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RESUMO

Este trabalho teve como objetivo analisar a experiéncia de universitarios na escolha
de instituigdes financeiras digitais, com foco na usabilidade, velocidade e qualidade
do atendimento. A pesquisa buscou compreender de que forma esses fatores
influenciam a percepcao e o comportamento dos estudantes na utilizacdo de bancos
digitais, bem como comparar suas impressdes em relagao as instituicdes financeiras
tradicionais. A metodologia adotada foi de carater quantitativo e exploratorio,
desenvolvida por meio da aplicagcdo de um questionario a estudantes do Centro
Universitario Salesiano (Unisales). A coleta de dados possibilitou identificar os
principais atributos considerados na escolha de instituicbes financeiras digitais e
avaliar o grau de satisfagdo dos usuarios em relacdo a praticidade, seguranga e
eficiéncia dos servigos oferecidos. Os resultados demonstraram ampla adesao dos
universitarios aos bancos digitais, com destaque para a valorizagdo da agilidade,
facilidade de uso e design intuitivo das plataformas. Observou-se, ainda, que a maioria
dos participantes reconhece os bancos digitais como o futuro do sistema financeiro,
embora alguns apontem limitagbes relacionadas a auséncia de atendimento
presencial e a estabilidade dos aplicativos. Conclui-se que as instituicdes financeiras
digitais atendem as principais expectativas do publico universitario, consolidando-se
como alternativas eficientes e acessiveis no cenario bancario contemporaneo

Palavras-chave: Fintechs; Bancos digitais; Comportamento do consumidor;
Universitarios; Experiéncia do usuario.

ABSTRACT

This study aimed to analyze the experience of university students in choosing digital
financial institutions, focusing on usability, speed, and quality of service. The research
sought to understand how these factors influence students’ perceptions and behavior
when using digital banks, as well as to compare their impressions regarding traditional
financial institutions. The methodology adopted was quantitative and exploratory,
developed through the application of a questionnaire to students from Centro
Universitario Salesiano (Unisales). Data collection made it possible to identify the main
attributes considered in the choice of digital financial institutions and to assess the
level of user satisfaction concerning the practicality, security, and efficiency of the



services offered. The results demonstrated a broad adherence of university students
to digital banks, highlighting the value placed on agility, ease of use, and intuitive
platform design. It was also observed that most participants recognize digital banks as
the future of the financial system, although some pointed out limitations related to the
lack of face-to-face service and app stability. It is concluded that digital financial
institutions meet the main expectations of the university public, establishing
themselves as efficient and accessible alternatives in the contemporary banking
scenario.

Keywords: Fintechs; Digital banks; Consumer behavior; University students; User
experience.

INTRODUGAO:

O avancgo tecnoldgico e a digitalizagdo dos servigos financeiros transformaram de
maneira significativa o comportamento dos consumidores e o0 modo como se
relacionam com as instituicdes bancarias. As chamadas instituicbes financeiras
digitais, conhecidas popularmente como fintechs, tém se destacado por oferecer
solucdes inovadoras, com foco em praticidade, velocidade e melhor experiéncia de
uso. Esse movimento tem se mostrado particularmente relevante entre o publico
jovem, especialmente os universitarios, que tendem a valorizar a autonomia, a
facilidade de acesso e a eficiéncia no atendimento.

Nesse contexto, compreender os fatores que influenciam a escolha das instituicoes
financeiras digitais torna-se fundamental para analisar o comportamento e as
preferéncias desse grupo. Diante disso, este estudo propés investigar quais atributos
os universitarios do Centro Universitario Salesiano (Unisales) consideram mais
relevantes na hora de optar por uma instituicao financeira digital.

O objetivo geral da pesquisa € investigar os fatores determinantes que impactam o
processo de tomada de decisdo de universitarios na selecdo de instituicbes
financeiras digitais. Para alcangar esse propodsito, foram definidos como objetivos
especificos aplicar um questionario quantitativo com os estudantes do Centro
Universitario Salesiano, identificar os atributos mais relevantes na escolha de
instituicées financeiras digitais, analisar de que forma esses aspectos influenciam a
experiéncia e a tomada de decisdo dos estudantes, além de comparar suas
percepgdes em relagao as instituicdes digitais e tradicionais.

A pesquisa apresenta carater aplicado, com abordagem quantitativa e exploratéria,
desenvolvida por meio da aplicagdo de um questionario online a 78 estudantes de
diferentes cursos do Unisales. O instrumento foi elaborado na plataforma Google
Forms e permaneceu disponivel para respostas entre os dias 21 e 31 de outubro de
2025, possibilitando a coleta de percepgdes e comportamentos relacionados ao uso
de bancos digitais.

Os resultados obtidos indicaram ampla adesdo dos universitarios as instituicbes
financeiras digitais, destacando-se fatores como agilidade, usabilidade e design
intuitivo como os principais motivadores de escolha. Observou-se também um elevado



nivel de satisfacido com os servicos oferecidos e uma forte tendéncia a recomendacao
dessas plataformas a outros estudantes, embora parte dos respondentes ainda
valorize o atendimento presencial e a estabilidade dos aplicativos. Esses achados
reforcam o papel das fintechs como alternativas acessiveis e eficientes no cenario
financeiro contemporaneo.

1. JUSTIFICATIVA

O presente estudo justifica-se pela necessidade de compreender os principais
atributos considerados pelos universitarios na escolha de instituicbes financeiras
digitais, em um contexto marcado pela expansao das fintechs e pela digitalizagao dos
servigos bancarios. Ao investigar o comportamento de consumo desse publico, a
pesquisa contribui para o avango do conhecimento na area de marketing e
comportamento do consumidor, além de refletir sobre as transformagdes no setor
financeiro. A relevancia social se manifesta na medida em que permite identificar
como os jovens adultos interagem com plataformas digitais, considerando aspectos
como usabilidade, atendimento e inovagao.

Do ponto de vista pratico, os resultados poderao auxiliar fintechs e bancos digitais na
adaptacao de suas estratégias de comunicagéo, produto e fidelizagdo, alinhando-se
as recomendagdes de Vergara (2006), ao propor contribuigdes aplicaveis a realidade
de mercado. Dessa forma, o estudo atende simultaneamente a interesses
académicos, empresariais e sociais.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR

O comportamento do consumidor é resultado de uma interagao continua entre fatores
internos e externos, estando em constante transformacdo (URDAN, 2010). Para
compreender esse processo, o autor utiliza o modelo estimulo-processamento-
resposta, que considera aspectos econdmicos, legais, sociais, demograficos e
situacionais, além de elementos como percepgao, aprendizagem, conhecimento,
motivagdes, valores, atitudes e estilo de vida. A analise dessas respostas permite
orientar estratégias de marketing mais eficazes.

Las Casas (2017) destaca que os fatores internos estao ligados a estrutura psicoldgica
do individuo, suas experiéncias vividas e expectativas futuras, enquanto os fatores
externos envolvem o0 meio em que a pessoa esta inserida, incorporando influéncias
que impactam diretamente seu comportamento de compra.

Kotler (2015) classifica os fatores de influéncia em quatro grupos principais:

1. Culturais — englobam valores, crengas, costumes e habitos aprendidos ao
longo da vida. Esses fatores determinam padrdes de consumo, preferéncias
de produtos e até mesmo a percepg¢ao de marcas. Por exemplo, consumidores
de diferentes culturas podem reagir de maneira distinta a campanhas
publicitarias ou produtos especificos.



2. Sociais — incluem familia, grupos de amizade, colegas de trabalho e outros
circulos de relacionamento. Solomon (2016) explica que a familia exerce papel
central, influenciando diretamente escolhas de compra e formacao de habitos
de consumo. Grupos sociais mais amplos também podem influenciar,
especialmente quando o individuo busca aceitagdo ou identificagdo com
determinado grupo.

3. Pessoais — referem-se as caracteristicas individuais, como idade, ocupacéao,
estilo de vida, renda e personalidade. Esses fatores impactam as necessidades
e preferéncias do consumidor, moldando o tipo de produto ou servigo escolhido.
Kotler (2015) explica que diferentes caracteristicas pessoais influenciam
diretamente o comportamento de compra. Por exemplo, jovens podem priorizar
tecnologia e inovagéo, enquanto consumidores mais velhos podem valorizar
seguranca e confiabilidade.

4. Psicologicos — envolvem percepcado, motivagao, aprendizado, crengas e
atitudes. Schiffman (2000) ressalta que esses fatores determinam como o
consumidor processa informacdes, interpreta mensagens de marketing e
decide entre diferentes alternativas de compra. Por exemplo, um consumidor
motivado por status buscara produtos de luxo, enquanto outro motivado por
economia priorizara custo-beneficio.

Além desses fatores, o contexto situacional também influencia decisbes de compra.
Elementos como ambiente de compra, horario, experiéncia anterior com a marca,
disponibilidade de produtos e condigbes emocionais momentaneas podem alterar o
comportamento do consumidor (KELLER; 2015).

2.3 COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR UNIVERSITARIO

Dando sequéncia a analise do comportamento do consumidor, € importante destacar
0 publico universitario, que representa um segmento especifico dentro do mercado.
Conforme Solomon (2016), os consumidores ndo compram apenas produtos em si,
mas também as ideias, valores e experiéncias associadas a eles. Nesse sentido, os
universitarios configuram um grupo jovem, tecnologicamente dependente, aberto a
constantes inovagdes e ainda em fase de formagédo de habitos financeiros e de
consumo.

Esse perfil tende a ser fortemente influenciado pela praticidade, velocidade e
integragdo, atribuindo grande valor a marca enquanto elemento de estilo de vida e
identidade. Reafirmando essa perspectiva, Tapscott (2009) aponta que a chamada
“Geracéo Digital” (nativos digitais) valoriza autonomia, mobilidade e inovagéo. Dentro
desse contexto, fintechs e bancos digitais encontram um espaco estratégico para
atuacao, pois se alinham diretamente as expectativas e necessidades desse publico.

Além disso, observa-se que o avang¢o das tecnologias digitais, especialmente por
meio das APIS (Interfaces de Programacgao de Aplicagdes), potencializa ainda mais
essa relagdo, ao permitir a integragdo de servigos, a automagao de processos e a
criacdo de funcionalidades aplicaveis em diversas areas do cotidiano, como redes
sociais, streaming, ferramentas administrativas, design, mobilidade urbana e,
naturalmente, no setor bancario (Fielding; Taylor; 2002).



Por fim, dados recentes reforcam a relevancia desse grupo para o mercado financeiro.
De acordo com o Banco Central (2022), a faixa etaria de 18 a 29 anos corresponde
a uma parcela expressiva dos usuarios de servigos bancarios digitais no Brasil, tanto
pelo acesso facilitado quanto pelo perfil predominantemente de nativos digitais. Essa
caracteristica evidencia a importancia de compreender seus habitos de consumo e
expectativas, permitindo o desenvolvimento de estratégias eficazes de captagéo e
fidelizagao.

2.4 BANCOS TRADICIONAIS X BANCOS DIGITAIS
2.4.1 Bancos Tradicionais

Em 1964, foram criados o Banco Central do Brasil (BACEN) e o Conselho Monetario
Nacional (CMN), por meio da Lei n° 4.595, que contribuiram de forma significativa
para o fortalecimento e a regulamentagao da estrutura financeira do pais. Os bancos,
nesse contexto, consolidaram-se como instituicdes responsaveis por mediar
transagdes financeiras, gerenciar o dinheiro de seus correntistas e oferecer servigos
como saques, empréstimos e investimentos (Freixas; Rochet; Fortuna; 2008).

Segundo Assaf Neto (2019), os bancos tradicionais desempenham papel central na
intermediacao financeira, uma vez que captam recursos da sociedade e os direcionam
para atividades produtivas e de consumo. Saunders e Cornett (2014) destacam que
essas instituicbes possuem uma forte estrutura fisica, marcada pela presenca de
agéncias, além de processos muitas vezes burocraticos, mas que oferecem uma
ampla gama de servigos financeiros. Para Gitman (2010), a credibilidade dos bancos
convencionais esta associada ao histérico de seguranga, regulagao e a proximidade
fisica no relacionamento com os clientes.

Com os avangos tecnologicos, emergem os bancos digitais, que trazem novas
propostas para o setor financeiro. Schindler (2017) observa que essas instituicoes
desafiam o modelo tradicional ao oferecer solugdes ageis e baseadas em plataformas
digitais, reduzindo custos operacionais e aumentando a conveniéncia para 0s
usuarios. Oliveira e Coelho (2019) reforcam que a digitalizagado dos servigos promove
maior autonomia ao cliente, permitindo a realizagdo de operagdes de forma rapida e
acessivel por meio de aplicativos. Na mesma linha, Gomber et al. (2018) afirmam que
os bancos digitais se orientam fortemente pela experiéncia do usuario, com foco em
usabilidade e menor dependéncia de estruturas fisicas.

Kano et al. (2020) acrescentam que a inovagao tecnoldgica no setor financeiro
transformou a forma como os consumidores, sobretudo os jovens, se relacionam com
essas instituicdes, priorizando praticidade, agilidade e personalizagao.

No entanto, Silva e Souza (2021) destacam que, embora os bancos digitais oferegam

vantagens ligadas a conveniéncia e custos reduzidos, os bancos tradicionais ainda
sdo percebidos como mais seguros e regulados. Nessa perspectiva, Zilber e Silva
(2017) ressaltam que o comportamento do consumidor oscila entre a confianga
transmitida pela solidez dos bancos convencionais e a atracdo pela inovagao e
acessibilidade das instituicdes digitais.



2.4.2 Bancos digitais (fintechs) definicao

Bancos Digitais, sao instituicbes nas quais as operagdes de servigos sao realizadas
de forma predominantemente digital, Epstein (2015). Porém, para Sharma 2017, os
bancos digitais ndo podem se resumir apenas a oferta de servigos financeiros de
plataformas online, sendo que as fungdes de gerenciamento de risco, tesouraria e
desenvolvimentismo de novos produtos também precisam ser digitalizadas, para
poder se dar o argumento de ser exclusivamente digitais.

Em 2010 a resolugdo de Bacen numero 3919 vedou a cobranga de tarifas em contas
cujos servicos seriam ofertados somente por meios digitais, tornando abertura das
contas digitais mais atraentes em detrimento das conta tradicionais. (Bacen; 2020).

Por essa razdo, os bancos digitais vém desafiando os modelos tradicionais,
priorizando a experiéncia do usuario, reduzindo custos operacionais e estruturais e
acelerando processos como pagamentos, concessdao de crédito, seguros e
investimentos. De acordo com o Sebrae (2021), essas instituicdes promovem uma
maior democratizagdo de servigos bancarios e financeiros, além de estimular a
competitividade e a inovacdo no mercado nacional. Schindler (2017) refor¢ca que
essas empresas vém desafiando os modelos convencionais com produtos inovadores
suportados por plataformas digitais, inserindo-se em um contexto mais amplo de
digitalizacdo dos servicos, o que responde diretamente as demandas de
consumidores cada vez mais conectados, especialmente os jovens adultos e, no caso
deste estudo, os universitarios.

A atuacgéao das fintechs cria um ambiente competitivo que obriga os bancos tradicionais
a adaptarem seus canais de atendimento, cada vez mais automatizados e unificados,
reduzindo custos operacionais e oferecendo maior rapidez, comunicacgao eficiente e
autonomia ao cliente. Assim, os bancos digitais ndo apenas inovam na prestacao de
servicos, mas também redefinem a experiéncia bancaria, valorizada especialmente
pelas geragdes mais jovens (Silva; 2020).

"As fintechs, ao eliminarem agéncias fisicas e automatizarem processos, conseguem
oferecer produtos financeiros com custos mais baixos e maior acessibilidade para os
usuarios." (Silva, 2020, p. 57).

2.5 CONFIANCA DO CONSUMIDOR E MECANISMOS DE SEGURANCA NAS
FINTECHS

Conforme apontam Arner, Barberis e Buckley (2016), a credibilidade constitui um dos
pilares fundamentais para a sustentabilidade das fintechs, uma vez que a adesao dos
consumidores a novas solugdes financeiras somente ocorre quando ha percepc¢ao de
protecao efetiva de dados e de estabilidade regulatoria.

Alta credibilidade significa clareza nas politicas de privacidade e estabilidade das
plataformas Oliveira et al. (2017). A transparéncia na comunicag&o pode minimizar a
sensagao de risco para usuarios mais avangados ou leigos.



A credibilidade das fintechs também depende da clareza em suas politicas de
privacidade e da estabilidade das plataformas, conforme destacam Oliveira et al.
(2017). A transparéncia na comunicagao pode reduzir a sensagao de risco tanto para
usuarios avangados quanto para leigos, criando um ambiente de maior confianga no
relacionamento com essas instituicdes. Além disso, a Lei Geral de Protecédo de Dados
— LGPD (BRASIL, 2018) atua como um marco regulatério essencial, estabelecendo
direitos para os consumidores e responsabilidades para as organizagdes financeiras
quanto ao tratamento das informacdes pessoais.

Outro ponto relevante é sua contribui¢cdo para a inclusao financeira de individuos sem
acesso ao sistema bancario tradicional, os chamados “desbancarizados”. Estima-se
que, globalmente, mais de 2 bilhdes de pessoas ndo possuam conta em banco, sendo
cerca de 55 milhdes no Brasil (Fintech Trends, 2017). Entre os fatores que explicam
a exclusao financeira estdo a baixa movimentacido monetaria, a falta de informagao
e as restricdes no histérico financeiro. Nesse contexto, o uso de smartphones tem
favorecido a disseminacdo dessas solucdes, especialmente em paises em
desenvolvimento, incentivando investimentos de startups e empresas de Tl que
buscam integrar esse publico ao sistema financeiro (Conexao Fintech, 2017).

Além disso, as fintechs de pagamento utilizam interfaces de programacao (API) e
carteiras digitais, permitindo transacgdes rapidas e sem a necessidade de contato
fisico. O crescimento desse setor também esta relacionado ao avango de segmentos
como seguros digitais (insurtechs), criptomoedas e chatbots voltados a integragao de
servicos financeiros (Conexao Fintech, 2017).

2.6 BENEFICIOS PERCEBIDOS, FATORES SOCIODEMOGRAFICOS E
PSICOGRAFICOS

Com base no perfil geral dos usuarios analisados nesta pesquisa, observa-se que o
publico universitario esta amplamente inserido no uso de tecnologias digitais em seu
cotidiano, demonstrando maior receptividade as inovagdes oferecidas pelas fintechs.
Esse cenario é reforgado por dados do IBGE (2023), que indicam que cerca de 90%
da populagao brasileira utiliza a internet de forma recorrente, o que justifica a
relevancia da investigagcado sobre o comportamento desse grupo.

Do ponto de vista sociodemografico, caracteristicas como idade, escolaridade e renda
exercem influéncia direta no processo de decisao financeira. Kotler (2012) destaca
que fatores demograficos e econdmicos impactam diretamente o modo como os
consumidores percebem e escolhem produtos e servigos. No caso especifico dos
universitarios, sua faixa etaria os posiciona como consumidores altamente
conectados, dinamicos e com maior predisposicao a adogao de novas tecnologias,
conforme observa Schiffman (2010). Ja Rogers (2003), por meio da Teoria da Difus&o
da Inovacéo, explica que jovens adultos frequentemente se enquadram no perfil de
early adopters, ou seja, individuos que adotam inovagdes antes da maioria da
populagéao.

Sob a perspectiva psicografica, esses consumidores apresentam comportamento
mais ativo no ambiente digital, s&o socialmente influenciaveis e buscam experiéncias
personalizadas que reflitam seus valores e estilo de vida. Solomon (2016) enfatiza



que esse perfil tende a valorizar a inovagao, a interatividade e o engajamento em
plataformas digitais, priorizando marcas que oferecam experiéncias diferenciadas.
Além disso, as agbes de marketing digital exercem impacto significativo sobre suas
decisbes de consumo, especialmente quando veiculadas em redes sociais e
adaptadas ao contexto de cada publico, como destacam Nobre (2019) e Tavares
(2019).

Por fim, observa-se que grande parte dos universitarios ainda esta em processo de
construcéo de sua identidade financeira. Nesse estagio, ha maior elasticidade em seu
comportamento de consumo, tornando-os mais suscetiveis a influéncia de
experiéncias e estratégias oferecidas pelas instituicdes digitais. Solomon (2019)
ressalta que, nesse processo, as percepgodes de valor e lealdade tendem a se moldar
conforme as vantagens percebidas em termos de usabilidade, atendimento e
velocidade.

2.7 COMPARAGAO DAS FINTECHS COM BANCOS TRADICIONAIS

Tradicionalmente, os bancos convencionais sempre dominaram o sistema financeiro,
sendo responsaveis pela intermediacdo entre poupadores e tomadores de crédito,
conforme destaca Fortuna (2008).

Essas instituigdes exercem um papel central na economia, atuando na captagao de
depdsitos e na concessao de empréstimos tanto para usuarios fisicos quanto juridicos.
Freixas (2008) explica que o modelo operacional dos bancos tradicionais é
caracterizado por uma estrutura fisica robusta, altamente burocratica e de custo
operacional elevado, fatores que acabam limitando a agilidade no atendimento e a
personalizagao dos servicos.

O avango da tecnologia da informagao permitiu o surgimento das fintechs, que,
segundo Schueffel (2016), combinam finangas e tecnologia para oferecer servigos
financeiros de maneira mais simples, rapida e acessivel. Diferentemente dos bancos
tradicionais, as fintechs operam predominantemente de forma digital, eliminando a
necessidade de agéncias fisicas e priorizando plataformas online e aplicativos moveis
para realizar transacdes, abrir contas e conceder crédito. Gimpel (2018) observa que
esse modelo reduz custos, aumenta a conveniéncia para o consumidor e proporciona
experiéncias mais personalizadas.

As fintechs se destacam pelo uso intensivo de tecnologia, vinculando seus beneficios
diretamente a inovagdo digital. Segundo Vianna (2019), essas empresas né&o
necessitam manter servidores préprios, o que lhes garante flexibilidade e rapidez para
ampliar a capacidade de armazenamento com menor custo. A digitalizagdo também
elimina a necessidade de comparecimento a agéncias, tornando os servigos mais
ageis e praticos (Bader, 2003).

Entre os fatores que impulsionam a adogao das fintechs, o beneficio econémico € um
dos principais. Chuen (2015) destaca que o investimento em tecnologia e analise de
dados, em vez de infraestrutura fisica, permite focar em solu¢des inovadoras e na
geracao de informagdes estratégicas. Chishti (2017) complementa que esse modelo
operacional mais enxuto reduz custos e agrega valor ao consumidor.



Contudo, o ambiente digital também apresenta desafios. A natureza totalmente online
das operagdes aumenta os riscos de vulnerabilidades em segurancga, falhas na
protecdo de dados e fraudes complexas. Dutra (2025) aponta que as fintechs
precisam investir fortemente em ciberseguranca para garantir a confianca dos
usuarios. Mascarenhas (2021) acrescenta que os riscos financeiros, como perdas em
transagdes ou cobrancgas adicionais em caixas eletrénicos, ainda representam uma
preocupagao para parte dos consumidores. Paula (2023) destaca que a auséncia de
atendimento presencial pode ser uma limitacdo, ja que os clientes dependem
exclusivamente de canais digitais ou chatbots para resolver questdes

Apesar desses desafios, as fintechs tém desempenhado um papel estratégico na
inclusdo financeira, especialmente em paises em desenvolvimento. Ozili (2018)
observa que essas plataformas promovem o acesso a servigos financeiros para
populagdes historicamente excluidas do sistema bancario tradicional. Lahreche
(2020) reforga que o uso da tecnologia no setor financeiro contribui para ampliar a
cobertura de servigos, simplificar o acesso ao crédito e reduzir desigualdades.

Na América Latina, investimentos significativos tém ampliado o acesso a servigos
financeiros, beneficiando parcelas da populagcado anteriormente desassistidas. Ulloa
(2020) explica que, em 2019, seis paises concentraram a maior parte das operacdes
de fintechs na regido Argentina, Brasil, Chile, Colémbia, México e Peru, sendo o Brasil
o lider em volume de investimentos.

Além das diferengas estruturais e tecnoldgicas, os servigos oferecidos por bancos
tradicionais e fintechs também se distinguem de forma significativa. Fortuna (2008)
explica que os bancos convencionais oferecem um portfélio mais amplo de produtos,
incluindo contas correntes, poupancga, crédito pessoal, financiamentos, investimentos
e seguros. Contudo, esses servigcos muitas vezes envolvem processos burocraticos,
analise de crédito extensa e atendimento presencial.

Figura 1 — Resumo de comparagéao entre bancos tradicionais e fintechs.
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ISt e it infrastrutura fisica dispendiosa

Papel central de Economia
Vantagens (Intermediacdo entre
popadores/tomadores)

Maior conveniéncia, experiéncias mais
personalizada, incluindo financeira

Riscos de seguranca (vulnerabilidades,
fraudes,) auséncia de atendimento
presencial (apenas centrais/chatbots)

Limitacdo na agilidade, baixa

Desafios/Limitactes e
7 personalizacao e altos custos

Fonte: Elaboragéo Prépria

Por outro lado, Schueffel (2016) aponta que as fintechs se concentram em servigos
simplificados e acessiveis, como abertura de contas digitais sem tarifas,
transferéncias instantaneas via PIX, cartdes de crédito sem anuidade e empréstimos
com analise automatizada. Vianna (2019) observa que essas empresas utilizam
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aplicativos méveis para tornar os servicos mais rapidos e praticos, enquanto Paula
(2023) destaca que a praticidade e a autonomia no atendimento digital sdo fatores
essenciais para atrair consumidores mais jovens.

As fintechs também estdo expandindo seus servigos para areas antes dominadas
pelos bancos tradicionais. Ulloa (2020) destaca a oferta de produtos como
investimentos automatizados e seguros digitais, demonstrando o amadurecimento do
setor. Ozili (2018) complementa que esse avango contribui diretamente para a
democratizacao dos servicos financeiros e o fortalecimento da inclusdo econdémica.
Essa evolugdo evidencia uma tendéncia de substituicdo gradual dos modelos
tradicionais por solugdes digitais mais acessiveis, com foco em usabilidade,
atendimento e velocidade caracteristicas essenciais para 0 consumidor
contemporaneo.

3. METODOLOGIA DA PESQUISA

A pesquisa realizada possui carater aplicado, com abordagem qualitativa e
quantitativa, por combinar a analise interpretativa dos dados com a verificagao
estatistica dos resultados. Conforme os principios apresentados por Lakatos e
Marconi (2010), esse tipo de estudo permite discutir os dados obtidos de forma critica,
articulando as informagdes coletadas em campo com os referenciais tedricos
utilizados. Assim, foram adotados procedimentos de estudo de campo e bibliografico,
visando compreender de forma abrangente o comportamento e as percepg¢des dos
universitarios em relagao as instituigdes financeiras digitais.

Para a coleta de dados, foi elaborado um questionario semiestruturado com perguntas
diretas, desenvolvido na plataforma Google Forms e aplicado a estudantes do Centro
Universitario Salesiano (Unisales), localizado em Vitéria — ES. O instrumento ficou
disponivel para respostas no periodo de 21 a 31 de outubro de 2025, permitindo ampla
participacao dos alunos.

Os dados coletados foram organizados e tabulados eletronicamente, de modo a
facilitar a analise e interpretacdo dos resultados. A etapa de andlise baseou-se na
analise de conteudo, conforme a metodologia proposta por Bardin (2011), que
possibilitou identificar padrées e tdpicos tematicos recorrentes nas respostas. Essa
abordagem favoreceu uma interpretacdo sistematica das percepgdes, opinides e
significados atribuidos pelos participantes a sua experiéncia com instituicdes
financeiras digitais, integrando os resultados quantitativos as reflexdes teoricas do
estudo.

Quanto a analise dos dados obtidos utilizou-se as informagbes geradas através do
Google Forms ao final do periodo de aplicagdo do questionario. A plataforma
disponibiliza graficos com as respostas obtidas, que posteriormente foram ponderadas
e equiparadas com o0s objetivos e problema de pesquisa, chegando entdo aos
resultados e consideracgoes finais.

Calculo da Amostra:
NO=1/(E0"2 )(1)
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n=(N X NO)/(N+NO)

Sendo:

NO = primeira aproximagao do tamanho da amostra.

EO = erro amostral toleravel.

n = tamanho da amostra.

N = representa o universo, ou seja, a quantidade aproximada do total de alunos do
referido Centro Universitario.

A populacao é de 96 alunos matriculados no curso de Administracdo da referida
faculdade, pode-se considerar que o erro amostral seja de 5%. Deste modo, calcula-
se o tamanho da amostra como:

NO=1/((0.05)?)=1/(0,0025)=400

n =(96 X 400)/(96+400)=42000/505=77,41

Assim, encontrou-se o total de 78 alunos necessarios para amostragem.

3.1 AVALIAGAO DE RESULTADO

Figura 2 — Género dos respondentes

Qual é o seu género?

78 respostas
@ Feminino
@ Masculino
Outro

Fonte: Elaboragéo Prépria

A amostra apresenta equilibrio entre os géneros, com leve predominancia do publico
feminino. Esse resultado indica que tanto homens quanto mulheres demonstram
interesse e participagao significativa na utilizagdo de servigos financeiros digitais, o
que reflete a democratizacido do acesso a essas plataformas. O leve predominio
feminino pode sugerir uma crescente confianga das mulheres no uso de tecnologias
bancarias, alinhando-se a tendéncia de maior inclusdo e autonomia financeira
observada nos ultimos anos.
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Figura 3 — Faixa Etaria

Qual é a sua idade?
78 respostas

@ Menos de 18 anos

@ 18-20 anos
21-24 anos

@ 25-29 anos

@ 30-39 anos

@ Mais de 40 anos

Fonte: Elaboragao prépria

Os respondentes concentram-se majoritariamente na faixa de jovens adultos,
especialmente entre 21 e 29 anos, com menor representagdo das demais idades.
Essa predominéncia reforga a afinidade desse grupo com o ambiente digital, uma vez
qgue jovens universitarios tendem a adotar novas tecnologias com maior facilidade e
interesse. A presenga de participantes em faixas etarias mais altas, embora
minoritaria, evidencia que o uso de bancos digitais vem se expandindo para além do
publico mais jovem.

Figura 4 — Renda Mensal

Informe sua renda mensal
78 respostas

@ Até 1 salario minimo (RS 1.518,00)

@ De 1 a 3 salarios minimos (R$ 1.518,00
a R$ 4.554,00)
De 3 a 5 salarios minimos (R$ 4.554,00
a R$ 7.590,00)

@ Acima de 5 salarios minimos ( acima de
R$ 7.590,00)

Fonte: Elaboragao prépria

A maior parte dos participantes enquadra-se nas faixas de renda mais baixas,
especialmente até trés salarios-minimos. Esse perfil € caracteristico de estudantes
universitarios, que geralmente possuem rendimentos limitados ou dependem de apoio
familiar. Essa condi¢do econémica pode explicar a busca por instituicdes digitais, que
oferecem servicos com menores custos e isengao de tarifas, tornando-se alternativas
mais acessiveis para esse publico.
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Figura 5 — Utiliza algum banco digital?

Voceé utiliza atualmente algum banco digital?
78 respostas

® sim
@® Nzo

Fonte: Elaboragao prépria

Observa-se uma adesédo quase total as instituigdes financeiras digitais entre os
participantes. Esse dado confirma a forte presenga dos bancos digitais no cotidiano
dos universitarios, indicando que o modelo ja se consolidou como preferéncia
majoritaria. A pequena parcela que ainda nao utiliza esses servigos representa um
grupo residual, possivelmente associado a habitos mais tradicionais ou a falta de
familiaridade tecnoldgica.

Figura 6 — Bancos mais utilizados

Qual ou quais bancos vocé utiliza?

78 respostas

Nubank 55 (70,5%)

18 (23,1%)

Itau
Inter 21 (26,9%)
Bradesco 16 (20,5%)

Willbank

4(5,1%)
Banco do Brasil 4 (51%)

Outro 26 (33,3%)

Fonte: Elaboragao propria

Observa-se uma predomindncia expressiva de usuarios de bancos digitais,
especialmente de uma instituicdo que se destaca amplamente em relacédo as demais.
Isso demonstra uma tendéncia consolidada na preferéncia por alternativas financeiras
que oferecem maior praticidade, autonomia e experiéncia digital otimizada. Ainda que
instituicdes tradicionais mantenham certa representatividade, o comportamento dos
participantes revela um movimento significativo em diregdo a digitalizacdo dos
servigos bancarios e a confianga nas novas plataformas financeiras.
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Figura 7 — Motivos para abertura de conta digital:

Quais principais motivos levaram vocé a abrir uma conta digital? (Selecione até 3 opgdes)

78 respostas

Facilidade de uso —70 (89,7%)

Indicagéo de familiares ou terc... 13 (16,7%)

Agilidade e simplicidade 54 (69,2%)

-20 (25,6%)

Beneficios oferecidos

Nao obrigatoriedade de compr... 13 (16,7%)

Inclusao financeira de publicos... 2(2,6%)
Isencao de tarifas para manter... 32 (41%)

Seguranga 11(14,1%)

0 20 40 60 80

Fonte: Elaboragao proépria

Os resultados indicam que a facilidade de uso e a agilidade nos processos s&o o0s
fatores que mais influenciam a adeséao as contas digitais. A praticidade, a simplicidade
na navegacao e a auséncia de burocracia aparecem como elementos decisivos no
processo de escolha. Além disso, aspectos como economia de tarifas e beneficios
adicionais também exercem papel relevante, ainda que secundario. Esses dados
reforcam a percepgdo de que a conveniéncia e a eficiéncia tecnolégica sao
determinantes na adogao de solugdes financeiras digitais.

Figura 8 — Funcionalidades mais utilizadas nos bancos digitais:

Quais funcionalidades vocé mais utiliza em bancos digitais?

78 respostas

PIX

Pagamento de boletos

76 (97,4%)
45 (57,7%)
Cartao virtual (credito) 47 (60,3%)

Investimentos 29 (37,2%)

Cashback/pontos 9 (11,5%)

Recebimento de salario/benefi... 43 (55,1%)
—20 (25,6%)

27 (34,6%)

Consulta a extratos e comprov...

Facilidade de investimento (cof...
Comodidade (resolver tudo pel... 40 (51,3%)

0 20 40 60 80

Fonte: Elaboragao propria

Entre as funcionalidades oferecidas, o uso de transferéncias instantdneas desponta
como o recurso mais presente no cotidiano dos usuarios, evidenciando a
importancia da rapidez e acessibilidade nas transagdes financeiras. Outras fungdes,
como pagamento de boletos, cartdes virtuais e recebimento de salarios, também
registram ampla utilizagao, sugerindo que as plataformas digitais tém atendido as
principais demandas bancarias do publico. Essa multiplicidade de usos reforca a
consolidagao dos bancos digitais como instrumentos completos de gestao financeira.
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Figura 9 — Frequéncia de uso dos aplicativos de bancos digitais

Com que frequéncia vocé utiliza aplicativos de bancos digitais?
78 respostas

@ Diariamente

@® Semanalmente
Somente quando preciso

@® Raramente

Fonte: Elaboragao propria

A analise demonstra que a maioria dos participantes faz uso diario dos aplicativos
bancarios, o que revela um alto nivel de integragao dessas ferramentas na rotina dos
usuarios. A frequéncia elevada de acesso indica confianga nos sistemas digitais e
dependéncia crescente das plataformas para a realizagado de atividades financeiras
cotidianas. Tal comportamento reflete uma mudanca cultural no relacionamento entre
consumidor e instituigdo financeira, marcada pela valorizagdo da praticidade e do
acesso continuo.

Figura 10 — Agilidade dos bancos digitais

Voceé considera os bancos digitais mais ageis que os bancos tradicionais?
78 respostas

® Sim
@® Nio
Parcialmente

Fonte: Elaboracao prépria

Verifica-se que a maior parte dos respondentes considera os bancos digitais mais
ageis do que os tradicionais. Essa percepg¢ao pode estar associada a rapidez no
atendimento, a auséncia de filas e a facilidade de realizar opera¢des de forma
autbnoma. Embora uma parcela menor manifeste opiniao divergente ou intermediaria,
a tendéncia geral aponta para o reconhecimento da superioridade dos bancos digitais
no quesito eficiéncia operacional.
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Figura 11 — Aspectos mais valorizados em um banco digital

Qual aspecto vocé mais valoriza em um banco digital?
78 respostas

@ Atendimento
@ Usabilidade/ Simplicidade

Velocidade
® Seguranga

Fonte: Elaboragao propria

Os dados revelam que a usabilidade e a simplicidade s&o os aspectos mais valoriza
dos pelos usuarios, seguidos por fatores como velocidade e seguranga. Isso sugere
que os consumidores priorizam experiéncias intuitivas e funcionais, nas quais o tempo
de execugao das operacdes € reduzido e a navegacao é facilitada. A atencdo a
interface e a performance dos aplicativos, portanto, torna-se essencial para a
fidelizagdo do cliente e para a consolidacdo das instituicbes digitais no mercado
financeiro.

Figura 12 — Aparéncia e Designer

Como voceé avalia a aparéncia e o design da plataforma do seu banco digital?
78 respostas

@ Agradavel
@ Neutra

Pouco agradavel
@ Desagradavel

Fonte: Elaboragéo propria

A maioria dos participantes demonstrou uma percepgédo positiva em relacao a
aparéncia e ao design das plataformas de seus bancos digitais. A predominancia de
avaliagbes favoraveis indica que os usuarios consideram o ambiente visual e a
disposicao dos elementos atrativos e funcionais, o que contribui para uma experiéncia
mais agradavel e intuitiva. Uma parcela menor mostrou-se neutra, sugerindo que,
embora ndo tenham criticas significativas, também nao identificam diferenciais
marcantes no aspecto visual. Ja as avaliagbes menos positivas foram pontuais,
evidenciando que insatisfagbes com o design sdo pouco representativas entre os
respondentes.
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Figura 13 — Satisfacdo com bancos digitais

Voceé ja deixou de usar algum banco digital por insatisfagdo? Caso sim, qual foi o principal motivo?

78 respostas
@ Atendimento ruim
47,4% @ Falta de seguranga
Problemas no aplicativo
@ Custos altos
@ Ausencia de agéncia fisica

V @ Nio se aplica

Fonte: Elaboragao propria

A maior parte dos participantes (47,4%) afirmou nao ter deixado de utilizar nenhum
banco digital, o que sugere um elevado nivel de satisfagcdo com as instituicbes
escolhidas. Entre os que relataram algum tipo de insatisfagdo, os principais fatores
apontados foram problemas no aplicativo (30,8%) e atendimento ruim (10,3%).
Esses resultados indicam que, embora a usabilidade e a eficiéncia tecnoldgica
sejam aspectos valorizados nas fintechs, ainda ha espaco para melhorias na
estabilidade das plataformas e na qualidade do suporte oferecido.

As mencgdes a custos altos (5,1%), falta de seguranga (3,8%) e auséncia de
agéncias fisicas (2,6%) foram pouco expressivas, demonstrando que esses fatores
exercem influéncia limitada na decisao de manter ou abandonar o uso de bancos
digitais. De modo geral, os dados reforgam que os universitarios ttm uma percepgao
positiva e confiante em relagao a essas instituicdes, reconhecendo nelas uma
alternativa pratica e moderna para a gestao financeira cotidiana.

Figura 14 — Confianga nas transagodes digitais

Vocé se sente confortavel em realizar todas as suas transagdes financeiras ( pagamentos,

recebimentos e investimentos) por meios digitais?
78 respostas

® sim
® Nio
Em parte

Fonte: Elaboragao propria

A maioria expressiva dos participantes relatou sentir-se confortavel ao realizar todas
as suas transagbes financeiras por meios digitais, o que demonstra confianga na
segurancga e praticidade oferecidas pelos bancos digitais. Esse resultado reforga a
consolidacdo do uso de plataformas online como principal meio de movimentagao
financeira entre os universitarios, refletindo o habito crescente de lidar com dinheiro
de forma totalmente digital. Ainda assim, uma parcela consideravel afirmou sentir-se
apenas parcialmente confortavel, o que pode indicar cautela em relagdo a
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determinadas operagdes, como investimentos ou pagamentos de maior valor,
evidenciando que, apesar da ampla aceitagao, ainda ha um grau de dependéncia de
métodos tradicionais em algumas situagdes.

Figura 15 — Percepg¢des sobre a digitalizagao do sistema financeiro

Voceé acredita que os bancos digitais representam o futuro do sistema financeiro?
78 respostas

@ sim
@® Nio

/ Nzo sei

Fonte: Elaboracao prépria

A ampla maioria dos respondentes acredita que os bancos digitais representam o
futuro do sistema financeiro, revelando uma forte percepcdo de modernidade e
inovagcao associada a esse modelo. Esse entendimento reflete a confianga dos
usuarios na capacidade das instituicdes digitais de atender as demandas de um
mercado cada vez mais tecnolégico e dindmico. As respostas contrarias e as
indecisdes foram pouco expressivas, indicando que a visdao predominante entre os
universitarios é de que o sistema financeiro tende a se consolidar no ambiente digital,
impulsionado pela praticidade, acessibilidade e constante evolugéo tecnoldgica.

Figura 16 — Auséncia de agéncias fisicas

A auséncia de agéncias fisicas representa uma vantagem para vocé?
78 respostas

@® Sim
® Nio

Fonte: Elaboragao propria

A maior parte dos participantes ndo considera a auséncia de agéncias fisicas uma
vantagem, o que indica que, embora valorizem a praticidade dos bancos digitais,
muitos ainda reconhecem a importancia do atendimento presencial em determinadas
situagdes. Essa percepgao sugere que o contato humano e a possibilidade de resolver
questbes pessoalmente continuam sendo aspectos relevantes para parte dos
usuarios. Por outro lado, uma parcela menor enxerga a auséncia de agéncias como
algo positivo, possivelmente associando essa caracteristica a modernidade, a redugao
de custos e a maior agilidade proporcionada pelos servigos totalmente online.
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Figura 17 — Identificacdo com a linguagem de bancos digitais

Vocé se identifica com a linguagem e o estilo de comunicagéo dos bancos digitais?
78 respostas

® sim
@® Nzo

)

Fonte: Elaboragao prépria

A maioria expressiva dos respondentes afirmou identificar-se com a linguagem e o
estilo de comunicagdo adotados pelos bancos digitais, o que demonstra a eficacia
dessas instituicbes em estabelecer uma conexao préoxima e alinhada ao perfil de seus
usuarios. A utilizacdo de uma comunicacido mais acessivel, informal e voltada a
praticidade parece contribuir para a sensacado de proximidade e identificacdo entre
marca e cliente. As poucas respostas negativas indicam que, embora o tom adotado
pelas fintechs seja bem recebido pela maior parte do publico, ainda ha individuos que
preferem uma abordagem mais tradicional e formal no relacionamento com
instituicdes financeiras.

Figura 18 — Decisdes de compra relacionadas a servigos bancarios digitais

Quais das razdes abaixo vocé considera fundamental em suas decisdes de compras/financeiras
78 respostas

Confiabilidade/ Reputagao da 53 (67,9%)
empres
Agilidade e falc|\|dade p.ara 53 (67,9%)
concluir transagdes
Preco e condigdes de

o
parcelamento 31(39,7%)

Recomendacao de terceiros —9 (11,5%)

Fonte: Elaboracao prépria

Os fatores mais relevantes para as decisdes financeiras dos participantes foram a
confiabilidade e reputagcdo da empresa, bem como a agilidade e facilidade para
concluir transagdes, evidenciando que seguranga e praticidade sao determinantes na
escolha de servigos financeiros. Aspectos relacionados a preco e condigdes de
parcelamento também influenciam, embora em menor proporgao, indicando que
custos competitivos contribuem, mas n&o sao prioritarios frente a confianca e
eficiéncia. Por fim, a recomendacéao de terceiros apresentou menor peso, mostrando
que, embora influente, o julgamento pessoal e a experiéncia direta com a instituicdo
tém maior impacto nas decisbées dos usuarios.
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Figura 19 — Comparacao dos usuarios entre os bancos digitais

Vocé ja comparou bancos digitais com bancos tradicionais antes de escolher sua instituigao
principal?
78 respostas

® Sim
@® Nio

Fonte: Elaboragao propria

A maioria dos participantes realizou comparagdes entre bancos digitais e tradicionais
antes de escolher sua instituicao principal, indicando que a decisdo de adesao é
pautada em anadlise e avaliagdo das opgdes disponiveis no mercado. Esse
comportamento demonstra que os usuarios buscam entender os diferenciais de cada
modelo, como praticidade, custos, atendimento e confiabilidade, antes de consolidar
sua preferéncia. Entretanto, uma parcela significativa ndo realizou comparagdes
prévias, sugerindo que alguns consumidores podem optar por bancos digitais com
base em experiéncias anteriores, conveniéncia percebida ou indicagcdo, sem
necessariamente avaliar alternativas tradicionais.

Figura 20 — Recomendacao de bancos digitais para outros universitarios

Com base em sua experiéncia vocé recomendaria o uso de bancos digitais a outros universitarios?
78 respostas

® Sim
® Nio

/ Talvez

Fonte: Elaboragao propria

A maioria expressiva dos participantes afirmou que recomendaria o uso de bancos
digitais a outros universitarios, evidenciando satisfagdo com os servigos oferecidos e
percepcao positiva em relacdo a experiéncia geral com essas instituicdes. Esse
comportamento indica que os usuarios confiam na eficiéncia, praticidade e seguranca
das plataformas digitais, considerando-as adequadas ao perfil estudantil. As respostas
negativas e de indecisdo foram pouco representativas, mostrando que a
recomendagdo tende a ser a norma, reforcando o potencial de expansao e
consolidagao dos bancos digitais entre o publico universitario.
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CONSIDERAGOES FINAIS

O presente estudo teve como objetivo analisar a experiéncia de universitarios na
escolha de instituicdes financeiras digitais, com énfase nos aspectos de usabilidade,
atendimento e velocidade. A pesquisa permitiu compreender de que forma esses
fatores influenciam o comportamento e a tomada de decisao dos estudantes, bem
como identificar os principais atributos que diferenciam as instituigdes digitais dos
bancos tradicionais.

Os resultados obtidos por meio do questionario aplicado aos alunos do Centro
Universitario Salesiano (Unisales) revelaram que o publico universitario demonstra
ampla adesao aos bancos digitais, considerando-os praticos, acessiveis e alinhados
as demandas de um cotidiano cada vez mais tecnoldgico. A facilidade de uso, a
agilidade nas transacdes e a autonomia na gestao financeira foram os aspectos mais
valorizados pelos respondentes, reforcando a relevancia da experiéncia do usuario
como fator determinante na escolha dessas plataformas.

Outro ponto importante identificado foi a satisfagdo geral dos participantes com os
servigcos oferecidos, evidenciada pelo alto indice de recomendacao das instituicoes
digitais a outros universitarios. Essa percepc¢ao positiva esta associada n&o apenas
a funcionalidade dos aplicativos e a rapidez nas operagdes, mas também a linguagem
de comunicacdo adotada pelas fintechs, percebida como moderna, proxima e
acessivel.

Por outro lado, algumas fragilidades ainda foram observadas, especialmente
relacionadas a estabilidade dos aplicativos e a qualidade do atendimento em
situagdes mais complexas. Apesar disso, a confianga na seguranca dos sistemas
digitais mostrou-se elevada, indicando que as fintechs tém conseguido consolidar sua
credibilidade junto ao publico jovem.

A comparacao entre bancos tradicionais e digitais evidenciou uma clara preferéncia
pelos segundos, sobretudo pela conveniéncia e inovagao proporcionadas. Entretanto,
parte dos respondentes ainda reconhece a importancia do atendimento presencial,
demonstrando que a transicdo completa para o ambiente digital ainda demanda tempo
e aprimoramento em aspectos de relacionamento humano.

De modo geral, o estudo confirmou que os universitarios constituem um grupo
propenso a adogdo de tecnologias financeiras, valorizando solugées que unam
eficiéncia, simplicidade e confiabilidade. As instituicdes financeiras digitais, portanto,
tém diante de si um publico estratégico e em expanséo, cuja fidelizacdo dependera
da capacidade de manter uma experiéncia de uso fluida, segura e centrada no cliente.

Como sugestao para pesquisas futuras, recomenda-se a ampliagdo da amostra para
incluir estudantes de outras instituicbes de ensino e a realizacdo de estudos
comparativos que integrem variaveis comportamentais e socioeconémicas, a fim de
aprofundar a compreensao sobre a relagéo entre juventude e finangas digitais.
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