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Resumo: Este estudo analisa o impacto das fintechs e do PIX no mercado bancério brasileiro, com foco
no segmento de Pessoa Juridica (PJ). A pesquisa, marcada pela escassez de literatura sobre o tema, utiliza
dados de fontes como BACEN e FEBRABAN para explorar a evolucao dos canais digitais e a ado¢do do
PIX. Os principais achados mostram que a digitalizacdo e o uso de smartphones reduziram a necessidade
de agéncias fisicas, enquanto o crescimento das fintechs tem ampliado a incluséo financeira e for¢ado os
bancos tradicionais a inovar. O PIX, adotado amplamente, transformou o mercado ao reduzir custos aos
clientes e promover maior inclusdo. O aumento das contas PJ em bancos digitais, como o Nubank®, reflete
a demanda por solugdes ageis. Também se destaca a importancia do Net Promoter Score (NPS) para avaliar
a qualidade do atendimento e lealdade dos clientes, indice liderado no segmento por bancos digitais no
Gltimo triénio. Apesar das implicaces do estudo, mais pesquisas sobre os impactos das fintechs e novas
tecnologias no setor bancario sdo recomendadas.
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Abstract: This study examines the impact of fintechs and PIX on the Brazilian banking market, focusing
on the corporate segment (PJ). The research, characterized by a lack of literature on the topic, uses data
from sources such as BACEN and FEBRABAN to explore the evolution of digital channels and the
adoption of PIX. The key findings reveal that digitalization and smartphone usage have reduced the need
for physical branches, while the growth of fintechs has expanded financial inclusion and pressured
traditional banks to innovate. PIX, widely adopted, has transformed the market by reducing costs for clients
and promoting greater inclusion. The increase in PJ accounts with digital banks like Nubank® reflects the
demand for agile solutions. The importance of Net Promoter Score (NPS) in assessing service quality and
customer loyalty is also highlighted, with digital banks leading in this metric over the past three years.
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Despite the study’s implications, further research on the impacts of fintechs and new technologies in the
banking sector is recommended.

Keywords: Fintechs; PIX; Corporate Clients; NPS.

1 Introdugéo

O cenéario econbmico estd em constante evolucdo, enfrentando diariamente
modificacdes, instabilidades e incertezas. A emergéncia de instituicbes financeiras
digitais, conhecidas como fintechs, tem reformulado o panorama bancério global,
impactando significativamente os bancos tradicionais (Blanchini, 2021). Historicamente,
bancos no Brasil tém sido pilares da economia desde a fundacao do Banco do Brasil em
1808. Esse legado histdrico evoluiu ao longo dos séculos, culminando em uma complexa
rede de instituicdes financeiras que apoiam todos os setores da economia nacional, desde
a agricultura até o financiamento de bens de consumo para trabalhadores (Bechelaine,
2022). A estruturacdo do Sistema Financeiro Nacional (SFN) ao longo dos anos reflete
uma série de transformac6es, desde o periodo colonial até as reformas institucionais dos
anos 1960 e 1970, que redefiniram o papel dos bancos publicos e privados na
intermediagdo financeira (Mello, 2022). No entanto, ao longo dos séculos, também
enfrentaram numerosas crises econdmicas que redefiniram seu espaco no mercado
financeiro (Bacen, 2019). A estabilizacdo econdmica p6s-Plano Real e a subsequente
valorizacdo do ddlar e altas taxas de juros internas catalisaram uma serie de faléncias e
reestruturagdes no setor, como as fusGes de grandes instituicbes financeiras que
reforcaram a concentracdo do mercado (Modenesi; Modenesi, 2012).

O advento e a ascensdo das fintechs, a partir de 2013, marcam uma nova era de
competicdo, caracterizada pela agilidade, foco no cliente e menor custo operacional. Estas
empresas, combinando alta tecnologia com servigos financeiros inovadores, comecaram
a capturar uma fatia consideravel do mercado, especialmente entre os clientes
descontentes com o0 modelo tradicional de atendimento bancario (Cittadin; Nunes, 2023).
O crescimento exponencial das fintechs levou a uma multiplica¢do de iniciativas no pais,
sinalizando uma potencial revolugdo no setor financeiro brasileiro (Manocchio et al.
2015).

Com a evolugéo do setor, a segmentacdo se tornou uma estratégia necessaria para
0 bom funcionamento das instituicdes financeiras. Particularmente no segmento de

pessoas juridicas, este artigo explora o0 comportamento dos clientes frente a ascensdo dos
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bancos digitais. E essencial entender os fatores que levam, especialmente os empresarios
de microempresas e empresas de pequeno porte (EPP), a transferir suas contas para
fintechs como o Nubank®. Alteragdes nas leis regulatdrias, como a Lei 12.685/13 (Brasil,
2013), que autorizou a criacdo de arranjos de pagamento no Brasil, acirraram a
concorréncia e impulsionaram os bancos tradicionais, como Itad Unibanco, Bradesco e
Banco do Brasil, a investir fortemente em tecnologia (Dworak et al. 2023; Janior, 2019).

Neste contexto, o objetivo central deste artigo é analisar o impacto da ascenséo
das fintechs no segmento de Pessoa Juridica (PJ) dos bancos tradicionais brasileiros. A
pesquisa foca em compreender como essas inovacdes tém alterado a dindmica
competitiva no setor, com especial atencao as estratégias de adaptacdo tecnoldgica das
instituicBes tradicionais. Adicionalmente, o estudo examina as possiveis mudancas nas
preferéncias dos clientes empresariais e como essas alteracfes influenciam a
competitividade entre bancos digitais e tradicionais.

O estudo busca investigar como as fintechs tém influenciado as estratégias
tecnoldgicas dos bancos tradicionais e avaliar a eficacia dessas adaptagdes na retencéo e
atracdo de clientes do segmento PJ. A analise serd realizada com base em dados
secundarios, como relatérios de mercado e pesquisas de satisfacdo do cliente, para
garantir uma avaliagdo ampla e fundamentada.

Este estudo também avalia a qualidade do atendimento dos bancos digitais através
do Net Promoter Score (NPS) e explora como essas instituicGes interagem com seus
clientes sem a necessidade de agéncias fisicas. Além disso, compara as movimentagdes
financeiras realizadas através de caixas eletrdnicos e agéncias fisicas, considerando o
avanco tecnoldgico dos aplicativos em smartphones e computadores, bem como o auxilio
do internet banking e advento do PI1X. Estes pontos sdo fundamentais para compreender
a transformacao continua do setor bancério e o seu impacto no tecido econémico do pais.

Este estudo contribui teoricamente ao expandir a compreensdo sobre o impacto
das fintechs no setor bancério brasileiro, com um foco especifico no segmento PJ. Ao
explorar como os bancos tradicionais estdo reagindo as inovagfes tecnoldgicas e as
mudancas nas preferéncias dos clientes, a pesquisa adiciona uma nova perspectiva as
discussbes sobre a transformacéo digital no setor financeiro. Na prética, os resultados
podem auxiliar gestores de bancos tradicionais a identificar estratégias eficazes para

competir com as fintechs, melhorando o atendimento ao cliente e a eficiéncia operacional.
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2 Fundamentagéo Teorica
2.1 Evolucéo Historica

Desde o inicio da colonizagdo europeia, os bancos tém sido fundamentais na
economia brasileira. Eles influenciaram a producéo e a prestacdo de servi¢os em varios
setores, incluindo a agropecuaria e a industria. Com a transferéncia da corte de D. Jodo
VI para o Brasil, houve uma necessaria ruptura com o pacto colonial. Essa mudanca
permitiu a criacdo de instituicdes bancérias comerciais, que foram essenciais para a
expansao econémica e financeira do pais (Da Silva, 2021).

A histdria do sistema bancario no Brasil pode ser dividida em quatro periodos
principais, cada um marcado por mudancas significativas que moldaram o papel das
instituicdes financeiras (Sena, 2017). O primeiro periodo, que abrange o p6s-colonial e 0
império, foi marcado pela criagdo do Banco do Brasil em 1808. Esse foi um marco crucial
na formacdo inicial do sistema financeiro nacional. Durante essa fase, os bancos
sustentaram a economia agraria e facilitaram o comércio internacional, que era vital para
a jovem nacdo. No entanto, o sistema financeiro ainda era rudimentar, fortemente
dependente do governo central, com poucas inovacgdes e uma participacdo limitada de
instituicOes privadas (Fontes, 2010).

O segundo periodo inclui o intervalo entre as duas guerras mundiais e destaca a
Grande Depresséo. Esse foi um momento de grandes desafios econémicos e de
reformulacGes no sistema bancério brasileiro. A crise econémica global de 1929 impactou
profundamente a economia do pais, levando a uma série de faléncias bancarias e exigindo
maior intervencdo estatal (Cardoso, 2019). Essa fase de transi¢cdo culminou no terceiro
periodo, que se estende do pds-Segunda Guerra Mundial até as reformas institucionais de
1964. Durante esse tempo, o Brasil passou por uma rapida industrializacdo. As reformas
bancarias de 1964, como a Lei 4.595/64 e a Lei do Mercado de Capitais (Lei 4.728/65),
foram essenciais para modernizar e liberalizar o sistema financeiro. Essas reformas
consolidaram o papel do Banco Central do Brasil como regulador, diversificaram os
servigos financeiros e fortaleceram o mercado de capitais. Isso preparou o pais para a
modernizacdo bancéria e as transformacdes subsequentes no setor (Pereira Filho, 2016).

Os avancos tecnoldgicos a partir das décadas de 1960 e 1970 transformaram o
setor bancario. Automacao e novas tecnologias melhoraram a eficiéncia e a qualidade do
atendimento ao cliente, algo necessario diante da crescente concorréncia. Essa evolugéo

culminou na digitalizag&o dos servic¢os na década de 1990, permitindo aos clientes realizar
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operacOes bancérias remotamente. Como resultado, a base de clientes cresceu sem a
necessidade de expandir as dependéncias fisicas (Furst et al. 2022).

A crise financeira de 2008 foi um ponto de virada que impulsionou o surgimento
das fintechs. Essas instituices combinam tecnologia e servigos financeiros inovadores
para atender as demandas de clientes insatisfeitos com os métodos tradicionais,
oferecendo alternativas mais ageis, seguras e menos burocréticas. O rapido crescimento
das fintechs trouxe uma disrupcdo significativa no setor, mudando a forma como o0s
servigos sdo entregues e as expectativas dos consumidores em relacdo a privacidade,
seguranca e inclusdo financeira (De Marchi, 2021).

Embora o termo fintech tenha se popularizado recentemente, ele foi criado em
1972. 1sso mostra que a intersecdo entre tecnologia e servicos financeiros nao é nova, mas
sua aplicacdo e impacto no mercado moderno sdo sem precedentes (Marques, 2022).
Essas mudancas exigem uma abordagem colaborativa entre novas instituicdes e as ja
estabelecidas para garantir que as inovagdes contribuam para um crescimento inclusivo e

seguro do setor financeiro (Almeida; Jorge, 2021).
2.2 O PIX e o0 Net Promoter Score (NPS)

O PIX, sistema de pagamento instantdneo brasileiro introduzido pelo Banco
Central do Brasil em novembro de 2020, representa uma evolugéo significativa nas
transacdes financeiras no pais. Este sistema permite transferéncias e pagamentos que séo
processados em segundos, disponiveis 24 horas por dia, todos os dias da semana.
Diferentemente dos métodos tradicionais como TEDs e DOCs, o PIX tanto facilita a
liquidez imediata dos recursos, quanto também é isento de taxas para pessoas fisicas, 0
que tem um impacto disruptivo sobre 0 modelo de negécios dos bancos tradicionais e
oferece uma vantagem competitiva para as fintechs que operam com custos reduzidos e
maior agilidade operacional (Santiago et al. 2020).

O PIX acelera a digitalizagdo do setor bancério, incentivando a incluséo financeira
e aumentando a competitividade no mercado devido a sua conveniéncia e eficiéncia. Este
sistema de pagamento foi prontamente adotado por uma vasta gama de consumidores e
empresas, refletindo uma mudanca significativa nas preferéncias de pagamento e
gerenciamento de dinheiro (Kosinski, 2021).

Nos ultimos anos, o Banco Central introduziu véarias atualizacfes ao sistema, a

mais recente em julho de 2024. Essa atualizagdo trouxe um novo limite de valor para
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transferéncias via Pix em aparelhos novos, estabelecendo um teto de R$ 200,00 por
transacdo e R$ 1.000,00 por dia até que o usuario confirme a seguran¢a do dispositivo
junto ao banco. Além disso, mudancas como o lancamento do Pix Automatico, previsto
2025, permitira o pagamento automatico de contas recorrentes, como energia e telefone,
com regras especificas para pagadores e recebedores. Outra novidade é o Pix por
aproximacdo, prevista para 2025, onde permitird que usuérios facam pagamentos por
aproximacdo, similar ao que ocorre com cartfes de crédito e débito, sem precisar abrir 0
aplicativo do banco (Serasa, 2024).

A eficiéncia no atendimento ao cliente € um indicador crucial para as instituicdes
financeiras, integrando a rotina de colaboradores e gestores em todos 0s niveis
organizacionais. Além de servir como um balizador da satisfacdo do cliente, este
indicador € essencial para o alcance das metas estabelecidas. O Banco Central do Brasil
(BACEN) desempenha um papel fundamental na regulagédo e na compilagdo dos dados
relativos a satisfacdo dos usuérios, proporcionando um panorama da qualidade do servico
prestado pelas institui¢bes financeiras.

Este novo paradigma de gestdo, centrado na satisfacdo do cliente durante sua
jornada de consumo, apresenta desafios associados a transformacdo das estruturas
organizacionais e praticas de gestdo. Para assegurar a eficacia dessa abordagem, é crucial
que métricas especificas de avaliacdo sejam atribuidas aos responsaveis por cada etapa
da jornada do cliente (Baehre et al. 2022).

O Net Promoter Score (NPS) é uma métrica de lealdade do cliente amplamente
utilizada em diversos setores, inclusive no bancario, para avaliar a satisfacdo dos clientes
e sua predisposicdo a recomendar 0s servicos de uma empresa a outros. A pontuacao é
calculada com base nas respostas dos clientes a uma Unica pergunta: "Em uma escala de
0 a 10, qudo provavel € que vocé recomende nossa empresa/servico a um amigo ou
colega?" As respostas sao classificadas em promotores (9-10), passivos (7-8) e detratores
(0-6) A diferenca percentual entre os promotores e detratores resulta na pontuacéo final
do NPS, que pode variar de -100 a 100. Empresas com pontuagdes proximas a 100
indicam maior satisfacdo do cliente, e clientes promotores tendem a ajudar na promocéo
da marca (Baehre et al. 2022; Fisher; Kordupleski, 2019).

No contexto bancério, especialmente com a introducéo de novas tecnologias como
0 PIX e o crescimento das fintechs, o NPS tornou-se uma ferramenta ainda mais crucial
para medir 0 sucesso na entrega de servigos ao cliente e na experiéncia do usuério. Bancos

e fintechs utilizam o NPS para ajustar suas estratégias, melhorar a qualidade do servico
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e, consequentemente, aumentar a satisfacdo e a fidelidade do cliente. Um alto NPS é
muitas vezes visto como indicativo de maior retengéo de clientes e potencial crescimento
de receita (Keiningham et al. 2008; Silva et al. 2020).

O NPS também ajuda as instituicGes financeiras a identificar areas de melhoria e
a responder rapidamente as necessidades dos clientes, algo essencial na era digital
acelerada e altamente competitiva que o PIX e as fintechs estdo moldando. Este
entendimento profundo da experiéncia do cliente é vital para manter a relevancia e o

desempenho no mercado em transformacéo (Baehre et al. 2022).
2.3 Segmento de Pessoa Juridica e a Qualidade nos Servicos

O segmento de pessoa juridica (PJ) no Brasil, especialmente no contexto bancario,
desempenha um papel crucial na economia nacional. Empresas de diversos portes, desde
microempresas até grandes corporacfes, dependem de servicos bancarios para suas
operagOes diarias, como gestdo de fluxo de caixa, financiamento, pagamentos e
recebimentos. Esse segmento € caracterizado por necessidades especificas que diferem
significativamente das de pessoas fisicas, exigindo um atendimento mais personalizado e
solucdes financeiras complexas que possam suportar o crescimento e a sustentabilidade
das empresas (Freitas Janior, 2023).

O segmento PJ enfrenta desafios especificos, como a necessidade de crédito para
capital de giro, investimentos em inovacdo, e gestdo de riscos financeiros. Bancos
tradicionais tém competido com fintechs, que oferecem solucBes mais ageis e menos
burocréticas, atraindo, assim, um namero crescente de empresas, especialmente micro e
pequenas empresas (Moori et al. 2013).

A qualidade percebida do servico bancério é um fator determinante na satisfacéo
e lealdade dos clientes no segmento PJ. Estudos demonstram que a qualidade do
atendimento, a seguranca das operac0es, e a capacidade de resposta as necessidades dos
clientes sdo aspectos fundamentais que influenciam a percepcdo de valor e,
consequentemente, a lealdade dos clientes empresariais (Santos, 2001).

Saueressig et al. (2021) investigaram a relacdo entre a qualidade percebida do
servico e a lealdade dos clientes empresariais em uma instituicdo bancéria na regido sul
do Brasil. A pesquisa foi conduzida em duas fases: uma qualitativa exploratdria e outra
quantitativa descritiva. Na fase qualitativa, foram realizadas entrevistas semiestruturadas

em profundidade com gestores e clientes do banco, com o0 objetivo de coletar percepcdes
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que ajudassem a aprimorar o instrumento de coleta utilizado na fase quantitativa. Nesta
segunda fase, foi aplicado um questionario composto por 48 perguntas a 129 clientes,
utilizando a escala SERVPERF para medir a qualidade do servico e a escala de lealdade
de Santos (2001), com a adi¢do de 20 perguntas derivadas das entrevistas qualitativas. Os
resultados da fase qualitativa levaram a adaptagdo da escala para o contexto atual do setor
bancario de clientes PJ. Na fase quantitativa, a analise de regressdo multipla revelou que
os fatores empatia, seguranca e resposta foram os que mais influenciaram a lealdade.
Além disso, a andlise de variancia (ANOVA) indicou que as médias de avaliacdo foram
mais altas entre os clientes com maior grau de relacionamento com o0 banco,
particularmente aqueles que operam com crédito e consideram o banco sua principal
instituicdo financeira em termos de volume de negécios.

Neste aspecto, a satisfacdo dos clientes empresariais (PJ) com o banco é um
aspecto crucial para a manutencao de um relacionamento sélido e lucrativo. Segundo Las
Casas (2001), a segmentacdo de mercado é uma ferramenta eficaz para atender as
necessidades especificas dos consumidores, permitindo que os produtos e servigcos
oferecidos sejam ajustados de acordo com as demandas do publico-alvo. Essa abordagem
direcionada possibilita que os bancos compreendam melhor os diferentes perfis de seus
clientes, resultando em um atendimento mais personalizado e de alta qualidade (Dias,
2004). Quanto mais detalhado for o conhecimento sobre os clientes, mais eficazes serdo
as estratégias empresariais em termos de posicionamento de produto e divulgacdo, além
de fortalecer as relacOes de lealdade e satisfacdo, elementos fundamentais para a retengéo

de clientes PJ em um mercado competitivo.
2.4 Impacto das Fintechs no Brasil

O setor bancério tradicional, dominado por grandes institui¢cbes financeiras,
desempenha um papel central na economia global, oferecendo uma ampla gama de
servicos como depositos, empréstimos, transferéncias, investimentos e consultoria
financeira. Essas instituicbes, muitas vezes com uma longa historia, s&o marcadas por
uma extensa rede de agéncias, uma infraestrutura robusta e uma regulamentac&o rigorosa.
No Brasil, esse setor é altamente concentrado, com seis grandes bancos — Banco do
Brasil, Bradesco, BNDES, Itau, Caixa Econdmica Federal e Santander — detendo cerca
de 80% dos ativos do sistema financeiro nacional (Costa, 2018). Essas instituigdes tém
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uma forte presenga no mercado de crédito, especialmente para grandes empresas, sendo
lideres na concessdo de crédito em diversos segmentos.

Entretanto, o surgimento e o rapido crescimento das fintechs tém desafiado esse
cenario. As fintechs, com modelos de negdcios ageis e baseados em tecnologia, atraem
um namero crescente de clientes, principalmente no segmento de pessoas juridicas
(Colombo, 2023). Elas oferecem servicos personalizados com menos burocracia e custos
menores, competindo diretamente com os grandes bancos tradicionais. A necessidade de
adaptacdo a digitalizacdo dos servicos financeiros tornou-se o principal desafio para os
bancos tradicionais, que agora precisam investir em tecnologia para modernizar suas
operacdes e melhorar a experiéncia do cliente (Costa, 2018).

As fintechs tém revolucionado o setor financeiro ao oferecer solucGes inovadoras
que muitas vezes superam as capacidades dos bancos tradicionais em termos de
conveniéncia, custo e personalizacdo (Colombo, 2023). Empresas como Nubank,
PagSeguro e C6 Bank no Brasil exemplificam essa transformacéo, tornando os servigos
financeiros mais acessiveis por meio de plataformas digitais. O crescimento das fintechs
é impulsionado pela evolucdo das tecnologias digitais, maior penetracdo da internet e
smartphones, e mudancas regulatérias que facilitaram sua entrada no mercado (Da Silva,
2018).

Uma caracteristica notadvel das fintechs é a operagdo com custos
significativamente mais baixos que os bancos tradicionais, permitindo-lhes oferecer taxas
mais competitivas e atrair uma base de clientes em expansdo. Elas também tém sido
pioneiras em novos modelos de negdcios, como plataformas de empréstimos peer-to-peer,
bancos totalmente digitais e pagamentos instantaneos, redefinindo o setor financeiro (Da
Silva, 2018).

O impacto social das fintechs é evidente no aumento da inclusdo financeira,
especialmente entre consumidores de baixa renda, facilitada pelo acesso digital a servicos
financeiros. Segundo o Global Findex do Banco Mundial, o nimero de adultos com conta
em institui¢des financeiras no Brasil cresceu significativamente entre 2011 e 2017 (Banco
Mundial, 2017). Além disso, 0 uso da internet para pagamentos e compras quase dobrou
no mesmo periodo, indicando o papel crucial das fintechs nesse desenvolvimento.

O aumento no numero de fintechs no Brasil é outro indicador de seu crescimento.
Entre junho de 2019 e agosto de 2020, o pais registrou um aumento de 270 fintechs,

passando de 604 para 771 empresas, mesmo em meio a pandemia da Covid-19
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(Fintechlab, 2020). Esses numeros refletem um ambiente favoravel ao crescimento e a
consolidacéo das fintechs no mercado financeiro brasileiro.

3 Metodologia

Este estudo adota uma abordagem qualitativa, com énfase em metodologias
descritivas e exploratorias para investigar o setor bancario brasileiro. A pesquisa utiliza
dados secundarios para obter uma visdo aprofundada dos fenémenos observados. A
metodologia é dividida em duas etapas principais: exploratoria e descritiva (Quadro 1).

A etapa exploratoria é focada na investigacao inicial sobre o avanco dos bancos
digitais em comparagdo com os bancos tradicionais. Esta etapa inclui uma revisdo da
literatura existente e andlise preliminar dos dados secundarios.

A etapa descritiva envolve um levantamento detalhado de dados secundérios para
avaliar o comportamento dos usuarios em relacdo aos canais de relacionamento com 0s
bancos. Esta etapa detalha as caracteristicas e tendéncias observadas sem intervencgéo

direta do pesquisador.

Quadro 1: Objetivos da Pesquisa e Metodologia

Objetivo Método de Pesquisa Técnica de Anélise Periodo de Analise
Investigar o avango dos Andlise de Conteldo da
bancos digitais em Pesquisa Exploratoria Literatura e Dados 2017 a 2023
comparacdo aos tradicionais Secundarios

Avaliar o comportamento
dos usuarios com relacédo - -
X ¢ . - Andlise Estatistica dos
aos canais de Pesquisa Descritiva L 2017 a 2022
. Dados Secundarios
relacionamento com os

bancos
Comparar a qualidade do Anélise de Dados
atendimento e medir o Net | Anélise Comparativa | Secundarios e Célculo do 2022 a 2024
Promoter Score (NPS) NPS

Fonte: Autores, 2024

A andlise dos dados secundarios cobre o periodo de 2017 a 2024, com informacoes
coletadas do Banco Central do Brasil (BACEN) e da Federacdo Brasileira de Bancos
(Febraban). O periodo de analise foi escolhido para refletir as mudancas recentes no setor
bancério e a evolugdo dos bancos digitais. O Nubank® foi escolhido como objeto de
estudo devido ao seu crescimento exponencial e as mudancas regulatdrias implementadas
pelo BACEN, que facilitaram a expansdo das fintechs e o acesso dos usuérios a
plataformas digitais atraves de dispositivos moveis e Internet Banking.
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As técnicas de analise englobam a analise qualitativa e quantitativa. Na fase
exploratoria, foi realizada uma andlise qualitativa das transacGes dos usuarios e do
numero de clientes de plataformas digitais. Foram utilizadas técnicas de analise de
conteudo para interpretar e identificar padrbes e tendéncias. Na fase descritiva, aplicou-
se uma analise estatistica para avaliar a distribuicdo e caracteristicas dos dados sobre 0s
indices de reclamacdes de clientes a bancos.

Na fase exploratoria, foram examinadas a evolucdo das transacOes realizadas
pelos usuérios do banco digital e o nimero de clientes que mantém contas em plataformas
digitais. Esta anélise considerou os beneficios de possuir uma conta digital e comparou
as tarifas cobradas por transacGes, como o PIX e outros servigcos bancarios. Apesar da
falta de estudos extensivos sobre o crescimento dos bancos digitais no segmento de
pessoas juridicas, os dados analisados sd@o fundamentais para que os bancos tradicionais
possam reavaliar suas estratégias e métodos de entrega de valor. Importante destacar que,
conforme dados disponibilizados pelo BACEN e FEBRABAN, houve uma significativa
reducdo no numero de usuarios que utilizam exclusivamente bancos tradicionais, caindo
de 57% em 2020 para 21% em 2022, segundo estudo conduzido pela Akamai
Technologies em parceria com a Cantarino Brasileiro (Akamai, 2022).

Além disso, o estudo compara o crescimento dos bancos tradicionais e digitais no
segmento de pessoas juridicas, avaliando a qualidade do atendimento e medindo o Net
Promoter Score (NPS). A analise considera como 0s investimentos em processos digitais
impactam o desempenho financeiro das instituicbes, destacando a importancia da
adaptacdo continua as mudancas tecnoldgicas e expectativas dos clientes.

4 Resultados e Discussao
4.1 Visao Geral

A aceleracdo da digitalizacdo das transacdes bancéarias e a ampla adocdo de
smartphones tém contribuido para a reducéo da relevancia dos espacos fisicos no setor
bancario. Este fendmeno é perceptivel no contexto dos bancos tradicionais, onde
evidéncias indicam uma diminuig&o significativa no nimero de transagdes realizadas em
agéncias fisicas em comparacdo com os canais digitais. A evolucdo tecnoldgica tem
facilitado uma nova forma de interagéo entre clientes e bancos, eliminando as longas filas
em balcdes e caixas eletrbnicos que eram comuns nas grandes cidades. Atualmente,

operacOes bancérias diversas, incluindo a abertura de contas, solicitacdes de empréstimos,
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obtencdo de financiamentos e simulacBes para consércios, podem ser realizadas
eficientemente por meio de aplicativos seguros.

Em termos geograficos, a distribuicdo de agéncias bancarias em 2018 revelava
uma maior concentracdo na regido Sudeste do Brasil, com 11.200 unidades,
representando 52% do total nacional, conforme dados da Federagéo Brasileira de Bancos
(2019). As regiBes Sul e Nordeste possuiam, respectivamente, 4.000 (19%) e 3.500 (16%)
agéncias, seguidas pelo Centro-Oeste e Norte com 1.800 (8%) e 1.100 (5%) unidades.
Entre 2020 e 2022, um levantamento realizado pela Avel Investimentos, baseado em
dados da Febraban, indicou que os principais bancos do pais — Bradesco, Itai Unibanco,
Santander, Banco do Brasil e Caixa Econémica Federal — fecharam um total de 2.563
agéncias. Apenas no primeiro trimestre do ano em analise, 256 agéncias foram
encerradas, resultando no desemprego de mais de 14 mil bancéarios, segundo estimativas
de uma pesquisa realizada pelo Dieese.

Essa tendéncia de declinio nas transacdes presenciais € no numero de agéncias
fisicas € corroborada pela Figura 1, que ilustra a reducdo abrupta das interacdes face a
face, reforcando os dados sobre o encerramento de agéncias fisicas e o impacto
subsequente sobre o emprego no setor bancério. Este panorama evidencia uma
transformacdo significativa no setor bancério, impulsionada pela digitalizacdo e pela

mudanca nas preferéncias dos consumidores por servicos mais acessiveis e convenientes.

Figura 1: Transac¢@es por Canal de Acesso
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Fonte: Gomes, 2023.

Como evidenciado pelos dados, a globalizacdo desempenha um papel crucial na
disseminacdo do conhecimento, facilitando o acesso até mesmo para aqueles em situagdes

de vulnerabilidade social. Este fenbmeno teve um impacto significativo na trajetoria e na
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ascensdo das fintechs, resultando em um triplo aumento no nimero de usuarios de
servicos financeiros digitais nos ultimos anos. Conforme De Faria et al. (2024) apontam,
a falta de acesso ao sistema financeiro pode resultar em uma série de consequéncias
adversas, incluindo riscos associados ao porte de dinheiro fisico, custos elevados
relacionados ao desconto de cheques e dificuldades no gerenciamento de obrigagdes de
curto prazo, como pagamentos.

Conforme Marques et al. (2022) apontam, a taxa de bancarizacdo no Brasil
aumentou de 72% em 2008 para mais de 90% em 2017, o que representa a incluséo de
aproximadamente 50 milhGes de novos usuérios no sistema bancério, utilizando contas e
outros produtos e servicos financeiros. Este crescimento demonstra uma das expansoes
de demanda mais acentuadas entre os setores econdmicos nas ultimas décadas. Como
resultado, as transacdes bancarias no Brasil cresceram exponencialmente, de 32,2 bilhdes
em 2011 para 78,9 bilhdes em 2018, um aumento superior a 245%, segundo dados do
BACEN e da FEBRABAN. Este aumento robusto nas transagdes ofereceu ao setor
bancario uma certa resiliéncia diante das turbuléncias politicas e econdémicas ocorridas
no pais durante o periodo.

A anélise estratificada das transages bancarias por canal de atendimento (Figura
2) revela um aumento substancial na adoc¢do dos canais digitais. Isso indica que os clientes
tém preferido cada vez mais a conveniéncia do atendimento virtual, refletindo uma
mudanca significativa nas preferéncias de consumo de servicos bancarios. Essa transicao
para canais digitais reafirma a importancia da tecnologia na modernizacéo do acesso aos
servigos financeiros, contribuindo para a incluséo financeira e a democratiza¢ao do acesso

ao capital.
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Figura 2: Composicdo das transa¢des por tipo de canal
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Fonte: Febraban, 2022.

Neste contexto, os bancos digitais tém reformulado o conceito de relacionamento
com o cliente, destacando-se pela desburocratizagéo do sistema financeiro e pela redugéo
de tarifas bancérias, incluindo as cobrancas em pacotes de servigos. Esta abordagem tem
permitido uma execucdo mais rapida das operagdes bancarias, minimizando impactos no
cotidiano do trabalhador brasileiro. Em 2021, as instituicdes financeiras registraram um
total de 119,5 bilhGes de transa¢fes, marcando um crescimento de 15% em relacéo a
2020, impulsionado predominantemente pelo mobile banking. Atualmente, sete em cada
dez transacdes bancarias sdo realizadas por meio de canais digitais (Febraban, 2022).

Apesar do crescimento continuo do setor bancario no Brasil, uma questdo
relevante e central neste relatério é o investimento crescente das fintechs, como o
Nubank®, em inovagdo. Bancos tradicionais, como o Itad-Unibanco S.A., que é o maior
banco privado da América Latina, estdo fechando suas agéncias fisicas e intensificando
investimentos em sistemas de compliance para garantir um atendimento adequado aos
seus usuarios. Os lucros dos grandes bancos tém sido um tema recorrente entre
economistas, especialmente considerando que marcas estabelecidas como o Bradesco
S.A. estdo perdendo visibilidade tradicional. Conforme apresentado na Figura 3, 0
namero de contas correntes abertas via mobile banking e internet banking alcancou 10,8
milhGes em 2021, um aumento de 66% em relagc@o ao ano anterior. Com esse avanco, pela

primeira vez, 0 nimero de contas abertas por canais digitais superou o das aberturas em
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canais fisicos, representando uma prioridade nas agendas dos lideres das grandes
instituices financeiras do pais (Febraban, 2022).

Figura 3: Numero de abertura de contas por canal

Contas correntes abertas
por canal (em milhdes)

Fonte: Febraban, 2022.

Os numeros apresentados nesta secdo evidenciam a transformacdo digital, cada
vez mais presente em nossa sociedade. De Almeida Carlos (2020) destaca em seu estudo
os desafios culturais, metodoldgicos e tecnoldgicos da transformacéo digital, realizando
um estudo de caso no mercado bancério brasileiro. As conclusdes de seu estudo destacam
a importancia da transformacéo digital como uma estratégia essencial para que grandes
instituicGes financeiras tradicionais, como o0 maior banco privado brasileiro analisado,
possam enfrentar os desafios impostos pelo surgimento de bancos digitais e fintechs. O
autor apresenta que entre 2016 e 2019 os investimentos do banco em tecnologia cresceram
60%, visando a adaptacdo a nova cultura digital. Em consonancia com os dados
apresentados na presente secdo, a pesquisa do autor revelou que a adocéo de inovagoes
culturais, metodoldgicas e tecnoldgicas, como a implementacdo de metodologias ageis e
arranjos organizacionais centrados no cliente, séo cruciais para manter a competitividade

e a relevancia no mercado.
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4.2 A influéncia do PIX para a aceleragdo dos canais digitais

O PIX, criado pelo Banco Central do Brasil em 2018 e lancado em novembro de
2020, é uma inovagao nos sistemas de pagamento que rapidamente se tornou um marco
para a economia emergente do Brasil. Seu nome, inspirado no termo "pixel”, reflete a
simplicidade e a eficiéncia que o sistema pretende oferecer, emulando a facilidade de um
bate-papo em redes sociais. Segundo Isaac Sidney, presidente da Federacao Brasileira de
Bancos (Febraban), o PI1X além de simplificar a vida dos consumidores também reduz
significativamente os custos associados ao transporte e logistica de cédulas, que alcangcam
cerca de R$ 10 bilhdes anuais. O executivo destaca que o PIX aumenta a incluséo
financeira no pais e estimula a competitividade, melhorando a eficiéncia do mercado de
pagamentos. Em uma entrevista a revista Exame, Sidney informou que, desde sua
implementacdo, o PIX j& registrou 21,5 bilhdes de transa¢bes, movimentando um volume
financeiro de R$ 11 trilhGes, com mais de 131 milhdes de usuérios entre pessoas fisicas
e juridicas (Esfera Brasil, 2022).

Conforme dados da FEBRABAN (2023a), o PIX alcangou mais de 24 bilhdes de
transacOes em 2022, com uma média de 66 milhdes de operacbes diarias, consolidando-
se como o0 método de pagamento mais popular do Brasil. Esta grande aceitacéo reflete a
eficiéncia e conveniéncia que o P1X oferece para as transacdes financeiras cotidianas dos
clientes. O volume de transaces via P1X ja ultrapassou o de outros métodos tradicionais,
como cartdes de débito, boletos, TEDs, DOCs e cheques, que somados totalizaram 20,9
bilhGes de operacdes no mesmo periodo. Notavelmente, o PIX superou as transacdes
realizadas via DOC ja em seu primeiro més de funcionamento, as transacoes via TED em
janeiro de 2021, e as realizadas com boletos em mar¢o do mesmo ano. Em maio de 2021,
as transacdes via P1X ultrapassaram a soma de todos esses métodos combinados. Como
demonstrado no Quadro 2, o PIX catalisou um movimento exponencial do dinheiro na
economia brasileira, ampliando a acessibilidade e a inclusdo financeira, especialmente

entre as classes mais afetadas pela desigualdade no pais.

Quadro 2: Pagamentos por modelos de transferéncias em 2022

Nimero de Transacdes Valores Transacionados
Pix 24,1 bilhdes TED R$ 40,7 trilhes
Cartdo de Crédito 18,2 bilhdes Pix R$ 10,9 trilhdes
Cartdo de Débito 15,6 bilhdes Boleto R$ 5,3 trilhdes
Boleto 4,03 bilhdes Cartdo de Crédito R$ 2,1 trilhdes
TED 1,01 bilhdo Cartdo de Débito R$ 992,0 bilhdes
Cheques 202,8 milhdes Cheques R$ 666,8 bilhdes
DOC 59 milhdes DOC R$ 55,7 bilhdes

Fonte: Febraban, 2023a.
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Este meio de transacdo monetaria nacional ampliou significativamente o alcance
dos bancos digitais no mercado desde a implementacdo do PIX. De acordo com dados
divulgados pela FEBRABAN (2022), existem atualmente 523,2 milhdes de chaves
cadastradas no Diretorio de Identificadores de Contas Transacionais do Banco Central.
Destas, 213,9 milhGes sdo chaves aleatdrias, seguidas por 114,2 milhGes registradas via
CPF, 108,3 milhdes via numero de celular e 77,5 milhdes via e-mail. Até outubro do
mesmo ano, 141,4 milhdes de brasileiros ja haviam utilizado o PIX para realizar
pagamentos. Notavelmente, o nimero de usuarios que efetuaram mais de 30 transacfes
via PIX por més teve um aumento de 809% entre margo de 2021 e marco de 2022, um
crescimento substancialmente maior que o aumento de 72% no ndmero de usuarios
cadastrados no servigo durante 0 mesmo periodo.

A seguranca crescente nas transacdes contribui para a confianca dos usuarios,
impulsionando ainda mais o uso do PIX. No segmento de pessoa juridica, apesar da
escassez de dados especificos sobre transacdes, observa-se um aumento significativo na
abertura de contas correntes em bancos digitais, sendo o CNPJ a chave principal para
cadastro dessas contas. Entre as pessoas juridicas, 0 nUmero de usuarios que receberam
mais de 30 PIX por més cresceu 366%. Essa massiva adesdo do PIX por clientes
individuais sinaliza que ainda existe potencial de expansdo no uso deste canal de
pagamento por comércios e servicos (Febraban, 2022).

Em consonancia, Rimonato e Santos (2021) apontam que o PIX se consolidou
como uma ferramenta essencial no cenario financeiro brasileiro, registrando um
crescimento expressivo no numero de transacOes realizadas, especialmente entre pessoas
fisicas. Embora a adocdo do PIX tenha trazido desafios, como o aumento de fraudes, o
estudo conclui que ajustes continuos e inovagdes tecnologicas tém sido implementados
para fortalecer a seguranca e a eficiéncia do sistema. Essas informacGes fornecem uma
base sélida para entender os efeitos do PIX no desenvolvimento social e econémico do
pais, complementando os resultados apresentados sobre o aumento do uso de canais
digitais no mercado brasileiro. Além disso, os dados atuais do presente estudo sobre o
crescimento da ferramenta também no segmento PJ aponta a ampliacdo das conclusdes
obtidas por Rimonato e Santos, indicando a significativa tendéncia de crescimento e

difudo da ferramenta nos proximos anos.
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4.3 O crescimento do Nubank® no segmento PJ

As analises indicam que o mercado financeiro esta se tornando cada vez mais
competitivo e agressivo na introducdo de novos produtos e servigos, especialmente para
atender a crescente demanda do segmento de pessoas juridicas. De acordo com dados do
governo federal, no primeiro quadrimestre de 2023, foram registradas 1.331.940 novas
empresas no Brasil, elevando o numero total de CNPJs ativos para mais de 21 milhdes
em todo o territorio nacional. Deste total, 93,7% correspondem a microempresas ou
empresas de pequeno porte. A média de tempo necessario para a abertura de uma empresa
durante esse periodo foi de apenas um dia e seis horas (Brasil, 2023).

Nesse contexto, 0 Nubank® emerge como um competidor significativo para os
bancos tradicionais neste importante setor de fomento a economia nacional. Atualmente,
essa fintech é a maior entre as startups de seu ramo. Em julho de 2023, o Nubank®
alcancou a marca de 80 milhGes de clientes no Brasil, com um total de 85 milhdes
considerando suas operacdes no México e na Colémbia. No inicio de 2023, a fintech
possuia 73,1 milhGes de clientes somente no Brasil. De acordo com dados do Banco
Central referentes a junho do mesmo ano, quando o Nubank contava com 77 milhdes de
clientes, ele era considerado o quarto maior banco do pais. Segundo o CEO do Nubank®,
a instituicdo continua a investir em crescimento, sustentando a crenca no potencial de

expansdo de sua participacdo de mercado em diversos produtos (Nubank, 2023a).

Figura 4: Comparativo entre 0 Nubank® e os bancos tradicionais

[ Maiores instituigdes financeiras do Brasil ]

[ Numero de clientes (em milhdes) ] Posigio

Banco A ° d hd

Banco B

Banco C [

Banco D .

BancoE

Nubank (122 1 (2w2e) (3wl [(aw22 ) (mwes | (owes 1 [ yarzs |

Fonte: Banco Central do Brasil: Bancos e financeiras - Reclamagdes e quantidades de clientes por instituigo financeira,
Fonte para dado de Julho/2023: Nubank. *Nota: O Banco Central ndo divulgou relatério no 2° trimestre de 2022,

Fonte: Nubank®, 2023a.
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O processo de abertura de contas e 0 acesso a servicos financeiros para o segmento
de pessoas juridicas tornou-se significativamente mais acessivel, conforme evidenciado
pelos dados da Federacdo Brasileira de Bancos (Febraban, 2023b). Houve um
crescimento expressivo no numero de contas PJ ativas nos canais digitais, com um
aumento de 35% no mobile e 16% no internet banking. Esse avango resulta da
simplificacéo e agilidade nos processos de abertura de contas, além da maior oferta de
solucdes financeiras personalizadas e da facilidade de acesso a servicos essenciais para
empresas de diversos portes (Febraban, 2023b). As instituicdes financeiras tém investido
na melhoria continua de suas plataformas digitais, buscando oferecer uma experiéncia
mais completa e intuitiva aos clientes empresariais. I1sso inclui o desenvolvimento de
funcionalidades como ferramentas de gestdo financeira, pagamentos eletrdnicos, emisséo
de boletos e acesso simplificado a crédito (Firmino, 2022).

Em relacdo ao Nubank®, um exemplo de destaque entre as fintechs, os dados
apontam para um crescimento significativo da sua conta PJ nos altimos 12 meses, com
um aumento de 60% no numero de contas, totalizando 3 milhdes. Introduzida em 2019,
inicialmente voltada para microempreendedores individuais (MEI), a conta PJ do
Nubank® evoluiu para atender também empresas com multiplos administradores, desde
que estes ja sejam clientes do Nubank®.

Atualmente, dos trés milhGes de usuarios PJ atuais, 76% sdo MEIs, enquanto o
restante inclui micro e pequenas empresas. O mercado mostra preocupacdo com 0
atendimento ao cliente, destacando que o custo de manutencdo de conta em uma fintech
é 30% menor, um dado que corrobora as analises apresentadas neste relatério (Da Rosa
et al. 2017; Da Silva, 2018).

O Nubank® diferencia-se pela isencdo de tarifas em transacdes via PIX para
empreendedores, uma estratégia que levou ao registro de 3,5 milhdes de chaves PIX PJ,
um aumento de 66% em relacdo ao ano anterior. Além disso, 91% dos clientes PJ relatam
utilizar o PIX para receber pagamentos, segundo informacgdes disponiveis no site da
empresa. O sucesso dessa iniciativa é refletido no desempenho financeiro da empresa,
que registrou um lucro liquido recorde no segundo semestre de 2023, sinalizando a
robustez de sua operacdo e preparando-se para expandir sua atuacdo para empresas de
maior porte (Nubank, 2023Db).

Os principais diferenciais da conta PJ digital do Nubank® incluem PIX gratuito e
ilimitado, pagamento imediato em vendas com maquinas de cartdes, emissdo de guia

DAS MEI diretamente pelo aplicativo, e emissdo de boletos de cobranca com tarifas
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competitivas. Com a diminuicdo da utilizagdo de boletos devido ao aumento do uso do
PIX, a empresa oferece links de pagamento que facilitam vendas a prazo sem a
necessidade de aluguel de maquinas. Além disso, a auséncia de lojas fisicas reduz custos
operacionais, permitindo que a startup invista em melhorias de seguranca da informacéo
(Da Rosa et al. 2017; Da Silva, 2018; Nubank, 2023b).

Segundo a lider das operacdes do Nubank® no Brasil em entrevista, a missdo da
empresa € simplificar a vida de seus clientes, especialmente empreendedores, permitindo-
Ihes focar em seus negocios sem a distracdo de burocracia ou tarifas excessivas. Esta
visdo estratégica tem levado o Nubank® a desenvolver servicos especificos para esse
segmento, visando se tornar um parceiro na jornada empreendedora de seus clientes,
contribuindo para a simplificacdo das rotinas administrativas e fortalecendo a relacdo com
0s proprietarios de negdcios. Ainda de acordo com a fonte, a empresa planeja continuar

investindo fortemente nesse setor nos préximos anos (Nubank, 2023b).
4.4 Net Promoter Score Nubank® x Mercado Financeiro

Conforme um estudo da McKinsey & Co., no setor bancario, clientes que avaliam
sua experiéncia com notas 9 ou 10 sdo duas vezes mais propensos a iniciar um
relacionamento com o banco (Chheda et al. 2017).

De acordo com a pesquisa NPS Benchmarking da Opinion Box, no ano de 2022
os trés destaques do segmento bancario foram bancos digitais, o0 Nubank® liderou a
pesquisa apresentando o maior NPS 65 seguido pelo banco Iner® (NPS 58) C6 Bank®
(NPS 56). Em 2023, o Nubank® caiu 13 pontos e ficou em 4° lugar, retomando a primeira
colocacdo em 2024, com NPS 63 (Opinion Box, 2024). As analises do NPS revelam um
aumento na satisfagdo dos clientes dos bancos digitais, exemplificado pelo Nubank®, que
atualmente figura entre as cinco maiores instituicdes financeiras do Brasil, superando o
Banco do Brasil em nimero de clientes atendidos. A relevancia do NPS é fundamental
para a continuidade e o sucesso das instituicBes financeiras no mercado competitivo,
sendo uma metrica essencial para medir a lealdade do cliente, conforme defendido por
Fisher e Kordupleski (2019).

Os dados do BACEN mostram que, entre os 15 bancos avaliados no indice de
reclamagdes financeiras do 3° trimestre de 2023, o Nubank® ocupa a décima quarta
posicdo, competindo com grandes bancos como Itat Unibanco, Bradesco, Banco Inter e
C6 Bank (Quadro 3).
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Quadro 3: Ranking de reclamac@es das instituicbes financeiras, 3° trimestre de 2023

Relcamacdes
Posicéo Instituicdo Financeira indice! reguladas Clientes

procedentes
1° BTG PACTUAL/BANCO PAN 38,41 867 22.568.804
20 BRADESCO 29,02 3052 105.159.414
3° INTER 24,91 693 27.816.541
40 PAGBANK-PAGSEGURO 22,28 673 30.198.974
5° C6 BANK 20,44 573 28.029.631
6° SANTANDER 15,59 1.020 65.403.582
7° ITAU 15,47 1.553 100.350.109
8° ORIGINAL 14,60 748 51.231.101
9e NEON 14,03 297 21.163.147
10° CAIXA ECONOMICA FEDERAL 11,58 1.750 151.006.762
11° VOTORANTIM 9,84 142 14.419.732
120 BB 8,99 675 75.080.276
13° MERCADO CREDITO 8,68 426 49.070.873
14° NUBANK 8,44 695 82.303.144
15° AME DIGITAL 1,67 55 32.779.759

1 Numero de reclamages dividido pelo nimero de clientes e multiplicado por 100000
Fonte: Bacen, 2023.

O estudo demonstra que, apesar do Nubank® possuir um nimero expressivo de
clientes, o volume de reclamacdes registradas € significativamente inferior em
comparagao com bancos tradicionais como o BTG Pactual e o Bradesco S.A., este ultimo
uma instituicdo centenaria e de grande influéncia no setor financeiro. Na analise
exploratéria de reclamacgbes por assunto (Figura 5), a fintech ndo configura entre os
bancos com a principal causa de reclamagdo “Irregularidades relativas & integridade,
confiabilidade, seguranca, sigilo ou legitimidade de operacdes e servigos relacionadas a
cartoes de crédito”, evidenciando que mesmo com um crescimento robusto ano apds ano,
h& a manutencdo da qualidade no atendimento. Este fato sublinha um ponto crucial para
0s bancos tradicionais: é possivel aumentar a participacdo de mercado sem comprometer
a qualidade do servigo ao cliente. Ademais, clientes promotores tendem a estar mais
engajados com a instituicdo financeira, gerando maior volume de negdcios. Isso destaca
a importancia de os bancos estarem proximos de seus clientes e oferecerem maior valor,

alinhando-se ao papel de parceiros essenciais para empreendedores no Brasil.
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Figura 5: Instituicdes financeiras com maior quantidade de reclamagdes no motivo principal, 3° trimestre
de 2023.

Irregularidades relativas integridade, confiabilidade, seguranca, sigilo ou legitimidade
das operacdes e servicos relacionadasa cartdes de crédito

350 100%

0,
[JQuantidade ===Percentual acumulado 98% 100%
300 4%

80%

250

200 61%

150

100 /
29%

60%

40%

Percentual Acumulado

=

)
o

55

Numero de Reclamagdes

/ 20%
0 16%
342 279 275 245 191 137 135 114 109 109 107 84 51
0 0%
2] o] =4 < @] [+ a jas] i
) % 2] O m 5 U B = &) . m 8 =
= = s m Z, =2 m = =
= o} - Q © Z ma
o - 'z, 3 = O
o oM 8 = 5
E 5] 8 [72]
Mm <
o
<
J

Fonte: Adaptado de Bacen, 2023.

Em relacdo as reclamacdes, dados do terceiro trimestre de 2023 mostram que 0
Nubank® ndo aparece entre as cinco principais queixas registradas no Banco Central do
Brasil, indicando um perfil de reclamagdes procedentes que sdo sistematicamente
enderecadas. Esse aspecto € crucial para os bancos, e a Federacdo Brasileira de Bancos
emprega mecanismos de autorregulacdo que auxiliam clientes considerados vulneraveis
devido a fatores como idade, renda ou alto nivel de endividamento. Isaac Sidney,
presidente da Febraban, ressalta que a pandemia intensificou a necessidade de zelar pela
qualidade do atendimento a todas as pessoas, especialmente as mais afetadas, reiterando
que a autorregulacdo representa um avanco significativo e um passo importante para a
protecdo dos consumidores (Febraban, 2020).

As andlises sobre a relevancia da satisfacdo do cliente e qualidade do atendimento
vao ao encontro dos resultados obtidos por Saueressig et al. (2021) que através da
aplicacdo de construtos do SERVPERF, como empatia, seguranca e responsividade
identificaram fatores que explicam a lealdade, oferecendo contribuicdes teoricas e
praticas para a gestdo bancéria. Os autores ressaltam a importancia de continuar
explorando a qualidade dos servicos bancérios, especialmente considerando a influéncia

de fatores operacionais e 0 uso de tecnologias bancérias, embora reconheca limitacoes
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relacionadas a amostra e a inclusdo de outros construtos que poderiam enriquecer a

andlise.
5 Consideracoes Finais

A analise do comportamento do mercado financeiro frente a ascensdo das fintechs
surge da necessidade de compreender a perspectiva dos usuarios e os fatores que
impulsionaram o novo paradigma de atendimento ao cliente. O estudo teve como objetivo
principal examinar as implicacbes da transformacdo digital no segmento de Pessoa
Juridica (PJ), destacando especialmente a influéncia dos bancos digitais no setor bancario
brasileiro. Durante a pesquisa, foi notada uma escassez significativa de literatura sobre o
tema. No entanto, dados fornecidos por pesquisadores e érgdos reguladores, como 0
BACEN e a FEBRABAN, permitiram a identificacdo da evolucédo e expansdo dos canais
digitais, bem como o crescimento do uso da ferramenta PI1X.

As principais conclusdes do estudo revelam tendéncias e transformacoes
significativas no setor bancério, impulsionadas pela digitalizacdo, pela evolugdo das
fintechs e pela introducdo de novos sistemas de pagamento, como o PIX. Entre as
observacdes destacadas, estdo:

e O aumento do uso de smartphones e a digitalizacdo das transacdes
bancérias reduziram consideravelmente a necessidade de agéncias fisicas.
Dados indicam que as transacgdes digitais superam as presenciais, levando
ao fechamento de diversas agéncias e a consequente perda de empregos no
setor. Essa tendéncia aponta para uma transformacao estrutural, onde 0s
bancos devem se adaptar as novas demandas dos consumidores por
conveniéncia e acessibilidade.

e As fintechs desempenham um papel crucial na ampliacdo da incluséo
financeira no Brasil. O aumento no numero de usuarios de servicos
financeiros digitais demonstra a eficacia dessas empresas em atingir uma
parte significativa da populacdo anteriormente excluida dos servigos
bancéarios. Além disso, a crescente competitividade entre fintechs e bancos
tradicionais esta for¢cando estes ultimos a inovar e ajustar seus modelos de
negocios para manter a relevancia no mercado.

e Desde sua implementacdo, o PIX tem promovido uma mudanca

significativa na forma como as transagdes financeiras séo realizadas no
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Brasil. Sua adocdo massiva por pessoas fisicas e juridicas acelerou a
transicdo para canais digitais, tornando-se 0 método de pagamento mais
popular do pais. A eficiéncia e a conveniéncia oferecidas pelo PIX tambem
contribuiram para a reducdo dos custos operacionais dos bancos e para
uma maior inclusdo financeira.

e O crescimento do nimero de contas de pessoas juridicas em bancos
digitais, especialmente no Nubank®, reflete uma mudanca nas preferéncias
das empresas por solugbes mais ageis e menos burocréticas. A fintech se
destaca ao oferecer servigos financeiros adaptados as necessidades de
micro e pequenos empreendedores, facilitando o0 acesso ao crédito e outras
ferramentas essenciais para o crescimento de seus negécios.

e O NPS emergiu como uma métrica relevante para avaliar a lealdade dos
clientes e a satisfacdo com os servicos bancérios. O desempenho do
Nubank® em rankings de NPS destaca a importancia de uma experiéncia
positiva para a retencdo e expansdo da base de clientes, especialmente em
um mercado competitivo. A variagdo do NPS do Nubank® indica que,
além da inovacéo, a qualidade do atendimento ao cliente é crucial para o
sucesso a longo prazo.

As contribuicBes da pesquisa sdo relevantes tanto para a pratica quanto para a
teoria. Do ponto de vista pratico, os resultados fornecem informacGes para gestores de
instituicdes financeiras em busca de melhorar a experiéncia do cliente e se adaptar as
mudancas tecnoldgicas. A identificacdo de estratégias eficazes de digitalizacdo, como as
adotadas pelos bancos digitais, pode orientar outras instituicbes na implementacao de
solucdes digitais que atendam melhor as expectativas dos clientes, especialmente no
segmento de micro e pequenas empresas.

Teoricamente, o estudo enriquece o conhecimento sobre a transformagdo digital
no setor bancério brasileiro, evidenciando a relagdo entre a adogdo de novas tecnologias
e a satisfacdo do cliente, medida pelo NPS. Além disso, contribui para a compreensdo das
dindmicas de competicdo entre fintechs e bancos tradicionais, mostrando como a
inovacado tecnologica pode influenciar a participacdo de mercado e a lealdade dos clientes.

Para futuras pesquisas, sugere-se uma exploragcdo mais aprofundada dos impactos
das fintechs no segmento de pessoa juridica, com andlises quantitativas que possam
capturar melhor as expectativas dos empreendedores em relagdo ao atendimento digital.
ComparacOes entre diferentes modelos de negocio e investigacdes sobre os efeitos de
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novos desenvolvimentos tecnoldgicos no setor também podem expandir o entendimento
sobre este campo em constante evolucao.

Em conclusédo, o mercado financeiro brasileiro estd em continua transformacéo, e
a capacidade de adaptacdo as novas demandas digitais sera crucial para o sucesso futuro
das instituicdes. Embora o estudo tenha limitacGes, como as lacunas na literatura sobre
fintechs no segmento de pessoa juridica, ele fornece uma base para investigacdes futuras

que possam aprofundar a compreenséo sobre os efeitos da digitalizacédo no setor bancario.
Referéncias

AKAMAI. A experiéncia dos clientes dos principais bancos brasileiros em 2022. Sdo Paulo,
2022. Disponivel em: https://www.akamai.com/site/pt/documents/ebook/what-customers-
expect-from-digital-banks-in-2022.pdf. Acesso em: 19 ago. 2024.

ALMEIDA, A. E. S.; JORGE, M. A. Fintech, Inclusdo Digital e Bancariza¢gdo No Brasil (2014-
2017). Revista de Economia Mackenzie, Sdo Paulo, v. 18, n. 2, p. 80-108, dez. 2021.

BACEN, Banco Central do Brasil. Arranjo De Pagamentos: arranjo e instituicfes de
pagamento autorizados pelo BCB. Brasilia, DF, Brasil. 2019. Disponivel em:
https://www.bch.gov.br/estabilidadefinanceira/arranjospagamento. Acesso em: 14 abr. 2021.

BACEN, Banco Central do Brasil. Ranking de Reclamagcdes. Brasilia, DF, Brasil. 2023.
Disponivel em: https://www.bcbh.gov.br/meubc/rankingreclamacoes. Acesso em: 22 nov. 2023.

BAEHRE, S.; O'DWYER, M.; O’MALLEY, L.; LEE, N. The use of Net Promoter Score (NPS)
to predict sales growth: insights from an empirical investigation. Journal of the Academy of
Marketing Science, Berlim, v. 50, n. 1, p. 67-84, jul. 2022.

BANCO MUNDIAL. Global Findex. 2017. Disponivel em: https://globalfindex.worldbank.
org/#data_sec_focus. Acesso em: 20 ago. 2024.

BECHELAINE, C. H. D. O. As instituicfes financeiras de desenvolvimento subnacionais e o
financiamento ao desenvolvimento sustentavel. 2022. 300p. Tese (Doutorado em
Administracdo Publica) — Escola de Administracdo de Empresas de Sdo Paulo, Fundacao
Getulio Vargas, Séo Paulo, 2022.

BIANCHINI, G. P.; MALAGOLLI, G. A. A Evolucdo Tecnoldgica Dos Servicos
Bancarios. Revista Interface Tecnoldgica, Taquaritinga, v. 18, n. 1, p. 153-168, jul. 2021.

BRASIL, Ministério do Desenvolvimento, Industria, Comércio e Servigos. Mapa de
Empresas: Boletim do 1° quadrimestre/2023. Sdo Paulo, 2023. Disponivel em:
https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-br/mapa-de-empresas/boletins/mapa-de-empresas-
boletim-10-quadrimestre-2023. Acesso em: 18 jun. 2023.

BRASIL. Lei N° 12.865, de 9 de outubro de 2013. Dispde sobre 0s arranjos de pagamento e as
instituicGes de pagamento integrantes do Sistema de Pagamentos Brasileiro e d& outras
providéncias. Brasilia, DF: Diario Oficial da Unido, 2013.

Revista Pesquisa Qualitativa. Sdo Paulo (SP), v.13, n.33, p. 49-77, jan./abr. 2025 73


https://www.akamai.com/site/pt/documents/ebook/what-customers-expect-from-digital-banks-in-2022.pdf
https://www.akamai.com/site/pt/documents/ebook/what-customers-expect-from-digital-banks-in-2022.pdf
https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/arranjospagamento
https://www.bcb.gov.br/meubc/rankingreclamacoes
file:///C:/Users/carla/Downloads/%20https/globalfindex.worldbank
file:///C:/Users/carla/Downloads/%20https/globalfindex.worldbank
https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-br/mapa-de-empresas/boletins/mapa-de-empresas-boletim-1o-quadrimestre-2023
https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-br/mapa-de-empresas/boletins/mapa-de-empresas-boletim-1o-quadrimestre-2023

@O0

Pesquisa ISSN 2525-8222
DOI: http://dx.doi.org/10.33361/RPQ.2025.v.13.n.33.833

CARDOSO, C. R. Regulacéo e supervisdo bancéria: o papel dos organismos reguladores e
dos Bancos Centrais nas experiéncias do Chile e do Brasil a partir da década de 1980. 2019.
396p. Tese (Doutorado em Ciéncias), Universidade de Sao Paulo, Sao Paulo, 2019.

CHHEDA, S., DUNCAN, E., ROGGENHOFER, S. Putting customer experience at the heart of
next-generation operating models. Digital McKinsey, March, Chicago, 2017. Disponivel em:
https://www.mckinsey.com/~/media/McKinsey/Business%20Functions/McKinsey%20Digital/O
ur%201nsights/Putting%20customer%20experience%20at%20the%20heart%200f%20next%20
generation%20operating%20models/Putting-CX-at-the-heart-0f%20next-generation-operating-
models.pdf. Acesso em: 23 out. 2024.

CITTADIN, A. T.; NUNES, R. V. Inovacdo Tecnoldgica No Setor Financeiro: Ascensdo Das
Fintechs Brasileiras. Revista Livre de Sustentabilidade e Empreendedorismo, Curitiba, v. 8,
n. 5, p. 11-37, set. 2023.

COLOMBO, J. E. M. Fintechs como agentes de inovacdo no Setor Financeiro Nacional.
2023. 109p. Dissertacdo (Mestrado em Tecnologias da Informacdo e Comunicacao),
Universidade Federal de Santa Catarina, Ararangud, 2023.

COSTA, F. N. C. Complexidade do sistema bancério brasileiro: interaces de pessoas
juridicas e fisicas, bancos privados e publicos. Texto para Discussdo. Instituto de Economia,
Universidade Estadual de Campinas, Sdo Paulo, 2018. Disponivel em:
https://www.eco.unicamp.br/images/arquivos/artigos/3601/TD331.pdf. Acesso em: 23 out.
2024.

DA ROSA, S. C.; SCHREIBER, D.; SCHMIDT, S.; JUNIOR, N. K. Management Practices
That Combine Value Cocreation and User Experience an Analysis of the Nubank Startup in the
Brazilian Market. Revista de gestéo, financas e contabilidade, Senhor do Bom Fim, v. 7, n. 2,
p. 22-43, mar. 2017.

DA SILVA, J. P. N.; DE OLIVEIRA CASTRO, A. L.; SUGANO, J. Y.; DE OLIVEIRA, C. C.
Nubank: uma visdo exploratéria do modelo de neg6cios da Startup. Forscience, Formiga, v. 6,
n. 3, p. 1-18, dez. 2018.

DA SILVA, N. A. Teorias da Administragdo Publica. Revista Inteligéncia Competitiva, Séo
Paulo, v. 11, n. 1, p. e0390-e0390, ago. 2021.

DE FARIA, M. M. F.; HARMUCH, C.; DEVECHI, A. C. R.; BARBOSA, C.; LIMA,A. L. S;;
DE CASTRO ANTUNES, G. C.; JAQUES, A. E.; PAIANO, M. Da descoberta a situacéo de
emergéncia: itinerario terapéutico de usudrios de alcool e outras drogas. Contribuciones A Las
Ciencias Sociales, Sdo José dos Pinhais, v. 17, n. 3, p. e5687-e5687, mar. 2024.

DE MARCHI, L. G. O capital financeiro vai ao paraiso: Bitcoin, fintech 3.0 e a massificagéo do
homem endividado. MATRIZes, S&o Paulo, v. 15, n. 2, p. 205-227, ago. 2021.

DE ALMEIDA CARLOS, E. Desafios culturais, metodoldgicos e tecnoldgicos da
transformacdo digital: um estudo de caso no mercado bancério brasileiro. Revista Inovagao,
Projetos e Tecnologias, Sdo Paulo, v. 8, n. 2, p. 181-197, dez. 2020.

DIAS, S. R. (coord.). Gestdo de marketing. S&o Paulo: Saraiva, 2004
DWORAK, A.; DA LUZ SANTIAGO, V.; SILVA, S. L. A obrigatoriedade e as implicacdes de

se mudar de Microempreendedor Individual (MEI) para Microempresa (ME) ou Empresa de
Pequeno Porte (EPP). Revista Gestdo e Saberes, Ponta Grossa, v. 1, n.1, p. 55-72, mar. 2023.

Revista Pesquisa Qualitativa. Sdo Paulo (SP), v.13, n.33, p. 49-77, jan./abr. 2025 74


https://www.mckinsey.com/~/media/McKinsey/Business%20Functions/McKinsey%20Digital/Our%20Insights/Putting%20customer%20experience%20at%20the%20heart%20of%20next%20generation%20operating%20models/Putting-CX-at-the-heart-of%20next-generation-operating-models.pdf
https://www.mckinsey.com/~/media/McKinsey/Business%20Functions/McKinsey%20Digital/Our%20Insights/Putting%20customer%20experience%20at%20the%20heart%20of%20next%20generation%20operating%20models/Putting-CX-at-the-heart-of%20next-generation-operating-models.pdf
https://www.mckinsey.com/~/media/McKinsey/Business%20Functions/McKinsey%20Digital/Our%20Insights/Putting%20customer%20experience%20at%20the%20heart%20of%20next%20generation%20operating%20models/Putting-CX-at-the-heart-of%20next-generation-operating-models.pdf
https://www.mckinsey.com/~/media/McKinsey/Business%20Functions/McKinsey%20Digital/Our%20Insights/Putting%20customer%20experience%20at%20the%20heart%20of%20next%20generation%20operating%20models/Putting-CX-at-the-heart-of%20next-generation-operating-models.pdf
https://www.eco.unicamp.br/images/arquivos/artigos/3601/TD331.pdf

@O0

Pesquisa ISSN 2525-8222
DOI: http://dx.doi.org/10.33361/RPQ.2025.v.13.n.33.833

ESFERA BRASIL. Com Grande Adesdo Dos Brasileiros, Pix Traz Beneficios Para A
Economia. Sdo Paulo, 2022. Disponivel em: https://exame.com/esferabrasil/com-grande-
adesao-dos-brasileiros-pix-traz-beneficios-para-a-economia/. Acesso em: 01 ago. 2023.

FEBRABAN, Federacdo Brasileira De Bancos. Iniciativas Dos Bancos Na Pandemia
Reforcam Compromisso Com O Consumidor, Destaca Presidente Da Febraban. Séo Paulo,
2020. Disponivel em: https://febrabantech.febraban.org.br/videos/iniciativas-dos-bancos-na-
pandemia-reforcam-compromisso-com-o0-consumidor-destaca-presidente-da-febraban. Acesso
em: 05 maio 2023.

FEBRABAN, Federacdo Brasileira de Bancos. Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia
Bancéria 2022. Sdo Paulo, 2022. Disponivel em:
https://cmsarquivos.febraban.org.br/Arquivos/documentos/PDF/pesquisa-febraban-2022-vol-
3.pdf. Acesso em: 05 maio 2023.

FEBRABAN, Federacdo Brasileira de Bancos. Pix € 0 meio de pagamento mais usado no
Brasil em 2022; TED lidera em valores transacionados. Sdo Paulo, 2023a. Disponivel em:
https://portal.febraban.org.br/noticia/3912/pt-br/. Acesso em: 05 maio 2023.

FEBRABAN, Federacdo Brasileira de Bancos. Pesquisa Febraban de Tecnologia Bancéria.
Séo Paulo, 2023b. Disponivel em:
https://cmsarquivos.febraban.org.br/Arquivos/documentos/PDF/Pesquisa%20Febraban%20de%
20Tecnologia%20Banc%C3%A1ria%202023%20-%20Volume%202.pdf. Acesso em: 05 maio
2023.

FINTECHLAB. Radar FintechLab. Sao Paulo, 2020. Disponivel em:
https://fintechlab.com.br/index.php/2020/08/25/edicao-2020-do-radar-fintechlab-detecta-270-
novas-fintechs-em-um-ano/. Acesso em: 20 ago. 2024.

FIRMINO, T. T. DA SILVA, A. G. F., DA SILVA, J. D., NOBREGA, K. C. Critérios para
avaliacdo da presenca de estratégias empreendedoras e de inovacdo: um estudo em instituicoes
financeiras brasileiras. Revista de Gestao e Secretariado, Sdo José dos Pinhais, v. 13, n. 1, p.
72-93, abr. 2022.

FISHER, N. I., KORDUPLESKI, R. E. Good and bad market research: A critical review of Net
Promoter Score. Applied Stochastic Models in Business and Industry, Londres, v. 35, n. 1, p.
138-151, nov. 2019.

FONTES, V. M. G. M. O Brasil e o capital imperialismo: teoria e historia. Rio de Janeiro:
EPSJV; UFRJ, 2010

FURST, K.; LANG, W. W.; NOLLE, D. E. Internet banking. Journal of financial services
research, Berlim, v. 22, n. 1, p. 95-117, ago. 2002.

GOMES, R. Fintouch. Banco Central do Brasil. Sdo Paulo, 2023. Disponivel em:
https://www.bcb.gov.br/conteudo/homeptbr/TextosApresentacoes/Fintouch 2023 09 26.pdf.
Acesso em: 18 abr. 2024.

KEININGHAM, T. L.; AKSQY, L.; COOIL, B.; ANDREASSEN, T. W.; WILLIAMS, L. A
holistic examination of Net Promoter. Journal of Database Marketing & Customer Strategy
Management, Berlim, v. 15, n. 2, p. 79-90, maio. 2008.

KOSINSKI, D. S. A digitalizacdo dos meios de pagamento: o pix e as central bank digital
currencies em perspectiva comparada. Textos de Economia, Florianépolis, v. 24, n. 1, p. 1-26,
jun. 2021.

Revista Pesquisa Qualitativa. Sdo Paulo (SP), v.13, n.33, p. 49-77, jan./abr. 2025 75


https://exame.com/esferabrasil/com-grande-adesao-dos-brasileiros-pix-traz-beneficios-para-a-economia/
https://exame.com/esferabrasil/com-grande-adesao-dos-brasileiros-pix-traz-beneficios-para-a-economia/
https://febrabantech.febraban.org.br/videos/iniciativas-dos-bancos-na-pandemia-reforcam-compromisso-com-o-consumidor-destaca-presidente-da-febraban
https://febrabantech.febraban.org.br/videos/iniciativas-dos-bancos-na-pandemia-reforcam-compromisso-com-o-consumidor-destaca-presidente-da-febraban
https://cmsarquivos.febraban.org.br/Arquivos/documentos/PDF/pesquisa-febraban-2022-vol-3.pdf
https://cmsarquivos.febraban.org.br/Arquivos/documentos/PDF/pesquisa-febraban-2022-vol-3.pdf
https://portal.febraban.org.br/noticia/3912/pt-br/
https://cmsarquivos.febraban.org.br/Arquivos/documentos/PDF/Pesquisa%20Febraban%20de%20Tecnologia%20Banc%C3%A1ria%202023%20-%20Volume%202.pdf
https://cmsarquivos.febraban.org.br/Arquivos/documentos/PDF/Pesquisa%20Febraban%20de%20Tecnologia%20Banc%C3%A1ria%202023%20-%20Volume%202.pdf
https://fintechlab.com.br/index.php/2020/08/25/edicao-2020-do-radar-fintechlab-detecta-270-novas-fintechs-em-um-ano/
https://fintechlab.com.br/index.php/2020/08/25/edicao-2020-do-radar-fintechlab-detecta-270-novas-fintechs-em-um-ano/
https://www.bcb.gov.br/conteudo/homeptbr/TextosApresentacoes/Fintouch_2023_09_26.pdf

@O0

Pesquisa ISSN 2525-8222
DOI: http://dx.doi.org/10.33361/RPQ.2025.v.13.n.33.833

LAS CASAS, A. L. Marketing: conceitos, exercicios e casos. S&o Paulo: Atlas, 2001.

MANOCCHIO, F. G. S.; BARBERIO, L. D. G.; GALLO, F. Estacionamentos rotativos,
expanséo dos servicos financeiros e fintechs: agdo da empresa Estapar e novos usos do
territorio. GeoTextos, Salvador, v. 17, n. 2, p.65-88, dez. 2021.

MARQUES, F. B.; FREITAS, V.; PAULA, V. A. F. D. Cadé o banco que estava aqui? O
impacto dos bancos digitais no mercado brasileiro. JISTEM-Journal of Information Systems
and Technology Management, Sdo Paulo, v. 19, n. 1, p. €202219002. 2022.

MELLO, O. F. D. A concentracgdo bancéaria no Brasil e na Argentina. 2022. 116p.
Dissertacdo (Mestrado em Ciéncias), Universidade de Sdo Paulo, Sdo Paulo, 2022.

MODENESI, A. D. M.; MODENESI, R. L. Quinze anos de rigidez monetéaria no Brasil p6s-
Plano Real: uma agenda de pesquisa. Brazilian Journal of Political Economy, Sao Paulo, v.
32,n. 3, p. 389-411. 2012.

MOORI, R. G.; CALDEIRA, A.; PROCOPIO, E. M. O Papel do Crédito Bancario no
Desempenho da Cadeia Produtiva da Avicultura de Corte Brasileira. Sistemas & Gestdo, Sdo
Paulo, v. 8, n. 3, p. 252-265. 2013.

NUBANK. Nubank alcanga 80 milhdes de clientes no Brasil, S&o Paulo, 2023a. Disponivel
em: https://international.nubank.com.br/pt-br/companhia/nubank-alcanca-80-milhoes-de-
clientes-no-brasil/. Acesso em: 01 fev. 2024.

NUBANK. Conta PJ do Nubank supera marca de 3 milhdes de clientes. Sdo Paulo, 2023b.
Disponivel em: https://international.nubank.com.br/pt-br/consumidores/conta-pj-do-nubank-
supera-marca-de-3-milhoes-de-clientes/. Acesso em: 01 fev. 2024.

OPINION BOX. NPS Benchmark. Belo Horizonte, 2024. Disponivel em:
https://www.opinionbox.com/nps/segmentos-avaliados/bancos/. Acesso em: 19 ago. 2024.

PEREIRA FILHO, C. R. Contribuic¢des do direito norte-americano ao sistema de protecao
do investidor no mercado de capitais brasileiro. 2016. 153p. Dissertacdo (Mestrado em
Direito) — Faculdade de Direito, Universidade de S&o Paulo, S&o Paulo, 2015.

RIMONATO, I.; SANTOS, J. P. PIX solucéo tecnologica de incluséo financeira. Research,
Society and Development, Vargem Grande Paulista, v. 10, n. 13, p. 1-9, out. 2021.

SANTOQOS, C. P. D. Impacto do gerenciamento de reclamag6es na confianca e lealdade do
consumidor, no contexto de trocas relacionais de servigos: construcao e teste de um
modelo tedrico. 2001. 252p. Tese (Doutorado em Administracdo) — Faculdade de
Administragéo, Universidade Federal do Rio Grande do Sul, Porto Alegre, 2001.

SILVA, R. A.; DA CRUZ, C. Q. P. O impacto do novo ecossistema democratico de pagamento
instantaneo (P1X) no sistema financeiro nacional. Unisul de Fato e de Direito: revista juridica
da Universidade do Sul de Santa Catarina, Tubar&o, v. 10, n. 21, p. 195-208, 2020.

SANTIAGO, M. R.; ZANETONI, J. D. P. L.; VITA, J. B. Inclusdo financeira, inovagdo e
promog&o ao desenvolvimento social e econdmico através do pix. Revista Juridica, Sao Paulo,
V.4, n. 61, p. 123-152, nov. 2020.

SAUERESSIG, M. V.; LARENTIS, F.; GIACOMELLDO, C. P. Qualidade percebida e lealdade
em operacdes de servico: um estudo no setor bancario no segmento pessoa juridica. Gestdo &
Producéo, S&o Carlos, v. 28, n. 1, p. e4934, mar. 2021.

Revista Pesquisa Qualitativa. Sdo Paulo (SP), v.13, n.33, p. 49-77, jan./abr. 2025 76


https://international.nubank.com.br/pt-br/companhia/nubank-alcanca-80-milhoes-de-clientes-no-brasil/
https://international.nubank.com.br/pt-br/companhia/nubank-alcanca-80-milhoes-de-clientes-no-brasil/
https://international.nubank.com.br/pt-br/consumidores/conta-pj-do-nubank-supera-marca-de-3-milhoes-de-clientes/
https://international.nubank.com.br/pt-br/consumidores/conta-pj-do-nubank-supera-marca-de-3-milhoes-de-clientes/
https://www.opinionbox.com/nps/segmentos-avaliados/bancos/

@O0

Pesquisa ISSN 2525-8222
DOI: http://dx.doi.org/10.33361/RPQ.2025.v.13.n.33.833

SENA, T. H. R. As instituic¢Ges financeiras na era da tecnologia de informagéo e
comunicagao: um novo modelo de relacionamento com a sociedade. 2017. Dissertacao
(Mestrado em Sistemas de Informacdo e Gestdo do Conhecimento) — Faculdade de Ciéncias
Empresariais, Universidade FUMEC, Belo Horizonte, 2017.

SERASA. Novas regras do Pix: saiba como sera o Pix Automético. Sdo Paulo, 2024.
Disponivel em: https://www.serasa.com.br/blog/novas-regras-pix/. Acesso em: 19 ago. 2024.

Recebido em: 16 de junho de 2024.
Aceito em: 09 de outubro de 2024.

Revista Pesquisa Qualitativa. Sdo Paulo (SP), v.13, n.33, p. 49-77, jan./abr. 2025 77


https://www.serasa.com.br/blog/novas-regras-pix/

