional.

65% 62%
35% 38%
Satisfeito / migraria Satisfeito / ndo migraria
Inst. Tradicional Inst. Nao Tradicionais

Figura 3
Respondentes cuja conta principal esta em uma instituicdo 100% digital
Fonte: Dados da pesquisa.
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26% 16% e
74% 84% 20%
Insatisfeito Satliifeitlo Sati&.f;ito nao
migraria migraria
Inst. Tradicional Inst. Nao Tradicionais

Figura 4 — Respondentes cuja conta principal esta em uma instituicdo tradicional
Fonte: Dados da pesquisa.

Por meio da analise grafica da Figura 3 em comparacdo com a Figura 4, é possivel
notar que os clientes de instituicbes 100% digitais sdo mais satisfeitos com o servigo, pois
houve apenas uma resposta deste grupo, de um total de 106 respostas, que pontuou
insatisfacdo com o servico (retirado da analise grafica por ser um outlier). Entretanto,
observando a Figura 3, observa-se um comportamento fora do esperado com relacdo ao canal
de contratacdo, pois grande parte dos respondentes (em média 37%) optaria por tomar o
crédito em uma instituigdo tradicional, mesmo tendo seu relacionamento mais forte e
satisfatorio em uma instituicdo ndo tradicional. Com isso, pode-se observar que os clientes de
instituicdes 100% digitais sdo mais satisfeitos, porém ndo tém uma fidelizacdo tdo grande ao
canal no que diz respeito ao consumo de produtos de crédito.

Observando a Figura 4, o comportamento estd dentro do que foi encontrado na
literatura previamente descrita. Quanto maior o nivel de satisfacdo, eleva-se a fidelizagdo ao

canal de contratacao escolhido pelos clientes de InstituicGes Tradicionais.

Proposicdo 4 — Abertura a Inovagdo
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Para validar esta proposicao, foram realizadas trés perguntas ao respondente, cujas
respostas foram sintetizadas nas Figuras 5, 6 e 7, relacionando com o canal de contratacdo
escolhido por cada respondente.

45%
199, 24%

Compro desde produtos do dia Apenas produtos relativamente Nio faco compras online
a dia até os produtos mais baratos/usuais (Exemplo:
duradouros e de maior valor ~ roupas, sapatos, livros etc...)
(Exemplo: eletrodomésticos,
eletrénicos, moveis, efc...)

® Canais Digitais de Instituicdes Tradicionais
¥ Canais Digitais de Instituicdes que ndo sejam as Tradicionais

Agéncias Fisicas ou Call Center de Instituicdes Tradicionais

Figura 5 — Perfil de compras online
Fonte: Dados da pesquisa.

56%
319
189 20% b
Até mesmo antes da Apbs a pandemia da Utilizo raramente, Nio utilizo servicos
pandemia da COVID19, COVIDI19, passei a apenas ein casos digitalmente
ja utilizava servicos utilizar servicos urgentes
digitalmente com digitalmente com
frequéncia frequéncia

m Canais Digitais de Instituicdes Tradicionais
B Canais Digitais de Instituicdes que ndo sejam as Tradicionais

Agéncias Fisicas ou Call Center de Institui¢des Tradicionais

Figura 6
Perfil de utilizac&o de servigos digitais (como aplicativos de delivery e transporte)
Fonte: Dados da pesquisa.
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11%
27%
38%
19%
Usa PIX Niao usa PIX

B Canais Digitais de InstituicGes Tradicionais

Canais Digitais de Instituicdes que ndo sejam as Tradicionais

Agéncias Fisicas ou Call Center de Instituicdes Tradicionais

Figura 7
Perfil de utilizagcdo de PIX como meio de pagamento
Fonte: Dados da pesquisa.

A andlise dos graficos permite identificar uma tendéncia de elevacdo da preferéncia
pelo canal fisico conforme o consumidor se distancia da utilizagdo/consumo de
servicos/produtos digitais. Esse comportamento é ilustrado pela linha amarela, que estd em
tendéncia ascendente nos trés graficos acompanhando a aversdo do cliente a tecnologia, o que

corrobora com o observado em literatura.

Proposicdo 5 — Idade

Para validar esta proposicéo, foi relacionada a faixa etaria com o canal de contratacéo

escolhido por cada respondente, conforme apresenta a Figura 8:
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%
16% e o
13% b

18a2%anos 30a39%9anos 40a49anos S50a59anos Acima de 60
anos

® Canais Digitais de Instituicdes Tradicionais
Canais Digitais de Instituicdes que ndo sejam as Tradicionais

Agéncias Fisicas ou Call Center de Instituicdes Tradicionais

Figura 8
Faixa etaria do respondente
Fonte: Dados da pesquisa.

Avaliando a Figura 8, é possivel observar uma tendéncia de elevacdo da preferéncia

pelo canal fisico quanto mais elevada a idade do consumidor, o que vai de encontro com o

que foi observado em literatura.

Por fim, foi questionado o motivo que mais influenciou a escolha do canal de

contratacdo mencionado pelo respondente, dentre os trés fatores classificados neste estudo

como “ndo pessoais” (taxa de juros, relacionamento e seguranca), conforme apresenta a

Figura 9.
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6%

61%

20%

Outros fatores
Taxas de Juros Atrativas

Relacionamento com a
Instituicdo

m Percepcdo de seguranca no
canal escolhido

Figura 9
Motivo da escolha do canal de contratacdo
Fonte: Dados da pesquisa.

Com a andlise da Figura 9, é possivel verificar que o motivo que mais impactou a
escolha de determinado canal de contratacdo nesta amostra foi a atratividade da taxa de juros,
novamente levantando evidéncias incompativeis ao que foi observado em literatura referente a

taxa de juros.

5. CONSIDERACOES FINAIS
O presente estudo teve como objetivo identificar fatores que impactam a escolha do

consumidor de crédito por canais de contratacdo fisicos ou digitais, partindo de cinco
proposi¢cOes encontradas em estudos aplicados no Brasil e no exterior.

Utilizando o método de analise gréafica, foram analisadas respostas de 498
entrevistados, encontrando evidéncias concordantes com trés das cinco proposicdes estudadas.
Para uma das proposicOes, as evidéncias foram parcialmente concordantes, para outras, as
evidéncias foram contrérias.

Com relagdo a atratividade da taxa de juros, foram levantadas evidéncias contrarias a
literatura, mostrando que a taxa de juros ndo so é um fator relevante para a contratagdo de um

empréstimo, como é o mais relevante dentro da amostra em questao.
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Com relacdo a percepcdo de seguranca nas transaces, as evidéncias levantadas
apontam tratar-se de um fator que impacta na escolha pelo canal de contratacdo, indo de
encontro com a literatura.

A satisfacdo do cliente com o servico prestado pela sua instituicdo principal teve
diferentes impactos para clientes de instituicOes tradicionais e ndo tradicionais. Os clientes de
instituicBes ndo tradicionais se mostram mais satisfeitos com o servigo, porém, ao escolher o
canal de contratacdo do empréstimo, sdo menos fiéis & sua instituicdo financeira. Em
contrapartida, para os clientes de institui¢cGes tradicionais, 0 comportamento esteve alinhado
com estudos anteriores, mostrando que quanto mais satisfeitos os clientes, mais eles escolhem
a instituicdo de relacionamento corrente para contratacdo do empréstimo. Com isso, a
proposicdo levantada em literatura teve evidéncias concordantes para o publico com
relacionamento em uma instituicdo tradicional, porém, para os clientes de instituicdo ndo
tradicional, as evidéncias levantadas discordam da literatura.

As duas proposicOes sobre caracteristicas pessoais do consumidor tiveram evidéncias
concordantes com a literatura. Quanto mais o cliente aceita a inovagdo em outros aspectos da
vida, mais ele adere ao canal digital na contratacdo do empréstimo. Com relacdo a idade do
cliente, quanto maior a faixa etaria, maior a preferéncia por canais fisicos.

Este estudo teve como limitagdo o tempo e 0s recursos para coletar uma amostra
maior. A contribuicdo deste estudo foi proporcionar uma discussdo mais focada no produto de
empréstimo bancario, uma vez que a literatura aborda a adeséo do cliente a servi¢os bancérios
digitais como um todo, contemplando produtos com caracteristicas muito distintas entre si.
Além disso, foram encontrados poucos estudos sobre a digitalizacdo bancéria aplicados a
realidade brasileira, portanto, este estudo contribui para analisar esse tema de forma aplicada
ao Brasil, sendo um tema atual para a realidade do pais com a chegada do open banking. A
sugestdo para proximos estudos seria segmentar a analise desse tema do ponto de vista de

outros produtos, como investimentos, e de outros perfis de cliente, como pessoa juridica.
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