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RESUMO

A evolucdo tecnolégica é marcada pelo advindo das Tecnologias de Informacdo e
Comunicacdo (TIC). Com seu desenvolvimento diversas inovacdes tém sido
implementadas modificando a forma de conduzir algumas atividades. Nessa perspectiva,
0 setor bancéario tem mostrado grande evolucdo e incorporado essas tecnologias,
mudando a forma de se relacionar com os clientes a partir do uso de aplicativos e do
surgimento de bancos digitais. Os bancos digitais, que também podem ser chamados de
fintech, surgiram em 2013, com a ideia inovadora de unir tecnologia e banco. Atualmente,
as diferentes geracdes convivem entre si, com cada geracao possuindo caracteristicas e
comportamentos distintos, pois cada uma delas nasceu em épocas e ambientes
diferentes. Nessa perspectiva, este estudo tem como objetivo geral descrever o processo
de adaptacéo das Geracdes X e Baby Boomer ao mercado digital no setor bancério. Para
desenvolvimento do estudo quantitativo foi aplicado um questionario, que foi composto
por 60 respondentes das geracdes X e Baby boomer. Constatou-se que pessoas
inseridas nas geracfes X e Baby bommer tém se adaptado bem as tecnologias atuais,
mas ainda ndo se sentem seguros ao fazer uso de aplicativo de bancos digitais, mas
ainda assim a maioria dos respondentes possui interesse em aprender e acham o

processo de aprendizado desafiador.

Palavras-chave: Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo. Geracao X. Geragcao Baby
Boomer. Fintechs.



ABSTRACT

Technological evolution is marked by the advent of Information and Communication
Technologies (ICT). With its development, several innovations have been implemented
modifying the way of conducting some activities. In this perspective, the banking sector
has shown great evolution and incorporated these technologies, changing the way of
relating to customers through the use of applications and the emergence of digital banks.
Digital banks, which can also be called fintech, emerged in 2013, with the innovative idea
of uniting technology and banking. Currently, the different generations live together, with
each generation having different characteristics and behaviors, since each one was born
in different times and environments. In this perspective, this study has the general
objective of describing the adaptation process of Generations X and Baby Boomer to the
digital market in the banking sector. To develop the quantitative study, a questionnaire
was applied, which was composed of 60 respondents from generations X and Baby
boomer. It was found that people in the X and Baby bommer generations have adapted
well to current technologies, but still do not feel safe when using a digital banking
application, but still most respondents are interested in learning and find the process

challenging learning.

Keywords: Information and Communication Technologies. Generation X. Generation

Baby Boomer. Fintechs.
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1 INTRODUCAO

As Tecnologias da Informacdo e Comunicag¢ao conhecidas também como TIC
sao consideradas como sindnimo das tecnologias da informacéo (Tl), podendo ser um
composto de todas as atividades e solu¢des que, por meio de recursos de computacao,
visam o0 armazenamento, a transmissao, o acesso e 0 uso das informacdes.

Com o desenvolvimento das TICs diversas inovagdes tém sido implementadas
em empresas e modificado a forma de conduzir as suas atividades. Com o passar do
tempo levou a mudancas no comportamento do consumidor, e nas relacbes entre
empresa e consumidor, na geracdo de novos produtos etc.

Um dos avancos que as Tecnologias da Informagédo e Comunicacao (TICs)
permitiu foi a criacdo de aplicativos ou apps, programa para celular que pode ser baixado
através do Playstore (Android) ou Apple store (I0S), o que permite acesso rapido de
dados especificos pelos usuarios. Com essa inovacgao, diversas empresas passaram a
digitalizar seus produtos e servi¢os, aproximando cada vez mais as empresas de seus
clientes.

As TICs, por meio dos aplicativos, ja alcancaram os diversos setores da
economia, alguns de forma mais explicita do que outros. Um dos setores que tem
mostrado grande revolucdo nos seus processos € 0 bancério, que tem incorporado
diferentes formas de se relacionar com os seus clientes a partir do uso de aplicativos e
do surgimento de bancos digitais.

Os Bancos Digitais séo instituicdes que foram criadas em 2013, em meio a um
mercado tradicional, que até entdo investia em inovacdo de processos com o objetivo
especifico de elevar sua rentabilidade, e que pouco se preocupava com a visao da
comodidade de seus clientes. Até a criagdo dos Bancos Digitais ndo havia um produto
substituto ao mercado bancario. Um cliente descontente poderia mudar de banco,
contudo nao era possivel sair do ciclo criado por este mercado (MARQUES, 2019).

Propondo um relacionamento digital e remoto, com ideias inovadoras e
reducdo de custo, os Bancos Digitais exploram o nicho de mercado de clientes
descontentes com o tempo perdido para ir até uma agéncia bancéaria e com baixa

percepcdo de beneficio em relacdo as tarifas e juros cobrados pelos bancos. Ao
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identificar essas lacunas do mercado, os Bancos Digitais causaram Sérios
guestionamentos dos clientes as praticas até entdo constituidas (MARQUES, 2019).

Fintech, denominada como a unido entre tecnologia e bancos, uma nova
solucdo tecnoldgica de startup diferente do modelo tradicional do mercado financeiro.
Usualmente designado como “Financial Technology” ou “Fintechs”, as novas startups do
ramo financeiro promovem servicos integrados ao uso da tecnologia e estdo
revolucionando o mercado. Desde 2008 estas empresas ganham uma fatia promissora
do mercado financeiro que antes era dividida apenas entre as grandes corpora¢gbes como
os bancos e corretoras (VIDAL, 2018).

Nos ultimos nove anos o setor se tornou a nova revolucéo tecnolégica e foi
uma das industrias mais crescentes no mundo das financas e tecnologia e de uma forma
mais eficiente do que os sistemas convencionais, essas novas empresas despertam a
atencao de novos investidores. (VIDAL, 2018).

Com os avancos tecnolégicos sendo incorporados na maioria das empresas,
como as fintechs, todas as geragfes estdo cada vez mais tendo que se adequar a essa
nova realidade. Atualmente, no mercado, existem quatro geracdes, que sdo Baby
Boomers, X, Y, e a ultima, que é a geracao Z.

Baby Boomer é a geracdo que nasceu em 1945, logo apos a segunda Guerra
Mundial até 1960. Essa geracao, no Brasil, viveu a ditadura militar, participaram, ativa ou
passivamente de protesto e atualmente estdo na terceira idade. Quando se trata de
consumo e poder aquisitivo, eles fazem parte de um grupo forte. A Geracao X abrange
pessoas nascidas entre 1961 até o ano 1980, uma geracdo que tiveram um forte
influenciada cultura americana apds abertura do mercado nacional as importacdes, essa
geracdao teve a televisdo como parte de seu crescimento e formacgédo. Conhecida também
por Millennials, a geracdo Y teve nascimentos entre 1981 a 1998, a geracao que teve
computadores, telefones celulares, videogames como parte do cotidiano, sdo nativos
digitais. Viveram o plano real em 1990 que estabilizou a moeda, mas também viram altas
taxas de desemprego e privatizacbes. Sao mais individualistas e priorizam questdes
pessoais no ambiente profissional. (SOUZA;GOMES;AMORIM,2014)

Como pode-se perceber, por conta das diferencas entre as geracoes, €&

comum que tenham conflitos entre elas, pois se trata de tempo e culturas diferentes. E
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comum a percepcao de conflitos entre geracées em empresas ou até mesmo no uso da
tecnologia, quando se trata de mercado digital.

Conforme dados do IBGE (2019), a sociedade tem cada vez mais envelhecido,
a populacgéo brasileira tinha o aspecto de uma piramide: muito mais jovens do que idosos, iSso
aconteceu até a década de 1980. Mas esse cenario foi mudando e, no ultimo Censo, mostrou
gue formato estd mudando e que as projecdes do IBGE para 2060 indicam que comecaremos
a ver um funil etério, ou seja, mais idosos do que jovens. Isso traz uma mudanca na forma
das empresas se relacionarem com os seus clientes. Entdo, como deve ser feita essa
adaptacao da tecnologia a terceira idade? Como as empresas estdo se moldando a esse
contexto? Elas estdo pensando nisso?

Com isso, o trabalho é relevante para a sociedade, pois ira desenvolver um
estudo que mostrar4 o vinculo da terceira idade com o uso de tecnologias digitais,
guestdo importante que ird destacar um publico, muitas vezes, excluido socialmente.
Além disso, tera relevancia para as empresas, principalmente do setor bancério, que
terdo acesso a informacdes sobre esse publico tdo importante para a gestdo de suas
empresas.

Dentro dessa perceptiva o presente trabalho tem como questdo de pesquisa:
como as GeracOes X e Baby Boomer tém se adaptado ao mercado digital no setor
bancério?

Dessa forma, o presente estudo tem como objetivo geral descrever o processo
de adaptacdo das GeracBes X e Baby Boomer ao mercado digital no setor bancario.
Assim, serdo perseguidos 0s seguintes objetivos especificos:

e |dentificar as motivacdes que levam as Geracbes X e Baby Boomer ao

mercado digital no setor bancario.

e Descrever as dificuldades das Geracdes X e Baby Boomer para o uso de

tecnologia da informacéo e comunicacéo no setor bancario.

e Analisar as possiveis melhorias no uso de ferramenta digital no setor

bancarios na perspectiva das Geracbes X e Baby Boomer.

Este trabalho encontra-se dividido em cinco seg¢fes principais. A primeira é
esta introducdo, que apresenta contextualizacdo do trabalho, justificativa, questdo de

pesquisa e objetivos. Em seguida, o referencial tedrico que encontra se a fundacao
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tedrica, conceitos. A terceira secdo € a metodologia que apresenta o tipo de pesquisa,
universo e amostra, coleta de dados e desenvolvimento dos dados coletados. Quarta
secdo apresenta a analise e discussdes de resultados. Em seguida, a quinta secao

encontra-se a conclusdo da pesquisa e na sexta e Ultima apresenta as referéncias.
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2. REFERENCIAL TEORICO

O referencial teorico apresenta 0s conceitos necessarios para a construcdo da
estrutura tedrica deste trabalho, esta secdo ira apresentar os principais temas dos
estudos, que serdo tecnologia da informacéo, fintechs e as principais geracdées no

mercado atualmente.

2.1 Tecnologia da Informacéao e Comunicagéo (TIC)

Segundo Dowbor (2013 apud SILVA; COSTA, 2019), inicialmente foi utilizado
o termo Tecnologia da Informacéao (TI), que estava mais ligado com a area de informatica,
mas com o desenvolvimento de novas tecnologias e o avango da area das comunicacoes,
o termo passou para TIC, ou seja, acrescentou-se comunicagao.

A tecnologia é um produto histérico, resultante de um longo trabalho
acumulado pela sociedade. Com ampla diversidade de inovagdes, aplicadas em
diferentes espacos e contextos sociais, encontram-se as tecnologias da informacao e
comunicacado (TIC). O conceito de TIC remete ao conjunto de dispositivos, servicos e
conhecimentos relacionados a uma infraestrutura, formada por computadores, software,
sistema de redes, entre outros, 0s quais teriam a capacidade de produzir, processar e
distribuir informacdes para organizacdes e a sociedade (VELOSO, 2012).

Internet, computadores, telefones celulares, correio eletrénico, suporte de
armazenamento de dados, televisao digital e as inUmeras tecnologias digitais de acesso
remoto e de captura e tratamento de dados, constituem-se como TICs, instrumentos
inovadores que aceleram a comunicagéo, estimulam a interatividade, transformam a
producdo, modificam as relacdes dos homens entre si e suas atividades (VELOSO,
2012).

As Tecnologias da Informacdo e Comunicacao referidas como TIC séo
consideradas sinbnimos das tecnologias da informacéo (TI). No entanto, € um termo geral
gue destaca o papel da comunicacdo na moderna tecnologia da informacgéo. Entende-se
que TICs consistem em todos os meios técnicos usados para tratar a informacéo e

auxiliar na comunicagcdo. Em outras palavras, TICs consistem em TIs, bem como
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quaisquer formas de transmissao de informacdes, e correspondem a todas as tecnologias
que interferem e mediam o0s processos informacionais e comunicativos dos seres.
(OLIVEIRA; MOURA, 2015).

Dessa forma, pode-se dizer que TIC € um conjunto de recursos tecnoldgicos
integrados entre si, que proporcionam por meio das funcbes de software e
telecomunicacdes, a automacgao e comunicacao dos processos de negdcios, da pesquisa
cientifica e de ensino e aprendizagem (OLIVEIRA; MOURA, 2015).

As TICs sao utilizadas de diversas maneiras e em diferentes ramos de
atividades, podendo se destacar nas industrias, no processo de automacao; no comercio,
em gerenciamentos e publicidades; no setor de investimentos, com informacdes
simultdneas e comunicagdo imediata; e na educagdo, com um grande avango no
processo de ensino e aprendizagem, seja presencial ou Educacgéo a Distancia.

Pode-se dizer que a popularizacdo da Internet é a principal responsavel pelo
crescimento e potencializacéo da utilizacdo das TIC em diversas atividades (OLIVEIRA;
MOURA, 2015).

As tecnologias da informacdo ou as novas tecnologias da informacdo e
comunicacdo sdo o resultado da fusdo de trés vertentes técnicas: a informatica, as
telecomunicacdes e as midias eletrénicas. As principais tecnologias de informacgéo e
comunicacdo provocaram mudancas por seu impacto significativo sobre a cultura e
reorientaram as perspectivas sociais, econdmicas, cientificas e politicas. A partir da TIC,
foi criado no meio educacional um atrativo em relagdo aos conceitos de espaco e
distancia, como as redes eletrénicas e o telefone celular, que proporcionam ter em maos
0 que antes estava a quildbmetros de distancia (BONH, 2011).

Na “era da sociedade informacional’, modernidade é entendida como
tecnologia e o curso da histéria social visto a partir das possibilidades eletrbnicas. As
transformacdes decorrentes da evolugdo tecnolégica vém definindo mudancas
significativas, em todos os segmentos da sociedade (CASTILHO, 2015).

Com a popularizacdo e a difusao das aplicacdes da tecnologia da informacéo
e comunicacéo, a partir da dltima década, a sua atuacao foi amplamente acelerada com
a reducdo dos precos dos computadores e de sua associacdo com 0S meios de

comunicacdo. Esta integracao favorecida pela internet e os servigcos que esta oferece,
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possibilita, através da queda das barreiras geograficas, o acesso as informacdes que
circulam em todo o planeta, permitindo assim a socializacdo do conhecimento, gerando
novas perspectivas para as organizacdes e o mundo do trabalho nacional e internacional
(CASTILHO, 2015).

Segundo Oliveira e Malagolli (2016), na década de 1990, consolidou-se a
propagacéao da Tl, com o fenbmeno conhecido como o “boom” da internet. Diante disso,
muitas pessoas tiveram acesso a internet, consolidando o processo de globaliza¢cdo. Com
ISSO, as empresas conseguiram ter maior comunicacao entre si, satisfazer e aprimorar os
servigcos para seus clientes com rapidez e eficacia.

Nas ultimas décadas, viu-se uma profusdo de inovacdes, particularmente
assistiu-se o advento dos microprocessadores, da fibra ética e, principalmente, da
internet. O momento pode ser caracterizado como a era de profundas transformacgdes
sociais e tecnoldgicas; de uma transformacdo digital significativamente estimulada,
principalmente, pela incessante e crescente geracdo de inovacdes em Tecnologias da
Informacao e Comunicacgéao (TIC) (WEISS, 2019).

A comunicagdo, que sempre foi uma das principais necessidades do ser
humano, esta cada vez mais presente nas nossas vidas. Trocar informacdes, registrar
fatos, expressar ideias e emocdes sao fatores que contribuiram e contribuem para a
evolucdo das formas de se comunicar, levando o homem a aumentar a sua capacidade
de se relacionar, aperfeicoar-se e alcancar um estagio alto de conhecimento (OLIVEIRA,
2015).

Assim, a tecnologia da informacdo e comunicacdo € a area que utiliza as
ferramentas tecnolégicas com o objetivo de facilitar a comunicacéo e o alcance de um
alvo comum de interesses, o conhecimento. Serve também para potencializar os
processos de comunicacgdo, assim como também pode revolucionar outros processos de
interesse da humanidade, dentre eles os dos negocios e pesquisas cientificas, dentre
outros (OLIVEIRA, 2015).

Na atualidade, o smartphone é uma das principais tecnologias de informacéo
e comunicacdo que esta alterando as relagbes sociais, pois esta cada vez mais
incorporado ao cotidiano das pessoas, mostrando diversas funcionalidades. Dentre estas

novas funcionalidades, € importante destacar o0s sistemas de localizacdo e
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georreferenciamento, sistemas que possibilitaram a ligacdo dos smartphones com o seu
local em tempo real. Neste cenario, os aplicativos moveis (apps) se tornaram importantes
ferramentas no auxilio a gestdo das questdes contemporaneas (LATRONIO; MATTEDI;
SPIESS, 2019).

Conforme Silva e Lazzarin (2016), a utilizacdo crescente das Tecnologia da
Informacdo e Comunicacdo € um dos fatores que ocasionaram a valorizacdo da
informagdo como uma forma de poder, fato que pode ser constatado como um dos
grandes incentivos para a criagdo da Sociedade da Informacédo. As TICs permitem criar
e percorrer o0 ciberespaco, colocando sobre novas bases os problemas da sociedade e
abrindo possibilidades ndo somente para pensar como também procurar solucdes
coletivamente.

Dessa forma, percebe-se a Ciéncia da Informacdo como indispensavel. A
funcdo das TICs tem como obijetivo a evolucéo, o desenvolvimento e a transmissao da
informacdo e do conhecimento em diferentes setores da sociedade, possibilitando

melhorias para toda a sociedade.

2.1.1 Tecnologias Inovativas

As transformacdes tecnolOgicas desafiam organizacfes a adaptarem-se as
novas formas de gestéo, reflexo da adequacédo do trabalho e dos negdcios frente as
novas tecnologias.

Conforme Veloso (2012), conceito de tecnologia pode ser aplicado a tudo
aquilo que nao existe na natureza e o qual o ser humano inventa para expandir seus
conhecimentos, superar suas expectativas e tornar o trabalho mais facil e agradavel. A
tecnologia ndo pode ser apenas instrumento, ferramenta ou equipamento tangivel, ela
pode ser composta por elementos intangiveis como métodos, técnicas e procedimentos.

Com o uso intensivo da tecnologia nas ultimas décadas, o mundo passou por
uma transformacao que mudou a maneira com que as pessoas executam as tarefas do
seu dia a dia. Com as mudancas significativas que aconteceram motivaram as pessoas
a se tornarem cada vez mais conectadas. As pessoas mudaram a forma de se relacionar,

antes viviam apenas no meio social e depois aos poucos se adaptando para o virtual.
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Com isso, as informacbes comecaram a ser compartilhadas de forma mais rapida e
democratica e solucdes foram desenvolvidas para facilitar tarefas antes consideradas
complexas (ANDRANDE; FRANCISCO; MENEGUSSI, 2019)

A tecnologia, atualmente, se faz presente em diversas areas de atuacao, pois
ela proporcionou ao ser humano descobrir a féormula para aumentar a produtividade com
mais eficiéncia, preciséo, confiabilidade e promovendo um crescimento rapido.

Nesse cenario, nota-se que o crescente uso de tecnologias baseadas em
Inteligéncia Artificial tem mudado a forma com que as pessoas se organizam, aprendem
e se relacionam nos ambientes pessoal e profissional. A educacdo também sentiu a
evolucdo, pois tal fenébmeno contribuiu para com o0 aumento da qualidade dos processos
que envolvem o ensino e aprendizagem (ANDRANDE; FRANCISCO; MENEGUSSI,
2019).

O numero de empresa inovadoras de base tecnoldgica tem crescido ano a
ano. Conforme estimativa da IDC (International Data Corporation) no ano de 2019, o
mercado de Tecnologia da Informacéao iria crescer 10,5% se comparado ao ano anterior,
impulsionado pelos processos de transformacéo digital, por movimentos de substituicbes
de tecnologias e pelas vendas de personal computers (PCs), tablets, smartphones,
impressoras e outros dispositivos. Entre as principais tendéncias apontadas pela
pesquisa, encontra-se o setor de Inteligéncia Artificial, area em que os investimentos
globais devem chegar a US$ 52 bilhdes até 2021. A pesquisa aponta que a previsao do
uso de inteligéncia artificial € de 20% das empresas usando tecnologias de voz para
interacdo com clientes até o ano de 2022 (CUNHA; MENDES; ZAMBONINI,2019).

A tecnologia estd em constante desenvolvimento, partindo ndo somente de
problemas a serem resolvidos na sociedade, mas também da possibilidade de inovar e
aperfeicoar a vida da sociedade, desde o mais complexo ambiente de negocio até as
atividades mais simples do cotidiano. A evolucao tecnologica € de extrema importancia
para evolucdo da sociedade, nas diferentes areas, proporcionando a eficiéncia e a
qualidade nas operacfes, estimulando o conhecimento e sustentando novas
descobertas.

Sendo assim, considera-se que a sociedade tecnoldgica esta inserida em um

ciclo continuo de evolugdo em razdo da necessidade, eficiéncia e trazendo praticidade.



18

E essencial que todo esse desenvolvimento seja utilizado a favor da sociedade, pois uma
grande evolucao tecnoldgica, gera transformacdes que inevitavelmente se refletem nas
ideias e posicionamentos de seus individuos (BOVERIO; PATINO; ABREU, 2018).

As inovacgdes em novas tecnologias surgem a cada dia, as cidades inteligentes
€ um tema de destaque na determinacdo dos avancos tecnoldgicos, para se enfrentar os
desafios da dinamica urbana, provendo inovacdes e solucdes tecnolégicas que
incrementem a gestédo das cidades e que promovam melhorias na vida das pessoas e
nas condi¢cdes de operacdes das organizacdes (WEISS, 2019).

De acordo com Boles (2017), o desenvolvimento das novas tecnologias trouxe
muitos negdcios privados e publicos, ou seja, para as empresas, a ideia seria continuar
a fazer de forma simples e eficiente visando a ampliagdo dos lucros com menos custos.
Nesse sentido, tornou-se imprescindivel entender os novos valores de mercado que a
economia digital poderia gerar e examinar alternativas para que o desenvolvimento de
novas tecnologias fosse acelerado, permitindo em um futuro muito préximo que as
atividades das empresas e dos clientes pudessem estar cada vez mais conectadas.

A partir dessa nova visao, a otimiza¢ao no uso dos recursos tecnoldgicos que
garantem com pouca margem de riscos o funcionamento do mercado digital. Pode-se
dizer que a tecnologia torna-se peca-chave para atingir o objetivo de utilizacdo de
recursos de forma mais eficiente, gerando eficiéncia tecnoldogica e aumentando a
eficiéncia econdmica no rol das economias (BOLES, 2017).

Diante de um mercado em constante globalizagéo, e considerando a constante
evolucdo das Tecnologias da Informacdo e da Comunicacdo, a inovacdo e a
competitividade estdo entre os principais mecanismos estratégicos para as organizacoes
atingirem os objetivos do mercado. Também ocorreram modificagbes importantes no
setor financeiro dos bancos, com destaque para o surgimento de startups fintechs, um
segmento que oferece solugbes inovadoras na area financeira, com foco em
necessidades e oportunidades do publico-alvo (OLIVEIRA, 2019).

Com a vasta quantidade de informacdes e conhecimentos disponiveis na
internet, acessiveis de forma rapida e facil, incrementa cada dia mais a quantidade de
pessoas e organizagcdes que a ela recorrem para resolver suas demandas,

proporcionando significativos ganhos de eficiéncia, reduzindo a necessidade de
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deslocamento de pessoas, facilitando a forma de se comunicar, além de promover a
intensificacdo da inteligéncia necessaria para a atuacao no atual contexto econémico. A
nova geragdo de empresas na utilizagdo de novas tecnologias, sdo as chamadas tech,
capazes de refletir davidas, sentimentos, comportamentos e expectativas nos individuos
(WEISS, 2019).

A tecnologia revolucionou a forma de se trabalhar, locomover e de se
comunicar, e esta cada vez mais revolucionando o mercado financeiro e mostrando como
pode ser descomplicado e seguro se relacionar com uma instituicao financeira de forma
totalmente digital. Com algumas falhas deixada pelos grandes bancos em determinados
assuntos, quando se trata de desburocratizacdo dos processos, startups totalmente
baseadas em tecnologia sdo chamadas de Fintechs, criando um grande negdcio
(AZOLINI, 2019).

O grande acesso a informacdo e o surgimento de uma nova geracao
concentrada no ambiente digital sdo fatores importantes que influenciaram e alteraram o
comportamento do consumidor, nos mais diversos setores da economia. Até entdo, o
desenvolvimento de novos padrdes tecnoldgicos estava centrado nas proprias
instituicbes bancarias e financeiras. O cendrio que antes era apenas dominado pelos
bancos, tornou- se diferente, pois surgiram novas empresas no mercado competindo com
0s bancos em nichos e produtos, estas empresas sdo as denominadas fintechs,
empresas startups que oferecem produtos e servicos financeiros e possuem alto nivel de
tecnologia (BARBOSA, 2018).

2.1.2 Fintechs

Ao longo dos anos o mercado financeiro vem se desenvolvendo
tecnologicamente, principalmente no setor digital. Os novos modelos de negdcios
baseados em tecnologia e as inovacdes digitais relacionadas aos servigos financeiros
séo denominados fintechs.

As fintechs séo startups tecnoldgicas que estdo cada vez mais inseridas no
mercado, criando uma rivalidade entre os agentes bancérios e financeiros tradicionais, e

abrange uma variedade de servigos, como crowdfunding, plataformas e solugdes de
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pagamento on-line, e transferéncias. As Fintechs estédo atraindo interesse de clientes ja
usuarios de servicos bancarios e de fundos de investimento, que os vé como o futuro do
setor financeiro (DAROLLES, 2016).

Fintech é uma empresa, uma startup, que oferece servi¢os financeiros tanto
para pessoas fisicas quanto para empresas e demais instituicdes (pessoas juridicas).
Uma parte desses servicos pertence ao leque dos produtos bancarios ja existentes no
mercado, como os sistemas de emissdo de boletos de cobranca e cartdo de crédito,
financiamentos, transferéncia de recursos, entre outros. Outros servicos sao
diferenciados, pois um dos desafios das Fintechs consiste em preencher as lacunas
deixadas pelas instituicdes financeiras tradicionais (MATTOS; GUEDES, 2019).

Fintech é um fenémeno global e vem ocorrendo no Brasil. O sistema financeiro
e bancéario brasileiro é um setor, assim como nos outros paises, de grande
representatividade na economia brasileira, e seu processo evolutivo é impactado pela
evolucdo internacional do setor, permitindo o surgimento de um ecossistema de fintechs
no Brasil (BARBOSA, 2018).

O termo, da contracdo de financial e technology, refere-se a solucbes
tecnoldgicas aplicadas ao setor financeiro, isto €, ao uso de tecnologia na entrega de
servicos financeiros. Engloba companhias, em geral startups, que usam inovacdes do
mundo digital e informacional para criar e melhores servicos, tanto para os clientes quanto
para 0s negocios, nas areas de gestdo de financas pessoais, seguros, pagamentos,
gestédo de ativos e entre outras (BRAZ, 2018).

Atualmente, o termo Fintech estd diretamente ligado aos conceitos de
inovacao e disrupgéo. Ao explorar um segmento de mercado de clientes insatisfeitos com
as instituicdes financeiras tradicionais, as fintechs tiveram um excelente crescimento em
pouco tempo. Contudo esse crescimento evidenciou de forma irreversivel as falhas das
instituicdes financeiras tradicionais. Uma falha revelada neste processo foi a auséncia de
preocupacao com a retencgao de clientes, principalmente os mais jovens, iSSo porque néo
havia opc¢des de substituicdo, pois um cliente insatisfeito poderia mudar de banco, mas

nao tinha opcéo de sair do mercado bancario. (MARQUES,2019)
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A partir da evolucdo tecnolégica comecaram a surgir novas empresas de
startup financeiras, empresas recém-criadas dedicadas a prestacdo de servicos
financeiros apoiadas em solucdes tecnoldgicas. Apos 2008, a tecnologia levou-nos ao
grande boom no mercado das fintech, ndo s pela pds-crise, mas também derivado de
algumas falhas na regulamentacéo bancaria (FERNANDES, 2019).

Em 2008, houve uma rapida expansao nos tipos de negocios que, através da
tecnologia, passaram a fornecer servigos e produtos financeiros cada vez mais rapidos,
com uso dos smartphones. As Fintechs ndo se limitam a setores especificos ou modelos
de negdcios, mas abrange todo o escopo de servicos e produtos tradicionalmente
fornecidos pelo setor de servicos financeiros, e compreende algumas areas principais,
como finangas e investimento, operagdes e gerenciamento de riscos, pagamentos, dados
seguranca e interface do cliente (ARNER; BARBERIS; BUCKLEY, 2015).

Feito uma andlise por tras do surgimento das fintechs, isso inclui fatores como
o inicio da revolucao digital e fatores como surgimento de novos modos de consumo. A
crise financeira que aconteceu em 2008 também teve um papel importante papel,
incentivando uma regulamentacdo mais rigorosa e um crescente sentimento de
desconfianca entre consumidores para os bancos (DAROLLES, 2016).

Conforme Oliveira (2018), as Fintechs utilizam as tecnologias como base para
a entrega de servicos, utilizando principalmente plataformas digitais. Tem ganhado cada
vez mais destaque devido a quantidade de investimento que tem adquirido, quanto pelas
inovadoras solucgdes financeiras que, em alguns casos, tém como principal resultado a
inclusao financeira e social de individuos.

As mudancas tém sido tdo expressivas que podem até mesmo desestruturar
0 sistema atual, revolucionando o0 modo de como as empresas entregam produtos e
servi¢cos, democratizando o acesso ao mercado financeiro e criando oportunidades. Sao
exemplos de inovagfes dentro do campo da Fintech: Inteligéncia artificial, maquinas que
aprendem e sistemas de pagamento por smartphones. Com o surgimento de Fintechs
ameacando os bancos tradicionais, as instituicdes financeiras comecaram a se mobilizar,
e estdo investindo em novas tecnologias e busca de solucdes digitais (FERREIRA, 2017).

Com a capacidade de revolucionar a economia como um todo, as Fintechs

apresentam novas tecnologias que entregam algo novo para o consumidor ou fazem
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algum servico ja existente de forma mais eficiente e com menor custo. Uma queda dos
custos da intermediacao financeira, promovida pelas Fintechs, geraria um aumento do
consumo e, consequentemente, melhoraria na qualidade de vida das pessoas. Além
disso, as Fintechs geram um efeito inclusivo, devido ao aumento da disponibilidade de
meio de pagamentos, pessoas que antes ndo tinham acesso a servi¢os financeiros estao
comecando a ter, e com isso participam mais ativamente da economia, gerando mais
riqueza e prosperidade (FERREIRA, 2017).

"Fintech”, termo que se refere a nova geracao de empresas especializadas em
prestacdo de servicos financeiros, principalmente por meio de plataformas moéveis e
online, esta mudando o financiamento de maneiras fundamentais, com a gestao de
investimentos para levantamento de capital para a propria forma de moeda em si. A
inovacédo da fintech reduziu as barreiras de entrada, expandiu 0 acesso a servigcos
financeiros e desafiou entendimentos tradicionais sobre como as financas
funcionam (MAGNUSON, 2018).

Conforme Pascual e Ribeiro (2018), devido a estrutura rigida dos bancos,
muitas vezes altamente hierarquizada e burocratizada, as Fintechs, que possuem,
geralmente, uma estrutura mais sucinta, podem trazer produtos e solucfes inovadoras
de uma forma muito mais rapida e competir de igual para igual com os maiores bancos
do mundo, uma vez que a conectividade quase onipresente no mundo atual extinguiu a
necessidade de se estabelecer uma presenca fisica para se conquistar os clientes.

Dessa maneira, muitas Fintechs iniciam seu modelo de negdcios voltado para
agueles consumidores que sao atendidos de forma insatisfatoria pelos bancos
tradicionais existentes. Sendo assim, muitas Fintechs agirdo embasada em suas
solucbes altamente tecnolégicas e automatizadas para buscar esses clientes
insatisfeitos. Assim, pode-se dividir as Fintechs em duas propostas de valor divergentes:
h& aguelas que buscam a competicdo direta com os players tradicionais e aquelas que
procuram oferecer solugbes complementares a produtos existentes no mercado
atualmente. (PASCUAL;RIBEIRO 2018)

As startups fintechs estdo presentes em diversos paises, com servigos
inovadores para o segmento financeiro e bancario, atuando com uma estrutura

tecnologica avancada, oferecendo servigos na area financeira e no setor bancario com
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alto nivel de escalabilidade, com énfase para as experiéncias de seus clientes. As
fintechs atuam no mercado com estrutura operacional compacta e com foco para o setor
de desenvolvimento, e sua principal vantagem é a resolu¢édo de contratempos de forma
simplificada para os consumidores, sem necessidade de longas chamadas telefonicas,
insisténcia dos colaboradores ofertando produtos desnecessarios apenas para completar
seus objetivos de venda (OLIVEIRA, 2019).

O surgimento e o crescimento das fintechs s6 foram possiveis em decorréncia
do avanco da tecnologia registrado nas ultimas décadas. Todo o modelo de negdcio por
tras dessas empresas de alta tecnologia sé sao concretizados com uma forte base de
ferramentas, uma dessas tecnologias é o big data, que permite a armazenagem e a
interpretacdo de um grande volume de dados, o0 que pode ajudar a prépria empresa na
prevencao de fraudes, ao identificar padrfes fora da curva; e outra muito importante € o
blockchain, uma tecnologia associada a criptomoeda bitcoin, quando na verdade se trata
de uma estrutura de armazenagem e transmissdo de dados em blocos, que se conectam
formando uma "cadeia de bloco" (NOGUEIRA NETO; ARAUJO, 2020).

O surgimento das fintechs foi possivel em resultancia das novas tecnologias
aplicadas ao setor bancério e financeiro. A influéncia das inovacdes sobre a evolucdo do
sistema financeiro alterou o nivel de concorréncia do setor e possibilitaram que novas
empresas, com novos modelos de negdcio, entrassem em um mercado com grandes
barreiras de entrada e com caracteristicas de oligopdlio. O surgimento de novas
instituicbes bancarias e financeiras com o0os mesmos moldes das empresas ja
estabelecidas ndo seria possivel dado o modelo de organizacéo estabelecido do setor
financeiro. Os avancos das fintechs no setor financeiro foram possiveis devido ao
processo de digitalizagdo e virtualizacdo aplicado ao setor ao longo do tempo
(BARBOSA, 2018).

Além de movimentarem milhdes de dolares nos ultimos anos, as fintechs tém
transformado o mundo das finangas para investidores, empresas, instituicoes financeiras,
governos e para a sociedade. A compreenséo do que sdo, como funcionam, onde atuam
e quais sao alguns dos impactos gerados é de fundamental importancia para todo agente

gue se propdem a atuar no mercado financeiro (BRAZ, 2018).
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Esses novos negocios que agem de forma inovadora tém atraido bilhdes de
investimentos e levado o universo das fintech ao crescimento. A Fintechlab, organizacao
gue periodicamente analisa as iniciativas das fintech no Brasil, indicou que, de abril de
2016, com 130 fintechs no Brasil, o nimero passou, em 2018, para 404 organizagdes.
Entre as fintechs monitoradas no Brasil, 0 Nubank®, que iniciou seus servicos em 2013
ofertando cartbes de crédito sem tarifas e anuidade, desenvolvendo solu¢bes 100%
digital, ganhou a atenc&o do publico e conta com uma base de 8 milhdes de clientes
(FINTECHLAB, 2018 apud KOCHE, 2019).

Entdo, resumidamente, as chamadas fintechs s&o iniciativas que unem
tecnologia e servicos financeiros, integrando um universo de startups financeiras que
atuam em plataformas digitais com o objetivo de ofertar um nova experiencia para clientes

de servigos financeiros.

2.2 Geracoes

Desde o inicio, as fintechs tém como alvo jovens que fazem parte das geracdes
gue estdo acostumadas a interatividade e com rapidas solu¢Bes. No entanto, esta
estratégia ndo esta isenta de riscos. Em média, as geracdes mais jovens possuem menos
ativos do que o resto da populacéo e a diferenca € particularmente ampla em relacéo as
geracdes mais antigas, que tendem a ter uma consideravel riqueza financeira
(DAROLLES, 2016).

A transicdo da utilizacdo da mado obra humana para a automatizada trouxe
inseguranca, medo e resisténcia por parte de alguns trabalhadores, provocando também
mudancas nos padrbes de comunicacao, controle comportamental, aprimoramento do
tempo, entre outros (BINOTTO et al., 2020).

A partir do periodo histérico € possivel aprofundar as possibilidades e
limitacbes que se apresentam para um grupo a partir do contexto econémico, social e
cultural que ele vivéncia, além de permitir o aprofundamento da discusséo sobre o tempo
cronoldgico que define uma geracdo, experiéncias comuns e relagbes com outras

geracoes. A partir dessa diretriz, ressalta-se a importancia de considerar as rela¢des que
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0 individuo estabelece com o sistema de formacdo e com o mercado de trabalho
(OLIVEIRA, PICCININI,BITENCOURT, 2012).

O conceito de Geracgdo ressalta que o aspecto cronolégico é apenas um dos
itens que deve ser considerado na delimitacdo de uma geracao, sendo importante que
se incorpore a ideia de classe, de contexto histérico, de vivéncias comuns e de relacdes
familiares e intergeracionais (OLIVEIRA, PICCININI,BITENCOURT, 2012).

Cada geracdo possui suas préprias caracteristicas, sendo diferenciadas em
relacdo a valores, crencas, prioridades, diversidade, desequilibrios e conflitos, além de
estarem inseridos em épocas e ambientes de criacao diferentes. Logo, se cada geracéo
possui caracteristicas que as diferenciam das demais e 0 ambiente organizacional &
composto por agrupamentos de diversas geracdes, é esperado que estas percepcdes
sejam diversas e que atributos como a satisfagdo com o trabalho também oferecam
nuances de consideracdo e interpretacdo por cada grupo (OLIVEIRA; PEREIRA;
VEDOVELLI, 2016).

As geracdes também podem variar quanto a proporcédo, pois podem depender
do nimero de nascimentos que ocorreram durante um determinado periodo. O tamanho
de uma geracao pode ter um impacto significativo no curso de vida dos individuos que
pertencem a ele, bem como sobre aqueles que pertencem a outras geracdes. Além disso,
o tamanho de uma geracéo pode afetar a economia de um pais e a sociedade como um
todo, com uma nova geracgao virdo novas tecnologias, habitos e costumes entre outros
(FORMENTON; STEFANO, 2017).

A tecnologia e o facil acesso as informacdes contribuem para um cenério em
gue tudo se modifica muito rapido. Antes era mais facil prever certos comportamentos,
pois as geracdes se alternavam em intervalos maiores, mas com o passar do tempo elas
estdo presentes cada vez mais cedo nas organizacdes. As geracdes que estao inseridas
no mercado de trabalho a muito tempo, muitas vezes se sentem incomodados com esses
jovens que estdo sendo inseridos, e isso gera um desconforto para quem esta
acostumado com alguns padrées (MANGILLI, 2014).

Geracgdes séo produtos de eventos historicos, influenciados por mudangas nos
padrdes, refere-se a mudancas de comportamentos observadas em determinado grupo

de pessoas da sociedade. O que diferencia uma pessoa da outra € a forma como cada
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uma interpreta os fatos de acordo com seu tempo, personalidade e educagédo. As novas
geracbes representam uma gama muito grande de pessoas, que se inseriram no
mercado de trabalho exigindo mudanca, chegam cheias de ideias, com seus valores e
com muita vontade de crescer (MANGILLI, 2014).

Conforme Melo, Santos e Souza 2013, p.02, as geracoes:

[...] ttm sido definidas a partir da delimitacdo etaria e por um conjunto de
comportamentos relacionados com o ritmo de mudanca, elevada interatividade,
rapidez no acesso a informacédo e o entendimento do mundo. Sendo relevante
reconhecer que as mudancgas provenientes das novas tecnologias e das relacdes
de trabalho atualmente se refletem também no ciclo de vida dos individuos,
acredita-se que a ideia de considerar todo um grupo cronoldgico pode ser
simplista e arriscada.

De acordo com Grubb (2018), algumas pessoas costumam se referir a data e
ano de nascimento quando se fala em geracdo. A pratica normalmente é englobar numa
Unica geracgdo todas as pessoas que nasceram entre o ano X e 0 ano Y, essa é uma
maneira conveniente de tracar as divisérias. As geracfes podem ser definidas como
grupos identificaveis que tém em comum anos de nascimento, idade, localizacao, e
eventos significativos ao longo da vida.

A influéncia social das geracdes esta diretamente relacionada as suas
carreiras, caminhos trilhados em suas vidas conforme suas necessidades, expectativas
e principios. Cada geracdo apresenta diferentes historias, culturas, perspectivas e
interesses como planejar movimentos organizacionais, de sucessao, conhecimento e de
trabalho, em busca da harmonia das carreiras e organiza¢des (DANTE; ARROYO, 2017).

As geracbes possuem caracteristicas distintas, opinides diversificadas,
comportamentos desiguais, pois cada uma delas nasceu em épocas com situacoes
diferentes, cresceram e se desenvolveram em ambientes onde as mudancas estavam
sempre presentes. Portanto, cada geracdo possui suas prioridades, habilidades, seu
potencial e diferencial que agregam valores as organizagdes (DINIZ et al., 2015).

Costuma-se classificar geracfes de acordo com o periodo em que as pessoas
nascem, os individuos que cresceram num mesmo contexto histérico e que por isso,
normalmente, tém perspectivas muito parecidas. Nao ha uma definicdo exata do ano em

que surgiu cada geracao, pelo fato de ndo ser possivel a divisdo exata de um ano para
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outro, mas costuma-se definir o surgimento dessas geracfes de acordo com movimentos
historicos e culturais ocorridos em determinados periodos. Dessa forma, existem
algumas geracdes que estao presentes como Baby Boomers, Geragédo X, Geragao Y e
Geracao Z (RODRIGUES, 2014).

2.2.1 Geracao Baby Boomer

Entre o periodo de 1946 e 1964 ocorreram diversas mudancgas significativas
em todo o mundo, mas pode-se destacar a década de 1940, que foi marcada pelo fim da
segunda guerra mundial. Os paises que se envolveram no conflito, durante o periodo
compreendido entre 1946 e 1964, alcancou altos niveis da taxa anual de natalidade, e
pbde-se observar uma explosdo demografica, por esse motivo as criangas que nasceram
ao longo desses anos sdo denominadas baby boomers (CORREA, 2012).

O termo inglés baby boomer foi traduzido para lingua Portuguesa como
explosdo de bebés, fendmeno ocorrido nos Estados Unidos logo apés o término da
Segunda Guerra, quando os soldados que estavam na guerra retornaram as suas casas
e conceberam filhos em uma mesma época (CIRIBELI; RAMOS, 2016).

As pessoas nascidas entre 1948 e 1963 sdo a geracdo baby boomers, e séao
conhecidos por terem revolucionado o mundo lutando pelos seus ideais, transpondo
antigos costumes, lutando para fortalecer as minorias e protestando contra injusticas. E
a geracdo que mudou o mundo com a musica, com seu modo de pensar jogado em
melodias. Assim os valores foram questionados e os costumes foram redefinidos,
conquistaram o direito de ser jovens e revolucionaram o jeito de pensar e agir de todos.
Na década de 1960, os baby boomers comecaram a ter seus préprios filhos e assim
surgiu a geracdo X (MELO; SANTOS; SOUZA, 2013).

Nascidos até 1964, a geracdo baby boomer demonstra ser motivada, otimista
e focada no trabalho, valoriza o status e a evolucdo profissional dentro da empresa, a
qual sdo leais e altamente comprometidos. Pela época, costumam ser adultos
conservadores, e no Brasil correspondem a 34% da populacdo economicamente ativa,
segundo dados disponiveis no IBGE (VELOSO; DUTRA; NAKATA, 2016).
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Sao orientados para alcancar objetivos, com oportunidades educacionais e
financeiras maiores do que as geracdes anteriores, e isso se deve a dedicacéo e foco na
carreira. Equilibram trabalho e posicdo com autoestima, séo bastante competitivos no
local de trabalho. E uma geracdo esperta, engenhosa e que se esforga para vencer, e
por isso acreditam na estrutura hierarquica e ranking e podem ter dificuldade em ajustar
as tendéncias de flexibilidade no local de trabalho (FORMENTON; STEFANO, 2017).

Essa geracdo compartilhou a condicdo de pleno emprego ao longo da
recuperacdo do poés-guerra americano, sdo filhos de uma geracdo de operarios
aculturados no ambiente de trabalho sob o rigor da hierarquia e da padronizacédo que,
por sua vez, caracterizou o processo da producdo em massa. De forma mais ampla, a
geracao boomer representa também a explosdo demografica, que na época atingia niveis
de até 6 filhos por casal em idade fértii (SOARES, 2012 apud SANTOS,
CESTARO,AUGUSTO, 2014).

Muitos membros dessa geracdo sao conhecidos por serem leais as empresas
onde trabalham e s&o competitivos, orientados para o alcance dos resultados. Por isso,
0s membros dessa geragdo costumam dividir os alcances em sucesso ou fracasso, mas
tém dificuldade de lidar com perdas, incluindo status e poder e, na sua ocorréncia, a
adaptacao transcorre um lento e doloroso processo. Ainda, os boomers tém dificuldades
com comunicacdo e feedback e nem sempre possuem um relacdo estreita com
tecnologias digitais, pois aprenderam a lidar com elas depois de adulto (SANTOS,
CESTARO,AUGUSTO, 2014).

Assim, pode-se dizer que os Baby Boomers sdo colaboradores que se
dedicam as empresas e aos seus trabalhos, que focam em resultados, deixando muitas
vezes a qualidade de vida de lado. Como n&o nasceram com a tecnologia digital, tiveram
dificuldades para se adaptar ao mundo tecnolégico e as rapidas mudancas que vem
acontecendo, mas isso ndo gera limitagdes, pois sédo bons lideres que estdo abertos ao

aprendizado.
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2.2.2 Geracao X

Nascidos entre 1965 e 1977, a geracao X encontrou um cenario de mudancas
na familia, com pai e mée trabalhando, sentimento de culpa das mulheres pela auséncia
do lar, gerando dificuldades de colocar limites em seus filhos. As pessoas da Geracao X
tendem a serem individualistas, irreverentes, autoconfiantes; valorizam muito a lealdade
a si mesmas. No ambiente de trabalho, costumam adotar uma postura mais cética,
gostam de variedade, desafios e oportunidades, querem trabalhar com liberdade,
flexibilidade e sentem necessidade de feedback (COMAZZETTO et al., 2016).

Quanto a estrutura familiar, sdo filhos de méaes que trabalhavam fora, pais
separados, provocando grande sentimento de culpa das mulheres por se ausentarem de
seus lares, 0 que levou a dificuldade na colocacdo de limites e na estruturacdo de
disciplina. Essa convivéncia promoveu a quebra de padrBes considerados arcaicos
sociais e morais (MELO; SANTOS; SOUZA, 2013).

Para a Geragéo X, a vivéncia ndo foi tdo facil. Nascidos entre os anos de 1965
e 1979, ingressaram no mercado de trabalho por volta dos anos de 1985 a 2000. Com as
mudancas na sociedade influenciadas pela globalizacdo, a crise econbmica ja estava
presente. Como o trabalho era incerto devido a crise, ndo tinham muito o que debater,
era aceitar o que tinha e esperar o tempo de lazer para amenizar as tensfes do trabalho.
Seus principais valores sdo: vida equilibrada, satisfacdo no trabalho, importancia da
familia e dos relacionamentos. Nao fidelizam as organizacdes, pois priorizam interesses
pessoais. Como profissionais valorizam o trabalho e buscam ascensdo profissional,
sendo independentes e autoconfiantes (MANGILLI, 2014).

Conforme Rodrigues (2014), a Geragcao X sao filhos da geracdo dos Baby
Boomers, que ja nasceram podendo usufruir de direitos conquistados pelos pais, tanto
no que diz respeito a uma estrutura familiar como quanto ao questionamento dos poderes
governamentais. Dessa forma, tiveram, deste modo, uma vida social e familiar com
menos cobrancas que seus pais.

A geracgdo X foi uma geragéo totalmente influenciada pela televisdo e pelos

icones de sua época. Estimulada pela midia a desejar tudo o0 que via, essa geragao
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sonhava com a independéncia financeira e com isso ingressava desde cedo no mercado
de trabalho. (RODRIGUES, 2014).

Com cenério de mudancas sociais e evolucdo tecnoldgica, a geracdo X tem
jovens de caracteristicas e estilos de vida diferentes, entre eles existem o0s
revolucionarios, que séo aqueles interessados em politica que manifestavam seus ideais
em movimentos estudantis; 0os musicais, que num primeiro momento manifestavam,
através da musica, seus valores e posi¢des politicas e familiares (LADEIRA; COSTA,;
COUTO COSTA, 2014).

Esses jovens buscaram estabilidade financeira para rapidamente constituirem
familia, sdo tolerantes e cuidadosos em suas escolhas e submetem-se de forma passiva
a regras (LADEIRA; COSTA; COUTO COSTA, 2014).

Conhecidos como a Geracao X, sdo pessoas que contemplaram o surgimento
e desenvolvimento da tecnologia, que ficou conhecida como “era da informacgao”.
Pensam em qualidade de vida e prezam por liberdade no trabalho e nas relacdes que
assumem ao longo da vida. Caracterizados como pessoas auto centradas,
empreendedoras e extremamente independentes, iniciam o movimento de busca por
equilibrio entre vida pessoal e profissional. Alguns se tornaram diretores de grandes
empresas que acabam tendo os jovens da geracdo Y como seus funcionarios onde
conflitos surgem a partir das diferencas existentes entre essas duas geracdes que

encaram a vida pessoal e profissional de modos distintos (CARVALHO, 2017).

2.2.3 Incluséo das geracdes no mercado digital

Com o crescimento da populacéo idosa no pais, em seguida ocorre também um
avanco das tecnologias de informacéo e comunicacgéo. A utilizacdo de computadores e
internet a cada dia se torna mais necessaria e importante, para o convivio social, com a
insercao dessas novas tecnologias na sociedade houve modificagdes culturais, sociais e
econdmicas (MACIEL; PESSIN; TENORIO; 2012).

Um estudo do IBGE aponta que houve crescimento no acesso a internet, desde
2005, por brasileiros a partir de 50 anos de idade. Esse avango esta diretamente ligado

a maior qualidade de emprego da populacdo, que ao longo desses anos conquistou um
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rendimento mais alto, de forma geral, em razdo de uma melhora do cenario econémico
de todo o pais (VEJA, 2013). Isso mostra como as geracdes baby boomer e X estédo
dispostas a fazer uso das tecnologias atuais.

As geragfes mais novas se mostram aptas a trocar seus dispositivos
tecnoldégicos na mesma velocidade em que eles séo langcados. Ha, portanto, outro ponto
qguando se refere ao acesso limitado que a comunidade da terceira idade possui, esse
grupo, quando se depara com objetos tecnoldgicos, mostram medo e receio em
manusear dispositivos que para os jovens parecem tao simples (SOUZA, 2017).

Para que essas geracfes acessem e facam bom uso das TICs, existe a
necessidade da inclusdo digital, ou seja, garantir a todas as pessoas 0 acesso a
informacdes, a fazer pesquisas, mandar e-mails e facilitar sua propria vida fazendo uso
da tecnologia. As tecnologias auxiliam a modificar essa fase da vida e contribuir para um
aumento na comunicacdo com os familiares, que nessa fase os encontros costumam ser
mais raros.

Para Goulart (2007, p. 118), a incluséo envolve

[...] 0 acesso a informagédo através das redes digitais, em que a informacao, apds
ser reelaborada, torna-se conhecimento e, como consequéncias, teremos uma
melhor qualidade de vida, das pessoas que dela se apropriam e na vida dos
idosos é entendida como uma participacdo mais efetiva na sociedade,
promovendo a cidadania digital, resgatando desta forma a incluséo social através
da integracéo com diferentes e diversos grupos.

O Processo de inclusédo social do idoso pode acontecer através da internet,
gerando informacado e transmitindo conhecimento. A insercdo digital e o contato dos
idosos com as TIC podem proporcionar um envelhecimento mais ativo, através de
ambientes de aprendizagem e compartiihamento, desenvolvendo habilidades e
conhecimento (SOUZA, 2017).

A insercao do idoso no mundo digital € necessaria, pois amplia suas fontes de
informacgé&o, contatos e conhecimento. O acesso a novas tecnologias, especialmente na
fase da aposentadoria, possibilita usufruir de novas oportunidades tecnolégicas em seu
tempo livre, antes ocupado pelo trabalho e, com 0 acesso a redes sociais seria como um
elo de comunicacdo ao interagir com as pessoas, retomando seu convivio social,

trazendo consigo novas oportunidades de participagdo em grupos, busca de informacao,
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conhecimentos e aprendizados desenvolvendo novos habitos de vida (CARMO;
ZAZZETTA, 2016)

E perceptivel a necessidade que o idoso tem de se informar e transmitir
conhecimento, seja no seu contexto familiar ou em outros grupos, no entanto, muitas
vezes, as novas ferramentas de comunicacdo podem se apresentar mais como uma
obstaculo do que como um aprendizado quando essas pessoas que estdo na geracdes
baby boomer ndo é devidamente inserido no contexto digital. Neste processo, a incluséo
digital se torna aspecto relevante para a contribuicdo do bem-estar social (SOUZA, 2017).
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3 METODOLOGIA

Para Gerhardt e Silveira (2009), metodologia é o estudo sistematico e l6gico
dos métodos empregados nas ciéncias, seus fundamentos, sua validade e sua relacéo
com as teorias cientificas. Em geral, o0 método cientifico compreende um conjunto de
dados iniciais e um sistema de operacdes ordenadas adequado para a formulacdo de
conclusdes, de acordo com certos objetivos predeterminados.

Dessa forma, esta secdo apresentou o estudo dos métodos, ou seja, como a
pesquisa serd desenvolvida para o alcance dos seus resultados. Para essa finalidade,
serdo apresentados a natureza da pesquisa e seu objetivo, universo e amostra, tipologia

da pesquisa e por fim a coleta e andlise de dados.

3.1 Classificacdo da Pesquisa

As pesquisas cientificas podem ser classificadas referente a sua natureza em
dois tipos: qualitativa e quantitativa. Conforme Alyrio (2009), pesquisa qualitativa € o
estudo de um objeto, buscando interpreta-lo em termos do seu significado, sendo o
objetivo considerar a totalidade e ndo dados ou aspectos isolados. Ainda segundo o
autor, a pesquisa quantitativa é utilizada nos casos em que se procura identificar
quantitativamente o nivel de conhecimento, as opinides, impressdes, habitos e
comportamentos de determinado fenémeno.

A patrtir da visdo do autor (2009), pode-se concluir que a presente pesquisa €
de natureza quantitativa, pois sera feito uma andlise estatistica a partir dos dados obtidos
por questionarios.

Com relacédo ao objetivo de uma pesquisa, Trivifios (1987) define que, em
geral, existem trés tipos de estudos: exploratorios, descritivos e experimentais.

O estudo exploratério permite ao investigador aumentar sua experiéncia em
torno de determinado problema, partindo de uma hipotese. No estudo descritivo € exigido
do pesquisador uma série de informacdes sobre o que se deseja pesquisar, o foco

principal reside no desejo de conhecer o fenbmeno, seus problemas e valores entre
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outros. Ja o estudo experimental segue para o avanco do que se considera pensamento
cientifico.

Com base nas defini¢cdes de Trivifios (1987), esta pesquisa seré descritiva, pois
terd como objetivo identificar as motivagbes que levam as Geracfes X e Baby Boomer
ao mercado digital no setor bancario, descrever as dificuldades das Geracdes X e Baby
Boomer para o uso de tecnologia da informacdo e comunicacdo no setor bancério e
analisar as possiveis melhorias no uso de ferramenta digital no setor bancérios sob a

perspectiva de pessoas das geracdes X e Baby boomer.

3.2 Universo e Amostra

O universo da pesquisa gira em torno dos individuos que fazem parte das
geracbes X e baby boomer, ou seja, pessoas que tem idades, aproximadamente, entre
43 e 75 anos.

De acordo com Gerhardt e Silveira (2009), levantamentos abrangem um
universo de elementos tdo grande que se torna impossivel considera-los em sua
totalidade. Por essa razdo, o mais frequente é trabalhar com uma amostra, ou seja, com
uma pequena parte dos elementos que compdem o universo. O calculo da amostra foi
feito através da calculadora amostral da Comentto (calculadora que determina a amostra
ou a margem de erro), com uma margem de erro de 5% e com 90% de nivel de confianca.

Dessa forma, para o universo de individuos das geracbes X e baby boomer,
para que a pesquisa seja desenvolvida com validade, serd necessario coletar respostas
de um total de 64 respondentes. Devido a pesquisa ser desenvolvida juntamente as
pessoas da geracdes X e baby boomer e por conta da pandemia o questionéario s6 pode
aplicado de forma virtual a quantidade de respondentes ndo foram atingidas.

3.3 Tipologia da Pesquisa

O tipo de pesquisa utilizada para a pesquisa é denominada de survey. Segundo

Babbie (1999), o método de pesquisa survey facilita a abertura da ciéncia, pois envolve
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a coleta e quantificacdo de dados, os dados coletados se tornam fontes permanentes de
informac&o.

A pesquisa survey se caracteriza pela interrogacdo direta das pessoas cujo
comportamento se deseja conhecer, procede-se a solicitacao de informag¢des a um grupo
significativo de pessoas acerca do problema estudado, para em seguida, mediante
analise gquantitativa, obter as conclusdes correspondentes aos dados coletados. (GIL,
2008).

Logo, o estudo fara uso de um questionario, com perguntas fechadas, para
gue os dados sejam coletados, juntamente a 64 respondentes das geracdes X e baby

boomer, logo depois quantificados e analisados para obtencao dos resultados.

3.4 Coleta e Analise de Dados

Segundo Gerhardt e Silveira (2009), o questionario € um instrumento de coleta
de dados constituido por uma série ordenada de perguntas que devem ser respondidas
por escrito pelo informante, sem a presenca do pesquisador. Objetiva levantar opinides,
crengas, sentimentos, interesses, expectativas, situacdes vivenciadas.

A partir da definicdo, pode-se afirmar que a pesquisa fara uso do instrumento
de coleta de dados denominado questionario. O instrumento foi formulado com questdes
fechadas, que devem ser respondidos em uma Escala Likert de 5 pontos — discordo
totalmente, discordo parcialmente, ndo concordo nem discordo, concordo parcialmente e
concordo totalmente. O questionario foi desenvolvido com base no referencial
apresentado neste estudo, e encontra-se no Apéndice A.

O questionéario sera aplicado pelo formulario Google Forms, de forma online e
presencial, e devera ser coletado no periodo de julho a setembro de 2020, para em
seguida ser feita a tabulacdo dos dados e a devida analise.

A andlise dos Dados sera realizada por meio da estatistica descritiva, ou seja,
para que, de forma grafica e numérica, sejam tiradas observacdes sobre o

comportamento e a perspectiva das geracdes X e baby boomer frente as fintechs.
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4. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Com o avancgo da tecnologia configuram-se novos cendrios e novas relagées,
que no contexto social levam o individuo a fazer parte de um universo cada vez mais
digital e interativo. Para os jovens nao é tarefa dificil, pois jA nasceram inseridos em um
ambiente tecnologico, porém o publico da terceira idade ainda tem dificuldades de entrar
neste universo, visto a diferenca de geragcfes e contextos sociais em que nasceram.
(MACIEL PESSIN; TENORIO, 2012).

Nesta secdo serdo apresentados os dados obtidos através do instrumento de
pesquisa, que foi o questionario. Com isso, inicialmente serd apresentado o perfil dos
respondentes, para em seguida discorrer sobre as motivacoes, dificuldades e possiveis
melhorias para as geragdes Baby Bommer e X ao fazer uso dos bancos digitais.

4.1 Perfil dos Respondentes

Nesta pesquisa obteve-se 60 respostas entre mulheres e homens das
geracbes Baby Boomer e X. Os principais respondentes foram o sexo feminino, com 70%,
e 30% foram os homens. O perfil que apresentou mais respondentes foi a geracao X, que
corresponde a pessoas entre 43 e 55 anos, com 73,3% de respostas; e a geracdo Baby

boomer, com 26,7% das respostas, conforme o Gréfico 1.

Grafico 1 - Faixa etaria

2. Faixa Etaria
60 respostas

@ Entre 43 a 55 anos

@ Entre 56 a 65 anos
Entre 66 a 70 anos

@ Mais de 71 anos

Fonte: Dados da pesquisa (2020).
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Outro dado que foi coletado na pesquisa foi a renda como podemos ver no
Grafico 2, é possivel perceber que a maioria dos entrevistados possuem renda de até
R$ 3.135,00, apesar da pesquisa ter obtido respondentes de todas as rendas. A maioria
dos respondentes dessa pesquisa foram mulheres da geracdo X, com renda de até 10

salarios minimos.

Gréafico 2 — Renda Familiar

3. Renda Familiar
60 respostas

@ Até 3 salarios minimos (até R$
3.135,00).

@ Mais de 3 até 10 salarios minimos (R$
3.135,00 até R$ 10.450,00).
Mais de 10 até 20 salarios minimos (R$
10.450,00 até R$ 20.900,00).

@ Mais de 20 até 30 salarios minimos (R$
20.900,00 até R$ 31.150,00).

@ Mais de 30 salarios minimos (mais de
R$ 31.150,00).

Fonte: Dados da pesquisa (2020).

Conforme Darolles (2016), no o inicio, as fintechs tém como alvo jovens que
fazem parte das geracdes que estdo acostumadas a interatividade e com rapidas
solucdes. No entanto, esta estratégia ndo esté isenta de riscos. Em média, as geracdes
mais jovens possuem menos ativos do que o resto da populacdo e a diferenca é
particularmente ampla em relacdo as gera¢cdes mais antigas, que tendem a ter uma
consideravel riqueza financeira.

Em seguida foi questionado quanto tempo cada respondente esta no mercado

de trabalho, como mostra no Grafico 3 as respostas foram em torno de 23 a 42 anos.
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Grafico 3—Tempo no mercado de trabalho.

4. Ha quanto tempo esta no mercado de trabalho?

59 respostas

8

5 (8,5%)

2 (2243;,4%) 2 (724(3,4%2:(3,492)(724(3,4%) 2[(524(3,4%) 21(3,492)(3,4%) 2 (3,4%) 2 (3,4%)
| | [ | | | | | |
21 (1,79 dE(17(1579%)) dl(1,7%0)(1,79%) FI(T17(157 %) AL(7(1579)) Q1,7 %) (CATCHT(I7CAT(R7 24 (M7(AT(C T 7 97157

12 anos 23 anos 29 anos 33 42 anos Estou desempre...
1994 26 anos 30 anos 37 anos A 20 anos. Mais de 20 anos

Fonte: Dados da pesquisa (2020)

Quanto ao uso de aplicativos de bancos digitais, no Gréfico 4 mostra que 55%
dos respondentes indicaram que ja fizeram uso de aplicativos de bancos digitas e 45%
responderam que nao fizeram uso. Isso ja pode ser um indicio de que ha uma dificuldade

de uso de plataformas digitais por individuos das geracdes X e Baby Boomer.

Grafico 4 — Uso de aplicativo de bancos digitais.

5. Vocé ja fez uso de aplicativos de bancos digitais?
60 respostas

® Sim
® Nao

Fonte: Dados da pesquisa (2020).

Portanto o Grafico 4, valida a Veja (2013), que mostra um estudo do IBGE

aponta que houve crescimento no acesso a internet, desde 2005, por brasileiros a partir
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de 50 anos de idade. Esse avanco esta diretamente ligado a maior qualidade de emprego
da populacéo, que ao longo desses anos conquistou um rendimento mais alto, de forma
geral, em raz&do de uma melhora do cenario econdmico de todo o pais.

Em outra questao foi perguntado o porqué de nao se fazer uso de aplicativo
de bancos digitais, e com isso 20% indicou que por conta de risco de fraude, 18,3% por
falta de seguranca, 16,7% por dependéncia tecnolbgica e 6,7% por falta de agéncia fisica.
Apesar disso, metade dos respondentes, que fazem uso de plataforma digitais, afirmaram
gue decidiram fazer uso dos bancos por conta da indicacdo de familiares, amigos e redes
sociais.

Quando se foi perguntado o porqué que se usa banco digital, 20%
responderam que pela praticidade, 18,3% pela rapidez e eficiéncia, 13,3% pela auséncia
de taxas e 5% por pouca burocracia, como mostra o Gréfico 5. Com o avan¢o da
tecnologia os bancos digitais estdo ganhando cada vez mais espaco no mercado, pois
oferece varias vantagens, mas ainda existe um bloqueio de pessoas mais velhas em

confiar em bancos que néo existe agéncia fisicas.

Gréfico 5 — Porque uso banco digital.

6. Caso a resposta da questao 5 tenha sido positiva, responda: Uso banco digital porque...
60 respostas

@ Pouca burocracia

@ Auséncia de taxas
Praticidade

@ Rapidez e Eficiéncia

@ Nao fago uso

18,3% “

Fonte: Dados da pesquisa (2020).

Assim, pode-se dizer que as geracdes percebem pontos positivos e negativos

no uso de fintechs, conforme resumo apresentado no Quadro 1.
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Quadro 1 — Perspectiva dos respondentes sobre uso de banco digitais.

POSITIVOS NEGATIVOS
Praticidade Fraude
Rapidez e eficiéncia Falta de seguranca
Auséncia de taxas Dependéncia tecnolégica
Pouca burocracia Falta de agéncia fisica

Fonte: Dados da pesquisa (2020).

Com a capacidade de revolucionar a economia como um todo, as Fintechs
apresentam novas tecnologias que entregam algo novo para o consumidor ou fazem
algum servico ja existente de forma mais eficiente e com menor custo com a auséncia de
taxas. Além disso, as Fintechs geram um efeito inclusivo, devido ao aumento da
disponibilidade de meio de pagamentos, pessoas que antes ndo tinham acesso a
servigos financeiros estdo comecando a ter, e com isso participam mais ativamente da
economia, gerando mais riqueza e prosperidade (FERREIRA, 2017).

Em seguida foi perguntado o que se procura em um banco, e pode-se ver no
Gréfico 6 que 43,3% dos respondentes disseram que seguranca,16,7% disseram bom
atendimento, 15% disseram credibilidade. Com isso, pode-se perceber que para as
geractes X e baby boomer a seguranca e o bom atendimento sdo fatores determinantes
na escolha de um banco, entdo, quanto as exigéncias, os bancos digitais conseguem

concorrer com 0s bancos ja existentes no mercado atualmente.

Grafico 6 — O que procura em um banco.

8. O que vocé procura em um banco?
60 respostas

@ Comodidade
@ Rapidez
Segurancga
@ Credibilidade
A @ Bom atendimento

@ Tecnologia

Fonte: Dados da pesquisa (2020).
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A inovacdo permitiu as fintechs, através de seus modelos de negocio
baseados em tecnologia e direcionados a experiéncias dos clientes, ofertar solucdes,
produtos e servicos ja oferecidos pelas instituicdes financeiras, mas com elevado grau
de automatizagdo e menores custos (BARBOSA, 2018). Apesar disso, percebe-se que,
mesmo com a presenca de aspectos positivos na tecnologia e na percepcdo das
geracOes estudadas, os riscos ainda sao fortes influenciadores no processo de decisao

desse consumidor.

4.2 Percepcao dos respondentes sobre as fintechs

Conforme Azolini (2019), as fintechs surgiram com a proposta de oferecer os
mesmos servigos financeiros dos bancos tradicionais ja existentes no mercado, mas de
forma rapida, segura e totalmente digital. Através de aplicativos e sites sdo oferecidos
contas bancarias, cartdbes de créditos, empréstimos, entre outros servicos que,
anteriormente, apenas os grandes bancos ofereciam. As fintechs sdo novas no setor,
mas estédo conquistando clientes em uma velocidade constante desde que surgiram em
meados de 2013.

No Gréfico 7, 58,3% dos respondentes disseram que ndo sentem dificuldades
em fazer uso bancos digitais e 31,6% disseram ter dificuldades. Na afirmacéo, tive
dificuldade de fazer uso de aplicativos de bancos digitais, pois ndo acho intuitivos e
confiaveis 59,7% discordam dessa afirmacdo, enquanto 26,3% concordam com essa
afirmacdo. Por se tratar de bancos que sédo poucos conhecidos e por ndo terem agéncias

fisicas, algumas pessoas ndo acham confiaveis.



42

Grafico 7 — Dificuldade de fazer uso de aplicativo de bancos digitais.

Perspectiva dos respondentes sobre as dificuldades em
fazer uso de aplicativo de banco digital.
100,0%
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B []
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fazer uso de aplicativo de  uso de aplicativos de
banco digitais. bancos digitais, pois ndo
acho intuitivos e
confidveis.

M Discordo  m N3o concordo,nem discordo  ® Concordo

Fonte: Dados da pesquisa (2020).

Em relacdo as fintechs, pode-se perceber no Grafico 8 que 55,9% dos
respondentes se adaptam bem as tecnologias atuais e 25,4% disseram que nao se
adaptam muito a tecnologias. Hoje vive-se em mundo tecnolégico, mas as geracdes X e
baby boomer ndo nasceram inseridas nessas tecnologias e algumas pessoas ainda

sentem essas dificuldades.

Grafico 8 — Adaptacdo as tecnologias atuais.

11. Adapto-me muito bem as tecnologias atuais.

59 respostas

@ Discordo totalmente

@ Discordo parcialmente

@ Nem concordo, nem discordo
@ Concordo parcialmente

@ Concordo totalmente

Fonte: Dados da pesquisa (2020).
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No Gréfico 9, a maioria dos respondentes vé o processo de aprendizado para
utilizar bancos digitais de forma desafiadora e interessante, com isso pode-se perceber
gue mesmo as geracdes estudadas, que ndo nascendo em um meio tecnolégico, ainda

demonstram interesse em aprender algo novo e acham o processo desafiador.

Grafico 9 — Processo de aprendizado para utilizar bancos digitais.

13. Vejo o processo de aprendizado para utilizar bancos digitais de forma desafiadora e
interessante.

60 respostas

@ Discordo totalmente
@ Discordo parcialmente
Nem concordo, hem discordo
@ Concordo parcialmente
@ Concordo totalmente

Fonte: Dados da pesquisa (2020).

Conforme o Grafico 10, 46,7% dos respondentes ndo confiam em bancos
digitais para o fornecimento de dados pessoais, enquanto 51,7% afirmaram néo terem
problemas em fornecer dados pessoais. Como as geracfes X e baby boomer sdo
geracdes conservadoras é comum surgir essa inseguranca em fornecer dados pela
internet, pois temem ser fraudados, problema ja destacado pelos respondentes em
questdo anterior. Logo, percebe-se que questdes relacionadas a seguranga sao pontos

fortes para o nao uso de fintechs pelas geragdes X e baby boomer.
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Grafico 10 — Dificuldade de usar aplicativo por que ndo confio em fornecer dados pessoais.

15. Tive dificuldade de usar um aplicativo de banco porque néo confio em fornecer dados

pessoais.
60 respostas

@ Discordo totalmente
@ Discordo parcialmente

Nem concordo, nem discordo
@ Concordo parcialmente

@ Concordo totalmente

Fonte: Dados da pesquisa (2020).

Quanto as dificuldades de usar e entender como funciona um aplicativo, 55%
disseram ndo ter dificuldades e 40% responderam que tém dificuldade de usar e entender
como funciona o aplicativo, como mostra no Grafico 11. Como viu-se anteriormente na
pesquisa, alguns respondentes ndo acham os aplicativos intuitivos e confiaveis, fatores

que podem ser limitantes para o uso e adequacéo as fintechs.

Grafico 11 - Dificuldade de usar aplicativo porque nédo consigo entender como funciona.

16. Tive dificuldade de usar um aplicativo porque ndo consigo entender como funciona.
60 respostas

@ Discordo totalmente

@ Discordo parcialmente

) Nem concordo, nem discordo
@ Concordo parcialmente

@ Concordo totalmente

Fonte: Dados da pesquisa (2020).

No grafico 12, podemos perceber que grande parte dos respondentes, 63,3%,
disseram ndao ter preferéncia em ser atendido pelo gerente do banco e 26,7% disseram
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ter preferéncia. Algumas pessoas das geracdes X e baby boomer acham importante esse
relacionamento entre cliente e gerente, apesar disso os numeros mostram que néo € algo
tdo relevante a ponto de escolher um banco fisico por isso. Entdo a escolha por uso de

uma fintech ndo é fortemente relacionada a presenca de um gerente.

Grafico 12— Ndo gosto de usar aplicativo de banco, pois gosto de ser atendido pelo gerente do

banco.

17. Nao gosto de usar aplicativo de banco, pois gosto de ser atendido pelo gerente do banco.
60 respostas

@ Discordo totalmente
@ Discordo parcialmente
Nem concordo, nem discordo

@® Concordo parcialmente
@ Concordo totalmente

Fonte: Dados da pesquisa (2020).

Quando se foi perguntado sobre as dificuldades e se sentem seguranga em
usar bancos digitais, 38,7% ndo acham os bancos digitais seguros. Conforme Gréfico 13,
quanto ao sentir seguranca ao fazer operacdes, 58,3% dos respondentes ndo sentem
seguranca por medo de errar e se prejudicar. IsSso mostra que, mesmo as pessoas que
ja fizeram uso de aplicativos, ainda ndo sentem seguranca para realizar operacoes,

gerando um bloqueio em continuar o uso de aplicativos.
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Grafico 13 — Sinto inseguranca ao entrar no aplicativo digital ou em realizar operacdes erradas e me

prejudicar.

20. Sinto inseguranca ao entrar no aplicativo digital ou em realizar operagdes erradas e me
prejudicar.

60 respostas

@ Discordo totalmente
@ Discordo parcialmente
Nem concordo, nem discordo
@ Concordo parcialmente
@ Concordo totalmente

Fonte: Dados da pesquisa (2020).

Conforme Souza (2017), as geracdes mais novas se mostram aptas a trocar
seus dispositivos tecnoldgicos na mesma velocidade em que eles sdo lancados. H3,
portanto, outro ponto quando se refere ao acesso limitado que a comunidade da terceira
idade possui, esse grupo, quando se depara com objetos tecnoldgicos, mostram medo
e receio em manusear dispositivos que para os jovens parecem tao simples.

Pode-se ver no Gréfico 14 que, com relacdo a pergunta “Gosto de fazer
pagamento e receber comprovante fisico”, 51,7% dos respondentes disseram que
concordam e 44,8% ndo gostam de receber comprovante fisico. Mesmo com toda a
facilidade de enviar comprovantes virtuais, pode-se ver na pesquisa que a grande
maioria dos respondentes que estéo entre a geracdo X e baby boomer ainda preferem
o comprovante fisico. Nesse caso, percebe-se um fator que é relevante para a escolha
de um banco, ou seja, as geracdes estudadas podem dar preferéncia a um banco fisico
apenas por emitir comprovante, apesar de que as fintechs possibilitam a emisséo digital
de seus documentos. Talvez haja um desconhecimento das geracdes sobre as

funcionalidades de uma fintech.
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Grafico 14 — Gosto de fazer pagamento e receber comprovante fisico.

21. Gosto de fazer pagamento e receber comprovante fisico.

58 respostas

@ Discordo totalmente

@ Discordo parcialmente

@ Nem concordo, nem discordo
@ Concordo parcialmente

@ Concordo totalmente

Fonte: Dados da pesquisa (2020).

No Grafico 15 pode-se perceber que 75% dos respondentes disseram que a
experiéncia com uso de aplicativo de banco digital levou aos respondentes a indicacao
de que as fintechs deveriam se adaptar a sua realidade. Com isso, percebe-se que os
aplicativos de bancos digitais ainda precisam se adaptar a realidade dos respondentes
da pesquisa, que sdo das geracbes X e baby boomer, principalmente no quesito

seguranca, fator que se destacou na maioria das respostas da pesquisa.

Grafico 15— A experiéncia de uso de aplicativo de banco deve ser adaptar a minha realidade.

23. A experiéncia de uso de aplicativo de banco digital deve se adaptar a minha realidade.
60 respostas
@ Discordo totalmente
@ Discordo parcialmente
Nem concordo, nem discordo
@ Concordo parcialmente
@ Concordo totalmente

Fonte: Dados da pesquisa (2020).
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Dessa forma, € possivel perceber que as geracdes X e baby boomer ja fizeram
uso de aplicativos de bancos digitais, mas ainda ndo sentem seguranga ao entrar e fazer
operacdes por ndo confiar nos aplicativos, isso acontece pela falta de um contato fisico
e direto com alguém, caso aconteca algum problema. Essas pessoas que estéo inseridas
nas geracdes X e baby boomer ainda valorizam o atendimento fisico.

Com tudo isso exposto, os resultados obtidos na pesquisa permitiram

identificar as dificuldades que respondentes tém em fazer uso de tecnologias no setor
bancario digital. Pode-se afirmar que os principais problemas foram a falta de confianca
ao fornecer dados pessoais, fazer operacdes erradas e se prejudicar, entrar no aplicativo
e ter sua conta fraudada.
Para Souza (2017), o processo de inclusédo social do idoso pode acontecer através da
internet, gerando informacao e transmitindo conhecimento. A insercao digital e o contato
dos idosos com as TIC podem proporcionar um envelhecimento mais ativo, através de
ambientes de aprendizagem e compartiihamento, desenvolvendo habilidades e
conhecimento.

Caso as fintechs desejem se adequar a realidade das geracdes da pesquisa,
indica-se que seja desenvolvido um programa de inclusdo, com videos, ambientes de
perguntas e respostas, que procurem trazer mais seguranca aos seus usuarios. Além
disso, demonstrar que as fintechs, como os bancos digitais, conseguem se aproximar dos
seus clientes, mesmo com a distancia. Logo, o indicado seria desenvolver equipes mais
preparadas para compreender e atender as especificidades desse publico.

Com isso, podemos concluir que é preciso que haja uma comunica¢cdo mais
aproximada por partes das fintechs para mostrar os processos a essas partes da
sociedade, que ainda estdo se adequando as tecnologias bancarias, mostrando que €&

possivel ter seguranca em fazer uso de aplicativos de bancos digitais.
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5 CONCLUSAO

Com base nas pesquisas para desenvolver este trabalho, foi percebido que ao
longo dos anos as geracgdes sofreram mudangcas comportamentais devido as diversas
modificacdes nos ambitos culturais e social e tiveram que se adequar ao acesso a novas
tecnologias.

Sob essa perspectiva, € possivel perceber que as tecnologias sdo elementos
de grande importancia para esse processo, devido sua constante evolucdo. Tudo isso
permitiu o desenvolvimento de técnicas e ferramentas que facilitam a vida da sociedade,

seja na comunicacao, economia e na busca por conhecimento.

Apesar da evolucdo tecnoldgica e de seus beneficios, algumas geracoes,
como a baby boomer e a X, ndo se desenvolveram juntamente dessas tecnologias, e por
isso apresentam dificuldades de adaptacdo. Por isso, este estudo buscou analisar a
percepcao das geracdes Baby Boomers e X com relagdo ao mercado digital, com foco
nos bancos digitais que também podem ser denominadas de fintechs. Para isso foi
aplicado um questionario, por meio do qual se buscou analisar e entender uso de
aplicativos de bancos digitais e as principais dificuldades encontrados pelos
respondentes das geracdes Baby boomer e X.

Conforme resultado da pesquisa, os respondentes tém se adaptado muito bem
as tecnologias atuais, incluindo os bancos digitais, e isso pode ser decorrente do aumento
da exceptiva de vida e pelo maior convivio social, seja presencial ou a distancia.

Diante disso, visando cumprir os objetivos desta pesquisa, foi possivel
identificar as motivacdes que levam as geracdes X e baby boomer em fazer uso do
mercado digital no setor bancario, que foram praticidade, rapidez e eficiéncia, auséncia
de taxas e pouca burocracia. Tudo isso levam as pessoas a querer fazer uso dos
aplicativos de bancos digitais.

Este estudo também se mostrou relevante por entender o uso dos aplicativos
de bancos digitais por pessoas da geracdo baby boomer e X. Com isso, foi possivel

identificar as principais dificuldades que os levam a ndo querer usar os aplicativos. A ideia
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€ trazer conhecimento para que empresas tomem para si essas dificuldades e tentem
buscar uma solucdo para que possa integrar essas pessoas aos bancos digitais.

Conforme pesquisa desenvolvida uma das principais dificuldades que se
constatou foram a falta de confianca ao fornecer dados pessoais, fazer operagbes
erradas e se prejudicar, entrar no aplicativo e ter sua conta fraudada. Como essas
geracdes ndo nasceram em meio as novas tecnologias, essa falta de seguranca em fazer
uso de aplicativos pode acontecer pois ainda estdo em processo de aprendizagem.

Como vimos na pesquisa, a falta de seguranca em fazer uso de aplicativos &
uma das principais dificuldades encontrada pela geracdes X e baby boomer, entdo se as
fintechs desejam se adequar a realidade das geracfes da pesquisa, indica-se que seja
desenvolvido um programa de inclusdo, com videos, ambientes de perguntas e
respostas, que procurem trazer mais seguranca aos seus usudrios. Demonstrando que
as fintechs conseguem se aproximar dos seus clientes mesmo a distancia, o indicado
seria desenvolver equipes mais preparadas para compreender e atender as
especificidades desse publico.

O estudo integrou assuntos como Tecnologia da informagéo e comunicagao
(TICs), Fintechs, Geracfes X e Baby Boomer e a inclusdo dessas geracfes nas novas
tecnologias. Conforme visto na pesquisa as pessoas que estdo inseridas nas geracoes
X e baby boomer tem se adaptado bem as novas tecnologias, ja fizeram uso de
aplicativos de bancos digitais, mas ainda sentem seguros ao entrar e realizar operacgoes.

Quanto as dificuldades encontradas para realizar este estudo, devido a
pesquisa ser desenvolvida juntamente as pessoas da geracdes X e baby boomer onde
nem todos estdo adeptos a responder questiondrios virtuais e por conta da pandemia o
questionario s6 pode aplicado de forma virtual a quantidade de respondentes nédo foram
atingidas.

Sendo assim, esse estudo espera ter sido relevante para empresas do setor
bancario. Deixo aqui possivel estudo futuro, no qual seja feito um questionario qualitativo
tentando entender melhor de forma detalhada o que mais afeta e o que pode sob as

perspectivas da geracdes o que pode ser mudado.
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APENDICE A

PARTE | — PERFIL DO RESPONDENTE

NP

~ A~ A~ o~

Sexo: () Feminino (') Masculino

. Faixa Etaria:

) Entre 43 a 55 anos
) Entre 56 a 65 anos
) Entre 66 a 70 anos
) Mais de 71 anos

Renda Familiar:

() Até 3 salarios minimos (até R$ 3.135,00).

() Mais de 3 até 10 salarios minimos (R$ 3.135,00 até R$ 10.450,00).
() Mais de 10 até 20 salarios minimos (R$ 10.450,00 até R$ 20.900,00).
() Mais de 20 até 30 salarios minimos (R$ 20.900,00 até R$ 31.150,00).
() Mais de 30 salarios minimos (mais de R$ 31.150,00).

Ha quanto tempo esta no mercado de trabalho?

Vocé ja fez uso de aplicativos de bancos digitais? ( ) Sim ( ) Nao

Caso a resposta da questdo 5 tenha sido positiva, responda: Uso banco digital
porque...

( ) Pouca burocracia

() Auséncia de taxas

( ) Praticidade

( ) Rapidez e Eficiéncia

Caso a resposta da questdo 5 tenha sido negativa, responda: Nao uso banco
digital porque...

( ) Risco de fraude
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( ) Falta de seguranca
( ) Falta de agéncia fisica

( ) Dependéncia tecnolégica

8. O que vocé procura em um banco?

( ) Comodidade

( ) Rapidez

( ) Seguranca

( ) Credibilidade

() Bom atendimento
() Tecnologia

PARTE Il - QUESTIONARIO SOBRE FINTECHS
9. Tenho dificuldades de fazer uso de aplicativo de banco digitais.

() Discordo totalmente () Discordo parcialmente () nem concordo, nem discordo

() concordo parcialmente () concordo totalmente

10.Tive dificuldade de fazer uso de aplicativos de bancos digitais, pois ndo acho

intuitivos e confiaveis.

() Discordo totalmente () Discordo parcialmente () nem concordo, nem discordo
() concordo parcialmente () concordo totalmente

11. Adapto-me muito bem as tecnologias atuais.

() Discordo totalmente () Discordo parcialmente () nem concordo, nem discordo
() concordo parcialmente () concordo totalmente

12.Passei a utilizar bancos digitais por conta de...
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( ) Néo faco uso () Indicacao de familiares () Indicacdo de amigos () Indicacéo de
bancos
() E-mails () Redes sociais () Outros

13.Vejo o processo de aprendizado para utilizar bancos digitais de forma desafiadora
e interessante.

() Discordo totalmente () Discordo parcialmente () nem concordo, nem discordo
() concordo parcialmente () concordo totalmente

14.Utilizaria um aplicativo de banco digital por conta da facilidade e da rapidez.

() Discordo totalmente () Discordo parcialmente () nem concordo, nem discordo
() concordo parcialmente () concordo totalmente

15.Tive dificuldade de usar um aplicativo de banco porque nédo confio em fornecer
dados pessoais.

() Discordo totalmente () Discordo parcialmente () nem concordo, nem discordo
() concordo parcialmente () concordo totalmente

16.Tive dificuldade de usar um aplicativo porque nao consigo entender como
funciona.

() Discordo totalmente () Discordo parcialmente () nem concordo, nem discordo
() concordo parcialmente () concordo totalmente

17.Nao gosto de usar aplicativo de banco, pois gosto de ser atendido pelo gerente do
banco.

() Discordo totalmente () Discordo parcialmente () nem concordo, nem discordo
() concordo parcialmente () concordo totalmente

18. Nao faco uso do aplicativo porque sou cliente fiel a um banco fisico.

() Discordo totalmente () Discordo parcialmente () nem concordo, nem discordo
() concordo parcialmente () concordo totalmente

19. N&o sinto seguranca em fazer uso de um aplicativo de banco digital.

() Discordo totalmente () Discordo parcialmente () nem concordo, nem discordo
() concordo parcialmente () concordo totalmente

20. Sinto inseguranca ao entrar no aplicativo digital ou em realizar operacdes erradas

e me prejudicar.
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() Discordo totalmente () Discordo parcialmente () nem concordo, nem discordo
() concordo parcialmente () concordo totalmente

21.Gosto de fazer pagamento e receber comprovante fisico.

() Discordo totalmente () Discordo parcialmente () nem concordo, nem discordo
() concordo parcialmente () concordo totalmente

22.Sinto medo ao entrar em aplicativo de banco digital e ter a minha conta fraudada.

() Discordo totalmente () Discordo parcialmente () nem concordo, nem discordo
() concordo parcialmente () concordo totalmente

23. A experiéncia de uso de aplicativo de banco digital deve se adaptar a minha
realidade.

() Discordo totalmente () Discordo parcialmente () nem concordo, nem discordo
() concordo parcialmente () concordo totalmente



