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MARTINS, Ana C. K. e TORRES, Thaiane T. L. Fintechs: Oportunidades e desafios
corporativos — Uma analise do marketing de relacionamento e qualidade dos servigos
na percepcao dos usuarios. 2021. n°f- Trabalho de Conclusédo de Curso (Graduacgéo
em Administracao Publica) — Faculdade de Ciéncias Aplicadas. Universidade Estadual
de Campinas. Limeira, 2021.

RESUMO

A proposta de trabalho foi pensada diante do constante crescimento de fintechs
no mercado brasileiro e seu impacto no setor financeiro. Diante da crise bancéria nos
Estados Unidos em 2008, a confiabilidade em bancos tradicionais e a ideia de como
0S mesmos Sao Vistos perante os consumidores vem mudando e promovendo o
surgimento de novas formas de negociagao. As fintechs, jungéo das palavras financial
e technology, sdo empresas que possuem a proposta de entregar produtos e servigos
financeiros disruptivos, através de servicos digitais. Sendo assim, o trabalho traz o
contexto do perfil da Conta Simples, fintech brasileira, com analise de forcas dos
principais PONs (Problemas, Oportunidades e Necessidade) observados na empresa.
Através de matriz de priorizacdo, aprofunda-se sobre as mais importantes e urgentes
acOes necessarias para o progresso da empresa, desenvolvendo um plano de agéo

eficiente para o alcance do melhor resultado possivel.

Palavras-chave: Fintechs. Comportamento do consumidor. Marketing de
Relacionamento.



MARTINS, Ana C. K. e TORRES, Thaiane T. L. Fintechs: Corporate oppportunities
and challenges: An analysis of relationship marketing and quality of services from the
user's perception. 2021. n°f. Trabalho de Conclusdo de Curso (Graduacdo em
Administracdo Publica.) — Faculdade de Ciéncias Aplicadas. Universidade Estadual
de Campinas. Limeira, 2021.

ABSTRACT

The job proposal was designed considering the constant growth of fintechs in
the Brazilian market and its impact on the financial sector. Faced with the banking crisis
in the United States in 2008, confidence in traditional banks and the idea of how they
were seen by consumers has been changing and promoting the emergence of new
forms of negotiation. Fintechs, the combination of the words financial and technology,
are companies that have a proposal to deliver disruptive financial products and
services, through digital services. Considering this, the work brings the context of the
profile of Conta Simples, the Brazilian fintech, with analysis of the main PONs
(Problems, Opportunities and Needs) observed in the company. Through the
prioritization matrix, it goes deeper into the most important and urgent actions needed
for the unit’s progress, developing an efficient action plan to achieve the best possible

result.

Keywords: Fintechs. Consumer behavior. Relationship Marketing.
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1 INTRODUCAO.

1.1 FINTECHS.

Para entendermos sobre o fendmeno das fintechs, faz-se necessario buscar o
contexto histérico no qual foi construido. No dia 15 de setembro de 2008, o Lehman
Brothers, um dos mais tradicionais bancos americanos declarou faléncia, marcando o
inicio de uma das mais severas crises econdmicas que o mundo ja conheceu, e
desencadeando uma série de problemas nos setores imobiliario, financeiro e bancario.
Com tantos descontentamentos, os consumidores bancérios perceberam a fragilidade
das instituicdes financeiras, e a relacdo de desconfianga entre eles ficou abalada.

Com o reaquecimento da economia global, os clientes, principalmente os mais
jovens, ja ndo confiavam da mesma forma nas instituicdes financeiras (Darolles,
2016). Além do mais, o perfil de usuario também foi se modificando ao longo desses
anos, a Geragdo Y, nascidos entre a década de 80 e os anos 2000, foi a primeira
geracdo verdadeiramente nascida neste meio tecnoldégico. Uma pesquisa da
Fundacao Instituto de Administracdo (FIA/USP) realizada com cerca de 200 jovens de
Sao Paulo revelou que 99% dos nascidos entre 1980 e 1993 s6 se mantém envolvidos
em atividades que gostam. Ou seja, a partir deste cenario, uma imagem negativa em
relacdo aos bancos tradicionais persistiu, porém, surgiu uma nova forma de prestacéo
de servicos por meio de tecnologias financeiras, as financial technologies — fintechs,
trazendo solucbes baseadas na interacdo e customizacdo de acordo com as
necessidades dos clientes, focando nas gera¢des mais jovens, com um nivel de custo
inferior ao das empresas tradicionais. (Darolles, 2016). No Brasil, o volume total de
fintechs e iniciativas de eficiéncia financeira saltou de 604 em junho de 2019 para 771
em agosto deste ano. A evolucédo representa um crescimento de quase 28% de acordo
com a 92 edicdo do Radar Fintechlab, o mais tradicional e a maior referéncia na
observagéo do desenvolvimento deste ecossistema no pais.

Mayor e Gonzalez (2017), afirmam que as fintechs s@o inovacdes financeiras
com capacidade técnica para produzir novos modelos de negédcios, produtos e
servigos relacionados ao setor financeiro. A mudanca de perfil das geracdes, vem
promovendo o constante avanco digital e impulsionando o sistema bancario a
adequar-se a estas mudancas, desta forma, as fintechs tornaram-se ponto central na

reestruturacdo dos bancos. Atualmente, a industria fintech compreende cinco areas
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principais: (i) financas e gestao de riscos e operac0es, (i) pagamentos e infraestrutura,
(i) seguranca de dados, (iv) monetizacao e (v) interface com o cliente. (Romanova &
Kudinska, 2016).

1.2 BANCOS DIGITAIS.

Os bancos digitais surgem juntamente com a geracdo millenium, ou seja, a
geracdo nascida a partir dos anos 80 e a primeira criada com constante tecnologia
através de computadores, internet, celulares e redes sociais, impactando diretamente

na promocéao deste novo segmento no mercado.

“Os millennials querem cada vez mais simplificar o processo e
acelerar as respostas. Respeito com o consumidor é um valor importante para
essa geracdo. E no mundo digital onde as diferencas de comportamento entre
as geracOes sdo extremas, de modo geral, o tempo de conexdo dos
brasileiros € um pouco acima da média da América Latina, sobretudo
conexao via PC/Laptop (2,9 horas contra 2,5 horas por dia). Nesse sentido,
saem na frente aquelas marcas que estdo interagindo no meio digital,
especificamente via celular.” (JORDAO, 2016, p. 5).

A partir deste trecho, podemos entender que geracao millenium, encontrou nos
bancos digitais um processo menos burocratico e informal, ao contrario do que existe
nos bancos tradicionais.

Os bancos digitais ndo possuem agéncias fisicas e mesmo assim vém atraindo
um mercado de consumidores mais exigentes e conectados com 0s recursos digitais.
A primeira estratégia de mercado dessas instituicbes para atuar em paralelo aos
bancos tradicionais é investir em produtos financeiros digitais por meio de planos
customizados e reducéo de tarifas. O segundo ponto estratégico € a experiéncia do
consumidor, por meio da qual a otimizagdo maxima fideliza os clientes. Ja o terceiro
ponto utilizado pelos bancos digitais € reforcar a forca da imagem da marca, de forma
que ela atue continuamente para tornar a instituicdo confidvel aos olhos dos
consumidores. A forma como os bancos digitais estdo prestando seus servigos esta
mudando o comportamento dos consumidores ao redor do mundo, que aderem de
forma crescente as contas digitais, por oferecerem maior praticidade e pouca
burocracia para seus clientes.

A FEBRABAN (Federagéao Brasileira de Bancos), afirma que os Bancos digitais
possuem relevancia no mercado nao apenas por possuirem aplicativos que auxiliam
os clientes nas transacdes financeiras e por prestarem servi¢os de internet banking,
mas também, porque agregam valor e qualidade em novos processos mais eficazes

e servicos feitos tradicionalmente offline. Os bancos digitais, possuem ainda um
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processo operacional sustentavel e com capacidade de se adequar as inovacdes

tecnoldgicas, além de ter o foco preferencial na experiéncia do usuario com as

respostas instantaneas.

Radar 1id

Fintechlab 1

Brasil | 08.2020 . 5 |
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Figura 1: Radar das Fintechs no Brasil. Fonte: Disponivel em fintechlab.com.br/category/radar.

A anadlise mostra que no Brasil:

Pelo menos

ASY/
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morrem com
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<1ano

Figura 2: Demonstra o tempo médio de sobrevivéncia das startups no territério nacional. Fonte:
NOGUEIRA, Vanessa Silva; OLIVEIRA, Carlos Alberto Arruda de. Causa da mortalidade das startups

brasileiras: como aumentar as chances de sobrevivéncia no mercado (2015).

1.3 EMPREENDEDORISMO - PMEs.

Em 2019 no Brasil, haviam 20 milhdes de empreendimentos abertos, sendo

desses, 70% (13,5 milhdes) de pequenas e médias empresas (PMEs), de acordo com

0s dados da consultoria Empresémetro. De 2008 a 2017, triplicou o niamero de
empreendedores no pais, passando de 14,6 milhdes para 49,3 milhdes segundo a

restricted
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pesquisa GEM/Sebrae. Além disso, segundo dados levantados pelo Sebrae, "Os
pequenos negdcios respondem por mais de um quarto do Produto Interno Bruto (PIB)
brasileiro. Juntas, as cerca de 9 milhBes de micro e pequenas empresas no Pais
representam 27% do PIB, um resultado que vem crescendo nos ultimos anos”.

Para Dornelas (2016), o empreendedorismo é a busca continua pelo
desenvolvimento. No século XX, o empreendedorismo fez surgir diversas inovacdes
em curto prazo que revolucionaram o cotidiano da sociedade. Atualmente, hd mais
empreendedores atuando do que em qualquer outro periodo da histéria e isso se
tornou possivel por mudancas significativas da economia global.

A partir desse movimento empreendedor, surgiram diversas novas formas de
negocios que atuam de acordo com o segmento de mercado, oferecendo servigos

customizados aos clientes, como € o caso das startups e das fintechs.
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2 CONTEXTUALIZACAO.

A Conta Simples, é uma Fintech, juncdo das palavras financial & technology,
fundada em dezembro de 2018. Startup 100% digital, que oferece contas digitais
exclusivamente para Pessoas Juridicas, a fim de facilitar a gestdo do empreendedor
sem taxas abusivas e burocracias limitantes. Com operagc&o unicamente no Brasil, a
Conta Simples conta atualmente com mais de 70 funcionérios, e 14 mil contas abertas.

Através da Conta, é oferecido servigcos de um banco tradicional como realizar
pagamentos, transferéncias, saques, mas com o beneficio de ndo possuir anuidade,
e com taxas menores que bancos tradicionais. Além disso, € um software de gestéo
de despesas, controle de usuérios, pagamentos de boletos em lote, multiplos cartbes
virtuais, cartdo de crédito pré-pago, dentre outros servi¢os focados em facilitar a vida
do empreendedor.

A definigao do préprio site da empresa € “A unido de conta corrente, software

de gestdo de despesas e cartdes corporativos em um so lugar”.

2.1 CONTA SIMPLES.

A Conta Simples é uma fintech que sera utilizada como objeto de estudo para
0 contexto estudado.

Rodrigo Tognini, 25, fundou a Conta Simples logo ap6s se formar em 2018 no
curso de Administracéo no Insper. Sua sede empreendedora iniciou-se na faculdade,
quando fez parte do Liga de Empreendedorismo, onde teve contato com grandes
empreendedores como André Street, cofundador e presidente da Stone, e Jorge Paulo
Lemann, economista e empresario. Ainda na faculdade com seu estagio em
consultoria, Rodrigo sempre soube que seu sonho era empreender.

Assim, logo apoés a faculdade, Rodrigo lancou uma fintech, cujo servigo era uma
plataforma de pagamento de QR Code. Apesar de néo ter se desenvolvido, foi nesse
momento que ele sentiu as dores do empreendedor ao lidar com os bancos
tradicionais, como abertura de conta, atendimento, produto complexo, burocratico,
tarifas altas, entre outros fatores. Foi dessa experiéncia que surgiu a vontade de focar
no mundo de Pessoas Juridicas.

Desde o inicio do surgimento da nova empresa, a preocupacao com pessoas
foi fundamental. Antes da Conta Simples sair do papel, foram feitas entrevistas para

entender e enxergar as dores das Pequenas e Médias Empresas (PME), a fim de
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entender como era a relacdo dos clientes com os bancos. Com as entrevistas
realizadas foi concluido que os bancos eram vistos com um olhar negativo em relagéo
aos seus clientes, e a partir desse cendrio, surgiu a oportunidade de criar uma
ferramenta de mudanca.

No Brasil, cerca de 35% do Produto Interno Bruto (PIB) provém de PMEs, e
apesar disso, no momento em que foram feitas as pesquisas, ainda nao existia um
mercado que atendesse somente esse nicho. Essa dor foi transformada em
oportunidade, e assim surgiu a Conta Simples, com um propdésito muito simplista,
oferecer uma solucdo de conta corrente digital, focado exclusivamente para
empresas, com uma experiéncia de produto agradavel, tarifas reduzidas, precos
adequados, atendimento proximo, e o intuito de ser a melhor solucéo financeira para
PMEs no Brasil.

Mas para dar inicio a empresa Rodrigo contou com o apoio de outros dois co-
fundadores, Fernando Santos e Ricardo Gottschalk, e também teve o apoio de
investidores como Rodrigo Dantas, CEO da Vindi; Diego Gomes, CEO da Rock
Content; Bernardo Lustosa, CEO da Clearsale; Dorival Dourado (ex-Serasa e Boa
Vista) e do fundo FEA Angels.

Em julho de 2020, em uma matéria para a revista Exame, foi informado que a
Conta Simples possuia 5 mil contas abertas, e ao final de dezembro, a empresa ja
havia cerca de 13 mil contas abertas. Para dar conta do constante crescimento, a
empresa que comecou com trés fundadores, no inicio de 2020 migrou para dez
colaboradores, e finalizou 0 ano com quase cinquenta funcionarios.

Como muitas empresas, seu inicio foi mais abrangente em relagéo aos clientes
que desejava atingir, e apdés um tempo no mercado, o cliente persona foi sendo
construido. Hoje, a empresa visa focar nas empresas de tecnologia e startups,
principalmente as que atuam no mundo digital. Além de uma conta corrente, ela é
também um software de gestao de despesas que facilita o dia-a-dia de seus clientes.

Com o investimento recebido, a Conta Simples pretende crescer em ritmo ainda
mais acelerado em 2021, sua expectativa € triplicar o faturamento no proximo ano,

solucionando as dores dos clientes.


https://www.instagram.com/p/ByAx0fWlqgV/
https://www.instagram.com/p/ByAx0fWlqgV/
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3 PON'’s (Problemas, Oportunidades e Necessidades).

O mercado financeiro brasileiro, no qual se encontram as principais

atividades exercidas pela Conta Simples, embora seja muito bem estruturado, ainda

€ muito suscetivel a variacdo. Além disso, apesar do crescente niumero de fintechs no

Brasil, o nicho focado exclusivamente para Pessoas Juridicas ainda € pouco

explorado, trazendo uma grande oportunidade de acao.

3.1 PROBLEMAS.

Segundo Leonardo Reis, CEO da Cedro Technologies (2017), algumas

problematicas que o mercado das fintechs enfrenta ou pode enfrentar sao:

VI.

40,2% (2020) da populacao brasileira atualmente possui 0 nome negativo, nao
podendo abrir uma conta no banco, nem utilizar crédito. Dessa forma,
comprometendo o possivel lucro das fintechs;
Ainda ha muito receio da populacdo em fazer compras e transacdes online,
devido ao risco de virus e possivel cépia de dados. Dessa forma, as fintechs
acabam enfrentando também o medo e a incerteza das pessoas frente a essas
novas mudancas de comportamento e resposta ao cliente;
Para se tornar uma fintech, o empreendedor precisa seguir uma série de regras
especificas para seu negécio. Por exemplo, plataformas de crowdfunding
(financiamento coletivo) séo legisladas pela CVM (Comissdo de Valores
Imobiliarios), enquanto empresas que oferecem empréstimo on-line precisam
se vincular a alguma instituicdo financeira credenciada. Essa burocracia pode
ser um desafio para a criagdo e manutencao dessas empresas;
Atualmente, mesmo com a melhora no indice de analfabetismo, o Brasil ainda
possui 11 milhdes de pessoas sem ler e/ou escrever. Dessa forma, muitas
fintechs se desenvolvem através de termos novos e robustos no mercado, com
conteudos extremamente elaborados. Essa robustez pode acabar limitando o
acesso da populacao aos servigos oferecidos, e limitando seus lucros;
Para manter o empreendimento, é necessario que a fintech invista em uma
equipe qualificada, atualizada com o mercado de inovacbes, e pronta para
apresentar solucdes rapidas e eficazes quando necessario;

Hoje, a populacdo brasileira que possui conhecimento em educacgao

financeira € minoria. Dessa forma, além dos servigos oferecidos, uma fintech


https://blog.cedrotech.com/10-tendencias-de-ti-para-o-mercado-financeiro/
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precisa também investir nessa educacao, atraves de palestras, insercdo em
faculdades e escolar, e outros meios de divulgacdo, para explicar seus

Servigos.

3.2 OPORTUNIDADES.

VI.

VII.

Hoje, o Brasil € o pais com o maior numero de fintechs da América Latina,
possuindo um vasto conhecimento no setor. Em 2019 as PMEs foram
responsaveis pela abertura de 731 mil vagas de emprego, e dessa forma, o
mercado vem alcangando cada vez mais reconhecimento e facilidade de
implementacdo de novos Servicos e processos;

A geracédo atual conta com cada vez mais acesso aos dispositivos moveis e a
facilidade de acesso de rede e servi¢cos online. Dessa forma, o0 mercado é uma
aposta recente que hoje em dia vem fazendo cada vez mais sucesso devido a
sua facilidade de acesso pelo publico alvo;

Além do servico rapido e facil, as fintechs oferecem servicos desde consultar
seu extrato bancario pelo aplicativo, pegar um empréstimo, saber como esta o
fluxo de caixa da sua empresa, ou até negociar e comprar produtos com uma
moeda virtual na internet;

Os servicos oferecidos sdo disruptivos e trazem solu¢des como taxas menores
ou auséncia de taxa que os bancos tradicionais ndo possuem;

Atualmente, muitas pessoas preferem realizar servicos nos bancos digitais, um
processo oferecido pelas fintechs. Esses bancos digitais além da praticidade,
oferecem servicos gratuitos ou a taxas bem menores do que as cobradas por
bancos tradicionais.

Anteriormente, questdes como deslocamento, filas, papéis e documentos, sdo
hoje resolvidas de forma online através de um computador ou celular. Além
disso, a localizacdo das informagbes € muito mais rapida pois o
armazenamento delas passa a ser na nuvem.

Os grandes bancos, por oferecerem uma grande quantidade de servigcos, por
vezes acabam ndo conseguindo se especializar em um servigo especifico, além
de serem extremamente burocréticos, limitando a implementag&o de melhorias.

Ja as fintechs possuem um servico especializado através de uma equipe



20

enxuta e altamente focada dentro de um ambiente disruptivo, gerando inovacao

e qualidade na prestacdo de servicos.

3.3 NECESSIDADES.

VI.

Investimento em inteligéncia artificial, de forma a prever valores de agoes,
moedas e commodities ao utilizar algoritmos, machine learning (aprendizagem
automatica a partir do estudo de reconhecimento de padrdes promovido pela
inteligéncia artificial), redes neurais e interfaces robéticas para realizacdo de
procedimentos simples como pagamentos e transferéncias;

Uma equipe preparada e especializada no mercado de inovacao;

Um sistema automatizado que possibilita a fintech a conhecer mais sobre as
preferéncias e servigos requisitados por cada cliente;

Estudar e implementar formas de servigo que utilizam menos burocracia, que é
um dos principais pontos pelo qual as pessoas escolhem os servicos das
fintechs no lugar de brancos tradicionais;

Necessidade de vinculagdo da fintech com alguma instituicdo financeira
credenciada;

Investimento em servicos de atendimento ao usuario, que é o principal

diferencial de fintechs de sucesso.

4 PRIORIZAGAO PON’S.

Numero PON identificado Importante Urgente
1 Falta de confianca do usuério X X
2 Servigo diferenciado e nichado X X
3 Investimento em Inteligéncia Atrtificial X X
4 Populacdo brasileira sem educacéao X
financeira/tecnolégica
5 Atendimento de exceléncia X X

Tabela 1: Priorizacdo PON’s. Fonte: Elaboragéo propria.

1° - Falta de confianca do usuario.

2° - Servico diferenciado e nichado.

3° - Atendimento de exceléncia.
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4° - Investimento em Inteligéncia Artificial.

5° - Populacéo brasileira sem educacéao financeira/tecnoldgica.

5 OPORTUNIDADES OBSERVADAS.

Apos definir a matriz de prioridades, sera realizada a analise do campo de forca
de cada PON julgado como mais importante. A analise do campo de forga,
desenvolvida pelo psicélogo e pesquisador Kurt Lewin, € uma ferramenta utilizada na
tomada de decisdo estratégica a fim de definir as forcas negativas e positivas que
surgem ao mudar ou definir uma atividade (LEWIN, 1951). Através do equilibrio entre
o lado negativo ou positivo, seré definido um plano de acao a fim de atingir o resultado

desejado.

51 FALTA DE CONFIANCA DO USUARIO.

Apesar do enorme crescimento de fintechs no mundo, no Brasil, ainda tem
muita gente que quer continuar com bancos tradicionais. Uma pesquisa feita pelo
Google Brasil em outubro com 500 usuarios de servicos financeiros de todas as
regides do pais mostra que 41% deles disseram néo estar dispostos a usar um servico
de uma fintech. Além do mais, apenas 17% disse que esta disposto a mudar
completamente seus servicos financeiros para fintechs.

Os principais motivos desta “comodidade” seriam a satisfagdo com o servigo
bancario tradicional (40,3%), a falta de conhecimento sobre as novas empresas
(18,7%) e a falta de entendimento sobre como 0s servi¢os funcionam (22,4%).

"Em um cenério com cada vez mais opcdes de instituicdes financeiras e novos
produtos, a Busca do Google tem um papel fundamental na jornada do consumidor”,
diz Fernanda Doria, gerente de Google Customer Solutions, &rea que estuda solugfes
para clientes, no Brasil.

Diante disso, a proxima etapa para ganhar a confianca dos usuarios é investir
em Marketing de Relacionamento, este conceito pode ser definido pelo conjunto de:

“...Estratégias de construcao e disseminagdo de marca, prospec¢ao,
fidelizac&o e criacédo de autoridade no mercado. O objetivo do relacionamento

€ conquistar e fidelizar clientes, além de fazer com que eles se tornem
defensores e divulgadores da marca”. (CARVALHO, Gabriela, 2019.)
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O objetivo principal seria conquistar e fidelizar clientes, além de se tornarem
defensores da marca. Fazendo com que a empresa se torne uma referéncia no

mercado, trazendo cada vez mais credibilidade.

Veja no quadro abaixo o desdobramento desta proposta.

Quadro 1 — Andlise do campo de forca — Falta de confianca do usuario.

Andlise do campo de forca

1- Situacéo atual 2- Situacdo desejada
Falta de confianca do o Tornar um detrator em
usuario | usuéario promotor
3- Forcas impulsionadoras 4- Forgas contrarias
- Produto disruptivo e de qualidade - Comodidade do usuério
- Atendimento diferenciado - Marca do concorrente
consolidada
- Tecnologia atuando na agilidade
e seguranca - Falta de contato com a
tecnologia

- Preco Justo
- Falta de entendimento sobre
- Empresa especializada no cliente fintechs

persona

Fonte: elaboragéo propria.

Como forma de recuperacao da falta de confianga do usuario nas fintechs, faz-
Se necessario criar estratégias para que a marca seja fortalecida, e os beneficios
gerados pela empresa sobressaiam as duvidas relacionadas a sua credibilidade.

Assim, é necessario (1) a construcao e disseminacdo da marca, fazendo com
gue as pessoas escutem e oucam falar sobre a empresa, criando uma familiaridade
com o potencial usuério; (2) fidelizacdo e autoridade no mercado, por meio da
identificacdo de clientes personas, sendo oferecido um produto que se encaixe
adequadamente na sua dor, fazendo com que cada vez mais pessoas utilizem e

desejem o que é oferecido; (3) contato com o publico em diferentes canais
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(omnichannel) a fim de melhorar a experiéncia do usuéario e conduzir melhores
relacionamentos com seu publico nos pontos de contato; (4) alinhamento
organizacional mais forte em torno de proporcionar uma experiéncia excepcional para
o cliente.

Essas estratégias combinadas fazem com que 0s usuarios se aproximem das
fintechs, fazendo com que o cliente persona se identifique com o que esta sendo
oferecido, criando a necessidade de migragdo do banco tradicional para a fintech.
Além disso, os diferentes canais de acesso trazem uma seguranga para 0O Novo
usuario ao pesquisar sobre a startup, clareando suas davidas sobre a empresa. E
claro, a falta de contato com a tecnologia pode ser esclarecida com um bom suporte
ao cliente.

A Conta Simples surgiu no mercado no inicio de 2019, sendo assim, sua marca
ainda estad em construcdo no mercado, uma forma de fortalecer e dissemina-la seria
criar parcerias com pessoas de referéncia em seu nicho de atuacgéo, ou seja, como a
empresa é voltada para empresas digitais, buscar quem nesse ramo poderia promover
a marca de forma genuina.

Para fidelizar sua marca, e ter o produto que se encaixe perfeitamente com a
dor do usuario, é necessario ir atras do cliente e sempre buscar por melhorias, colher
feedbacks, fazer entrevista com o usuario que utiliza mais seu aplicativo, entender os
motivos para querer usa-lo, e o que sente falta, ouvir o cliente é essencial para poder
promover o sucesso da empresa.

Ainda focando na melhoria do usuario, a empresa precisa utilizar de todos seus
canais, no Linkedin e no Instagram, a Conta Simples possui uma boa comunicagao
COMm Seus USUArios e possiveis usuarios, no entanto, no Youtube e no Blog da empresa
deixa a desejar. Em uma pesquisa realizada pelo Google em 2018, entre as pessoas
dispostas a mudarem seu provedor de servicos financeiros, 24,6% buscam
informacdes no Google e 16% no Youtube. Estes canais sdo de extrema importancia
para a tomada de decisdo do cliente em mudar ou ndo de provedor, possuindo estes
canais atualizados e com conteudo de qualidade, quando o usuario for fazer
pesquisas, 0 mesmo podera encontrar seu contetdo e torna-lo como referéncia.

Para finalizar, o alinhamento organizacional, faz com que os colaboradores
estejam alinhados com os valores da empresa, e consequentemente defendam seus
ideais. Se todas as areas da empresa colaboram para um mesmo objetivo, fica muito

mais facil alcanga-lo. A cultura de foco no cliente, em todos os casos é um diferencial,
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ainda mais para fintechs, que se diferenciam de grandes bancos justamente pelo seu
atendimento diferenciado, mas ndo basta apenas o suporte carregar todo este
movimento, um alinhamento geral faz com que todos os movimentos da empresa

girem em torno de satisfazer o cliente, consolidando cada vez mais a marca.

52 SERVICO DIFERENCIADO E NICHADO.
O Fintech Mining Report 2021, do Distrito, mapeou mais de 1.150 fintechs no

Brasil, no entanto, segundo o estudo “Causa da mortalidade das startups brasileiras
como aumentar as chances de sobrevivéncia no mercado” (2015), 25% das startups
fecham no primeiro ano de vida.

Umas das principais diferencas entre grandes instituicbes e as startups
financeiras € que os grandes bancos, por oferecerem uma grande quantidade de
servigos, por vezes acabam ndo conseguindo se especializar em um servigco
especifico, ja as fintechs possuem um servi¢co especializado. No entanto, ndo basta
ser “mais uma conta corrente com baixas tarifas”, para poder sobreviver no proprio
mercado das startups, é preciso ter um diferencial.

Esse diferencial também é conhecido como “nicho de mercado” , ou seja, € um
mercado menor dentro de outro mercado maior. Segundo Borneli, fundador da
StartSe, o fato do banco digital atuar num nicho e apoiar uma causa cria uma
identificacdo muito forte com o publico que ele atende. Hoje, segundo o especialista,
0 consumidor — principalmente o das faixas etarias mais baixas — ndo quer apenas um
servico bancéario comum. Ele deseja consumir e a0 mesmo tempo ajudar uma causa
em que acredita (ISTOE, 2021).

Segue no quadro abaixo o desdobramento dessa proposta.

Quadro 2 — Andlise do campo de for¢a — Servico diferenciado e nichado.
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Analise do campo de forca

1- Situagéo atual 2- Situacédo desejada

Servico diferenciado e nichado

A\ 4

Fintech de conta corrente

3- Forcas impulsionadoras 4- Forgas contrarias
- Menos concorréncia - Menor publico
- Mais qualidade - Maior risco
- Dominio do Mercado - Nao identificar seu publico
alvo

- Alinhamento de valores e
propositos - N&o divulgar sua marca
para o publico correto

- Fidelizag&o dos clientes

- Solucdes de sucesso

Fonte: elaboracéo prépria.

Como uma forma de se destacar entre inumeros fintechs, o nicho de mercado
pode ser uma boa saida. No entanto, € necessario fazer uma boa analise da
concorréncia e do publico alvo.

Estar alinhado com as dores e desejos do seu publico faz com que as fintechs
de nicho possuam um potencial de crescimento enorme. E essa base de clientes é
potencializada, muitas vezes, por meio de parcerias com influenciadores digitais e
instituicbes com reputacao relevante para os consumidores.

A identificacdo permite mais oportunidades, serve para orientar o
posicionamento e a atuacdo das fintechs no mercado. Além, é claro, de guiar a
elaboracado de novas estratégias de marketing. Deixar claro que a empresa enxerga o
cliente como uma pessoa, antes de desenvolver um produto ou solugéo, e entender
cada individualidade, aproxima, humaniza e, muitas vezes, faz que o consumidor se
torne um defensor da marca. E esse é o grande diferencial das fintechs de nicho.

Apesar da Conta Simples ja estar inserida em um segmento do mercado,
fintechs voltadas para Pessoas Juridicas, a mesma esta em processo migratério para

0 nicho de mercado. O novo posicionamento da marca € ser um software de gestao
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de despesas, que facilita a vida do financeiro de empresas, mais especificamente as
digitais.

Assim, para que 0 novo posicionamento contribua para o sucesso da empresa,
a chave é ser especifico. Ao direcionar uma base de clientes mais estreita, o publico
sabera com quem fazer negécios quando precisar de um produto ou servi¢o exclusivo.
Aproveite os canais de comunicag¢ao para apontar porque seu servico € relevante e
onde ele se encaixa na dor do seu nicho.

Como estamos falando em nicho de mercado, € necessario encontrar
profissionais que ja atuaram na area ou que possuem um perfil criativo e proativo,
inovacdo nao podera faltar. Além do mais, o treinamento dos colaboradores é
fundamental, principalmente quando envolve uso de tecnologias. E necessario estar
sempre a frente do mercado.

Para finalizar, ser um especialista em determinado nicho € incrivel, mas é
necessario que o publico-alvo reconheca isso. Portanto, é fundamental a participacéo
de feiras, workshops, ou a realizacdo de eventos. O importante € contribuir para
debates pertinentes, produzindo conteudo original e relevante, compartilhando boas
histérias e marcando presenca nas redes sociais. O publico precisa se identificar com

sua marca e com a mensagem que € passada.

5.3 ATENDIMENTO DE EXCELENCIA.

Uma das principais diferengas entre as fintechs e os bancos tradicionais é a
busca por atender melhor os clientes e ndo apenas vender mais. A qualidade do
atendimento é um dos principais requisitos para manter clientes fiéis. Quando
questdes mais simples sdo solucionadas por meio do autoatendimento/SAQ,
operadores de suporte se concentram especificamente nos problemas mais
complexos e tentam resolvé-los de forma muito mais rapida e resolutiva. A ideia é
entregar ndo apenas bons servicos financeiros, mas melhorar a experiéncia do cliente

durante toda a sua jornada.

“O que é novo é como os consumidores definem valor em muitos
mercados. No passado, os consumidores julgavam o valor de um produto ou
servico com base na combinacgéo de qualidade e preco. Os consumidores de
hoje, ao contrario, ttm um conceito expandido de valor que inclui
conveniéncia de compra, servigos pds venda, confianga e assim por diante.”
(Treacy e Wiersema,1993, P. 84)

Além de trazer uma boa experiéncia para o cliente, o atendimento é

extremamente estratégico para o negocio, o contato direto com cliente final traz


https://blog.neoassist.com/fidelizacao-de-clientes/
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diversas reflexdes para o produto, além de ter um grande poder na retencédo e
fidelizacao dos clientes. A qualidade do relacionamento € um fator determinante no
sucesso ou fracasso de uma empresa (TIEN, CHENG & PEI-LING; 2018). Desta
forma, faz-se necessario o investimento em uma equipe de atendimento com o
pensamento voltado no sucesso do cliente e com um pensamento estratégico a fim
de trazer insights para o negdcio.

A seguir o desdobramento dessa proposta.

Quadro 3 — Analise do Campo de Forga — Atendimento ao Cliente.

Fonte: Elaboracao propria.

Um atendimento de exceléncia pode trazer diversos beneficios para o negdcio,
além de fazer com que o cliente se sinta acolhido.

O primeiro passo na criacdo de uma estratégia de atendimento ao cliente é
comunicar aos seus funcionarios a visdo que vocé tem deles. Os funcionarios
precisam entender o que 0 servi¢o ao cliente significa para a visdo e o0s objetivos da
organizacgao. Assim como entender sua responsabilidade individual para atingir a meta
da organizagéo.

restricted
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Para garantir que a equipe de atendimento ofereca uma experiéncia de
qualidade para o cliente, € necessario (1) escolher profissionais certos para garantir
gue 0 monitoramento e anotagcao das informacdes seja eficaz e tenham as habilidades
certas para executar a funcao; (2) ofereca treinamentos continuos de atendimento; (3)
o profissional precisa ter atencéo, paciéncia e um conhecimento nos produtos ou
servicos, uma boa estratégia para garantir a padronizacdo e eficiéncias nos
atendimento, € montar “playbooks de atendimento” relacionados a cada situagao que
o funciondrio passa enfrentar; (4) garantir que o profissional tenha uma boa
comunicacdo para lidar com os clientes; (5) garantir que o funcionario tenha boa
ferramentas para auxiliar na resolucdo dos problemas enfrentados diariamente; (6)
dar feedbacks diarios sobre o atendimento, para que possam buscar sempre o melhor.

Para que a Conta Simples seja um modelo no atendimento ao cliente, todos os
pontos citados anteriormente devem ser seguidos. Assim, o profissional da area
consegue garantir um atendimento de exceléncia, fidelizando cliente e antecipando os
possiveis problemas dos clientes, identificando as dores que os clientes estédo
enfrentando, trazendo insights para o time de produto e tecnologia.

6 CONCLUSAO

Ha ndo muito tempo atras, era normal ir a “locadoras” para alugar filmes em
fitas de video, sendo necesséaria a devolucdo em uma semana. Hoje, temos as
plataformas de streaming que reanem todas as locadoras mundiais, em apenas um
cligue, tornando tanto as locadoras como as fitas, obsoletas sob perspectiva
tecnoldgica.

Além disso, anteriormente para gravar um video era necessaria uma filmadora,
e para tirar foto, uma maquina fotografica. Hoje, temos celulares com resolu¢cdes de
dltima geracdo que reunem todas essas funcionalidades em uma Unica tela.

Isso aconteceu com diversos outros equipamentos, como as antigas maquinas
de escrever, FAX, telefone com fio, entre outros itens que um dia, também foram
novidade.

Através da analise feita nesse trabalho, é possivel perceber a influéncia que

uma nova geracgao causa em todas as estruturas sociais. Ndo somente em ambito
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cultural, a mudanca de perfil das geracbes vem promovendo 0 constante avancgo
digital e impulsionando diferentes sistemas mundiais a adequarem-se a estas
mudancas. Trazendo para o ambito econémico, as fintechs tornaram-se ponto central
na reestruturacdo dos bancos: elas apresentam um processo menos burocratico,
informal e mais atrativo aos olhos dessa nova geracéao, ao contrario do que existe nos
bancos tradicionais.

A geracéo millenium, como vimos anteriormente, tem um papel fundamental
nessa cultura disruptiva: como cliente, ela carrega comportamentos que desafiam
antigas estruturas, demandando soluc¢des cada vez mais rapidas, eficazes, objetivas
e com propadsito. Um banco que anteriormente precisava de uma analise de crédito
de uma semana, hoje, caso ndo o faga em alguns minutos, perde uma tonelada de
potenciais investidores naquele negdcio. Investir em produtos financeiros digitais, em
identificacdo de consumidor, na experiéncia do usuario e reforcar a imagem da marca,
sao estratégias obrigatdrias para se consolidar hoje como um banco “parceiro” dessa
nova geragao.

Durante a construcdo do trabalho, a Conta Simples foi nosso foco de analise
guando pensamos em uma fintech que se insere nesse novo ramo financeiro. Ao
analisar os PONSs, é possivel perceber que esse novo mercado também enfrenta o
conflito de seguranca, consolidada pelos bancos tradicionais. Embora as fintechs
estejam ganhando espaco em nossa sociedade, a sustentabilidade desse novo
negdcio € para poucos: além de estratégias de tecnologia, essa nova geracao busca,
principalmente, identificacdo e confianca. Por isso, ndo basta oferecer um servico
rapido: o servigo precisa ser pessoal e seguro.

Essas estratégias sdo fundamentais para que novos clientes adquiram os
servigos oferecidos pelas fintechs, fazendo com que ele se identifique e crie a de
migracdo do banco tradicional para a fintech. Além disso, os diferentes canais de
acesso e um bom suporte ao cliente trazem uma seguranga para 0 NOVO usuario ao
pesquisar sobre a startup, clareando suas duvidas sobre a empresa e sustentando

essa nova relacao.

Com isso, e possivel concluir que as fintechs revolucionaram o mercado
financeiro para sempre. As estruturas bancarias que antes conheciamos, hoje

enfrentam uma ruptura grotesca entre o que antes era um banco limitado e fisico, e
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gue agora se apresenta através da necessidade de elaborar novos produtos que

atendam com tecnologia, rapidez, identificacéo e qualidade o fator principal: O cliente.
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