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Resumo 

Objetivo: Analisar os fatores que influenciam a adoção no uso das fintechs entre universitários. 

Metodologia: Foi conduzida uma pesquisa de abordagem qualitativa, e caráter descritivo. O método empregado é o narrativo. 

A pesquisa coletou os dados por intermédio de entrevistas semiestruturadas com 12 entrevistados, sendo todos alunos da 

Universidade Federal do Pampa, maiores de 18 anos, com contas bancárias em fintechs e bancos tradicionais. 

Resultados: Os resultados demonstram que os entrevistados acreditam que as fintechs possuem diversos benefícios, como 

facilidade e praticidade e utilizam as fintechs com frequência, mas em contrapartida esses mesmos entrevistados percebem 

que as fintechs demonstram alguns riscos de utilização e, decorrente disso, ainda permanecem nos bancos tradicionais. Fica 

evidenciado que as fintechs, apesar de oportunizar inúmeros benefícios, até o presente momento são utilizadas como contas 

secundárias ou em apoio aos bancos tradicionais. 

Implicações práticas/gerenciais: As implicações práticas deste estudo destacam a importância das fintechs investirem conti-

nuamente em estratégias de segurança digital e em mecanismos de proteção de dados, a fim de aumentar a confiança dos 

usuários. 

Implicações sociais: Do ponto de vista social, os resultados revelam uma oportunidade para promover maior inclusão e auto-

nomia no uso de tecnologias bancárias. 

Palavras-chave: Fintech. Bancos Tradicionais. Contas Bancárias. Benefícios e riscos. 

Abstract 

Purpose: Analyze the factors that influence the adoption of fintech usage among university students. 

Methodology: A qualitative and descriptive research was conducted using a narrative method. Data were collected through 

semi-structured interviews with 12 participants, all of whom were students at the Federal University of Pampa, over 18 years 

old, and held bank accounts with both fintechs and traditional banks. 

Results: The findings show that the interviewees perceive several benefits in using fintechs, such as convenience and ease of 

access, and they use fintechs frequently. However, they also identify certain risks associated with fintech services. As a result, 

many of them continue to maintain accounts with traditional banks. It is evident that fintechs, despite offering numerous 

advantages, are still perceived and used as secondary accounts or as a complement to traditional banking services. 

Practical/managerial implications: The practical implications of this study emphasize the importance for fintechs to continu-

ously invest in digital security strategies and data protection mechanisms in order to build user trust. 

Social implications: From a social perspective, the results reveal an opportunity to promote greater inclusion and autonomy 

in the use of banking technologies. 
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1. Introdução 

O setor bancário tem passado por transfor-

mações significativas com o surgimento das fin-

techs, que utilizam tecnologia para inovar e de-

mocratizar o acesso a serviços financeiros 

(Ezzahid & Elouaourti, 2021; Costa, 2023). O 

termo fintech surge da combinação entre as pa-

lavras em inglês financial (finanças) e techno-

logy (tecnologia) (Alecrim, 2021). Diferente-

mente das instituições tradicionais, essas star-

tups se destacam pela redução da burocracia, 

maior agilidade e menores custos operacionais 

(Alecrim, 2021; Pinto, 2018; Lopes & Zilber, 

2018), tornando-se atrativas tanto para investi-

dores quanto para consumidores (Zavolokina et 

al., 2016).  

Por meio de soluções tecnológicas avança-

das, as fintechs ampliam o alcance dos serviços 

bancários, incluindo consumidores que antes 

enfrentavam barreiras no acesso a produtos fi-

nanceiros (Lopes & Zilber, 2018; Knewtson & 

Rosenbaum, 2020). No entanto, apesar do cres-

cimento desse setor, uma parcela significativa 

da população ainda não utiliza esses serviços, 

seja por fatores históricos de exclusão finan-

ceira, seja pela crescente redução física dos 

bancos tradicionais (Koche et al., 2020; IPEA, 

2005).  

No Brasil, cerca de 4,6 milhões de indivíduos 

não possuem conta bancária (Instituto 

Locomotiva, 2023). Entre os principais motivos 

estão experiências negativas com instituições 

financeiras e a falta de familiaridade com os 

serviços oferecidos. Essa ausência de vínculo 

bancário reflete desafios socioeconômicos sig-

nificativos enfrentados por parte da população. 

Além disso, observa-se que usuários das finte-

chs as utilizam como contas secundárias, man-

tendo seus recursos em bancos tradicionais.  

Entre os grupos mais afetados pela desbanca-

rização estão os jovens, especialmente aqueles 

de baixa renda. Ao mesmo tempo, essa faixa 

etária também se destaca pela alta adesão a so-

luções digitais. Um estudo da Sociedade Brasi-

leira de Varejo e Consumo (Exbiz, 2022) aponta 

que 89% dos consumidores entre 20 e 29 anos 

preferem utilizar bancos digitais, refletindo 

uma mudança no perfil de consumo de serviços 

financeiros. Diante desse cenário, este estudo 

tem como objetivo analisar os fatores que 

influenciam a adoção no uso das fintechs entre 

universitários.  

Para isso, foi conduzida uma pesquisa quali-

tativa, de caráter descritivo, utilizando o mé-

todo narrativo e entrevistas semiestruturadas 

com 12 estudantes universitários com contas 

em fintechs e bancos tradicionais. Os resultados 

indicam que, embora os participantes reconhe-

çam as vantagens das fintechs, como pratici-

dade e menor burocracia, eles ainda demons-

tram certa cautela quanto à segurança, man-

tendo suas contas principais nos bancos tradici-

onais. 

As implicações práticas deste estudo desta-

cam a importância das fintechs investirem con-

tinuamente em estratégias de segurança digital 

e em mecanismos de proteção de dados, a fim 

de aumentar a confiança dos usuários. Do ponto 

de vista social, os resultados revelam uma opor-

tunidade para promover maior inclusão e auto-

nomia no uso de tecnologias bancárias. 

Compreender essas dinâmicas pode contri-

buir para estratégias que promovam maior in-

clusão bancária e ampliem o impacto das finte-

chs no sistema financeiro, especialmente entre 

aqueles que, apesar de serem altamente conec-

tados digitalmente, ainda enfrentam barreiras 

no acesso ao sistema bancário. Nesse contexto, 

torna-se fundamental analisar os fatores que in-

fluenciam a adoção das fintechs a partir da 

perspectiva de estudantes universitários, grupo 

que transita entre a exclusão bancária e a digi-

talização acelerada. 

2. Referencial teórico 

A crise financeira de 2008 representou um 

marco na história do setor bancário global, evi-

denciando falhas estruturais no sistema finan-

ceiro e gerando uma onda de desconfiança en-

tre consumidores e investidores (Chishti & 

Barberis, 2017). O pedido de falência do Leh-

man Brothers, um dos maiores bancos dos Esta-

dos Unidos, foi um dos episódios mais emblemá-

ticos desse colapso, desencadeando um efeito 

dominó que impactou economias ao redor do 

mundo (Busnardo, 2012). 

Para Chishti e Barberis (2017, p.10) “o nasci-

mento e a ascensão das fintechs estão profun-

damente enraizados na crise financeira e na 

erosão da confiança que ela gerou. A raiva das 

pessoas com o sistema bancário foi o terreno 
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fértil perfeito para a inovação financeira”. Esse 

cenário de instabilidade e descrença nas insti-

tuições financeiras tradicionais abriu espaço 

para a ascensão de novos modelos de negócio 

baseados em tecnologia, dando origem ao cres-

cimento acelerado das fintechs. 

O termo fintech deriva de financial e techno-

logy, referindo-se à aplicação de tecnologia 

para aprimorar e transformar a prestação de 

serviços financeiros (Faria, 2018). Embora o 

conceito tenha ganhado força no século XXI, 

suas raízes remontam à década de 1990, quando 

o termo começou a ser utilizado no setor finan-

ceiro. Um dos marcos iniciais foi a criação do 

Financial Services Technology Consortium, um 

projeto do Citigroup voltado para promover a 

cooperação tecnológica entre as instituições 

(Hochstein, 2015; Faria, 2018). Desde então, as 

fintechs têm se consolidado como alternativas 

inovadoras ao sistema bancário tradicional. 

A proposta central das fintechs é democrati-

zar o acesso a serviços financeiros, eliminando 

intermediários e tornando as transações mais 

acessíveis. Como afirmam Chishti e Barberis 

(2017, p.10) “em quatro palavras simples, fin-

tech significa: Poder para o povo! ”. Essa abor-

dagem tem sido determinante para a expansão 

do setor, atraindo consumidores que buscam al-

ternativas flexíveis para suas necessidades fi-

nanceiras. Gomber et al. (2018) destacam que 

o sucesso das fintechs está relacionado à sua 

capacidade de compreender e solucionar as ine-

ficiências do sistema bancário tradicional, ofe-

recendo produtos e serviços alinhados às novas 

demandas dos consumidores. 

A ausência de agências bancárias físicas em 

diversas localidades do Brasil tem impulsionado 

ainda mais o crescimento das fintechs. A Re-

vista Exame (2021) destaca que 44% dos muni-

cípios brasileiros não possuem agência bancária 

física, dificultando o acesso da população aos 

serviços financeiros convencionais (Mamona, 

2019). A digitalização do setor bancário, aliada 

à normatização do Banco Central do Brasil 

(2018), que garante a abertura e o encerra-

mento de contas por meio eletrônico, tem con-

ferido maior praticidade e rapidez às operações 

financeiras. Além disso, a regulação do setor 

vem se fortalecendo com a atuação do Conselho 

Monetário Nacional (CMN), responsável pela 

normatização e supervisão das fintechs no Bra-

sil (Brasil, 2018). No entanto, a regulamentação 

desse segmento ainda é recente, uma vez que 

as primeiras fintechs surgiram no país sem um 

dispositivo regulamentador específico (Costa & 

Gassi, 2017). 

Os dados demonstram uma expansão notável 

do setor de fintechs no Brasil. Entre 2015 e 

2020, observou-se um crescimento de 50%, com 

o número de startups passando de 339 para 510 

(Febraban Tech, 2025; ABStartups, 2020). De 

acordo com o Fintech Report (2023), dá Dis-

trito, essa trajetória de crescimento manteve-

se nos anos seguintes, com o país abrigando 

cerca de 1.300 startups atuantes na área finan-

ceira. 

As fintechs se destacam pelo uso intensivo de 

tecnologia em suas operações, o que vincula di-

retamente seus benefícios à inovação digital. 

Segundo Vianna (2019, p. 32) “fintechs não ne-

cessitam de servidores proprietários nas suas 

próprias instalações, permitindo maior flexibi-

lidade e celeridade na expansão de sua capaci-

dade de armazenamento sem a necessidade de 

grandes investimentos”. A digitalização dos ser-

viços também elimina a obrigatoriedade de 

comparecimento a agências físicas para aber-

tura de contas, tornando o processo mais rá-

pido, prático e fácil (Bader, 2003).  

Entre os fatores que impulsionam a adoção 

das fintechs, o benefício econômico se destaca 

como a principal motivação dos usuários (Chuen 

& Teo, 2015). Essas empresas caracterizam-se 

pela otimização de recursos priorizando o inves-

timento em tecnologia e análise de dados em 

detrimento de infraestruturas físicas dispendio-

sas. Essa estratégia permite concentrar esfor-

ços e capital no desenvolvimento de soluções 

inovadoras, bem como na geração de insights 

valiosos para alcançar seus objetivos corporati-

vos. 

Essas empresas dispensam investimentos em 

instalações físicas, permitindo que direcionem 

recursos para a tecnologia-financeira e análise 

e no tratamento de dados em prol de seus ob-

jetivos empresariais. Chishti e Barberis (2017, 

p.10) observaram que as fintechs oferecem ser-

viços inovadores a custos mais baixos por meio 

de plataformas ou aplicativos móveis, sendo 

que muitos serviços são gratuitos ou possuem 

taxas menores. No entanto, os serviços ofereci-

dos pelas fintechs apresentam riscos significa-

tivos. A natureza intrinsecamente digital dessas 

plataformas, associada à celeridade de suas 

operações, potencializa o risco de exposição 

dos usuários a vulnerabilidades de segurança, 

lapsos na proteção de dados pessoais e, inclu-

sive, fraudes de maior complexidade. 
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Para Mascarenhas et al. (2021) os usuários es-

tão expostos a riscos de segurança, como perda 

financeira por fraude ou ataques cibernéticos. 

Esses ataques comprometam a segurança das 

transações, além de possíveis perdas de dados 

e privacidade (Schierz et al., 2010). Outro risco 

é o financeiro, relacionado a prejuízos decor-

rentes das transações (Forsythe et al., 2006). As 

desvantagens incluem a cobrança elevada de 

tarifas para serviços em caixas eletrônicos e a 

ausência de emissão de talões de cheque 

(Carneiro, 2018). Nem todos os caixas são cre-

denciados, e quando o são, geralmente cobram 

taxas. A falta de atendimentos presenciais tam-

bém é uma desvantagem, pois os clientes pre-

cisam resolver problemas via central de atendi-

mento ou chatbots, sem um local físico de su-

porte (Paula et al., 2023). 

Apesar do crescimento significativo das in-

vestigações sobre fintechs nos últimos anos, 

ainda se observa uma carência de análises com-

parativas que abordem, de forma sistemática, 

a realidade de países em desenvolvimento. Es-

tudos conduzidos em mercados emergentes 

como Índia, Nigéria e Indonésia demonstram 

que essas plataformas têm desempenhado um 

papel estratégico na promoção da inclusão fi-

nanceira de populações historicamente margi-

nalizadas pelo sistema bancário tradicional 

(Lahreche et al., 2020; Ozili, 2018). Esse movi-

mento de transformação também tem se inten-

sificado na América Latina, onde a atuação das 

fintechs impulsionada por investimentos ex-

pressivos tem contribuído de maneira decisiva 

para ampliar o acesso a serviços financeiros. Es-

sas iniciativas têm alcançado parcelas da popu-

lação anteriormente desassistidas pelo sistema 

bancário convencional, consolidando um novo 

paradigma de inclusão financeira na região. Em 

2019, seis países concentraram a maior parte 

das operações do setor: Argentina, Brasil, 

Chile, Colômbia, México e Peru (Cantú & Ulloa, 

2020), sendo o Brasil o maior mercado de finte-

chs em termos de volume de investimentos. 

3. Metodologia 

A pesquisa é de caráter descritivo, com uma 

abordagem qualitativa e método narrativo. Fo-

ram realizadas entrevistas semiestruturadas, 

que combinam perguntas abertas e fechadas, 

de modo a permitir que os participantes discor-

reram livremente sobre o tema proposto 

(Valdete & Jurema, 2005). O roteiro de 

entrevista foi desenvolvido com base na revisão 

da literatura previamente pertinente ao tema.  

Os dados foram coletados entre os dias 10 e 

23 de maio de 2024. Os participantes foram se-

lecionados por conveniência, sendo incluídos 

indivíduos maiores de 18 anos, vinculados à Uni-

versidade Federal do Pampa (Unipampa), cam-

pus Sant’Ana do Livramento, instituição que 

abriga uma diversidade significativa de faixas 

etárias entre seus alunos, e que possuíam con-

tas tanto em bancos tradicionais quanto em fin-

techs. A seleção ocorreu entre os estudantes 

que voluntariamente se disponibilizaram para 

participar da pesquisa, assegurando o consenti-

mento informado e a autorização para gravação 

das entrevistas. 

Ao todo, foram conduzidas 12 entrevistas, 

sendo 8 presenciais e 4 por meio da plataforma 

Google Meet. Todas foram integralmente grava-

das em áudio e posteriormente transcritas para 

análise. A análise dos dados seguiu a técnica de 

análise de conteúdo, conforme proposta por 

Bardin (2016, p. 15), que define esse método 

como “um conjunto de instrumentos metodoló-

gicos cada vez mais sutis e em constante aper-

feiçoamento, aplicados a discursos (conteúdos 

e continentes) extremamente diversificados. ” 

4. Resultados e discussões 

Os participantes deste estudo, todos discen-

tes da Universidade Federal do Pampa (Uni-

pampa), foram identificados pelas abreviaturas 

E-1 até E-12, de modo a preservar o anonimato 

e a confidencialidade. Dentre os participantes, 

sete são do sexo feminino e cinco do sexo mas-

culino. As idades das mulheres variam de 19 a 

26 anos, enquanto os homens têm entre 21 e 38 

anos. Apenas E-3 declarou-se estar em uma 

união estável; os demais relataram ser soltei-

ros. As variáveis gênero, estado civil e idade dos 

participantes estão sistematizadas na Erro! 

Fonte de referência não encontrada.. 

As ocupações exercidas pelos entrevistados 

são diversas, incluindo administradora de uma 

microempresa, auxiliar administrativo, servidor 

público, assessora de projetos em cargo comis-

sionado, analista de mídias sociais, servidora 

pública municipal, caixa, lojista, vendedor e 

estagiários. A renda familiar declarada pelos 

participantes varia de R$1.000,00 e R$4.200,00. 

Em relação a responsabilidade pelo próprio sus-

tento, sete afirmaram ser totalmente responsá-

veis, dois parcialmente responsáveis e três não 
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assumem essa responsabilidade. Apenas E-2 de-

clarou ter um filho; os demais não possuem fi-

lhos. Essas informações estão detalhadas na 

Erro! Fonte de referência não encontrada..  
Quanto ao relacionamento bancário, ob-

serva-se que E-1 e E-3 possuem contas em ban-

cos tradicionais há mais tempo, o que pode es-

tar relacionado à maior idade e experiência no 

sistema bancário. Em contrapartida, o entrevis-

tado E-11 possui conta em banco tradicional há 

menos de um ano. As entrevistadas E-1 e E-6 

relataram experiências semelhantes quanto ao 

tempo de relacionamento com bancos tradicio-

nais, mencionando influência direta de seus ge-

nitores na escolha da instituição financeira. Em 

ambos os casos, os pais abriram contas bancá-

rias em nome das filhas enquanto ainda eram 

menores de idade, configurando um ato de pla-

nejamento financeiro a longo prazo e o desen-

volvimento de uma relação inicial com o sis-

tema bancário. As informações sobre o tempo 

de relacionamento com bancos tradicionais es-

tão organizadas na Erro! Fonte de referência 

não encontrada..  

Ao serem questionados sobre o número de 

instituições bancárias com as quais mantêm re-

lacionamento ativo, os entrevistados revelaram 

uma diversidade considerável. Quatro partici-

pantes afirmaram possuir contas em quatro 

bancos diferentes, outros quatro mantêm vín-

culo com duas instituições, três possuem contas 

em três bancos e apenas um declarou manter 

relacionamento com cinco instituições financei-

ras. Esses dados sugerem que uma parte 

Tabela 2. Gênero, estado civil e idade dos entrevis-
tados. 

Gênero 
Número de 
respostas 

Feminino 7 

Masculino 5 

Total 12 

Estado civil 
Número de 
respostas 

Solteiro 11 

União estável 1 

Total 12 

Idade 
Número de 
respostas 

19 anos 1 

21 anos 2 

22 anos 3 

23 anos 1 

24 anos 1 

25 anos 2 

26 anos 1 

38 anos 1 

Total 12 

Nota. A tabela apresenta os dados sociodemográfi-

cos dos entrevistados em relação ao gênero, estado 

civil e faixa etária. Observa-se predominância de 

participantes do sexo feminino, solteiros e com ida-

des concentradas entre 21 e 26 anos. 

Fonte: Elaborada pelas autoras. 

Tabela 1. Perfil ocupacional, renda familiar, respon-
sabilidade pelo sustento e presença de filhos entre 
os entrevistados. 

Ocupação 
Número de 
respostas 

Administradora de uma 
microempresa 

1 

Auxiliar administrativo 1 

Servidor publico 1 

Assessora de projetos em cargo 
de comissão 

1 

Analista de mídias sociais 1 

Estagiária em lotérica 1 

Servidora pública municipal 1 

Caixa 1 

Estagiária municipal 1 

Lojista 1 

Vendedor 1 

Estagiário 1 

Total 12 

Renda familiar 
Número de 
respostas 

De R$1.000,00 a R$2.200,00 5 

De R$2.201,00 a R$3.200,00 5 

De R$3.201,00 a R$4.200,00 2 

Total 12 

Sustento 
Número de 
respostas 

Sim 7 

Não 3 

Parcialmente 2 

Total 12 

Filhos 
Número de 
respostas 

Sim 1 

Não 11 

Total 12 

Nota. A tabela apresenta o perfil sociodemográfico 

dos entrevistados, com destaque para a diversidade 

de ocupações exercidas, a concentração de renda fa-

miliar entre R$1.000,00 e R$3.200,00, a predomi-

nância de estudantes responsáveis pelo próprio sus-

tento e a baixa incidência de entrevistados com fi-

lhos. 

Fonte: Elaborada pelas autoras. 
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significativa dos estudantes busca diversificar 

seus vínculos bancários, possivelmente para 

aproveitar diferentes serviços, taxas, benefí-

cios ou facilidades específicas oferecidas por 

cada instituição. Essa pluralidade também pode 

indicar maior familiaridade com o sistema fi-

nanceiro ou uma necessidade de adaptação às 

exigências de diferentes contextos (acadêmi-

cos, profissionais ou pessoais). A Tabela 4 

apresenta a distribuição das respostas referen-

tes ao número de contas bancárias mantidas pe-

los entrevistados.  
Sobre o tempo de uso das contas em fintechs, 

destacam-se E-3 e E-8, que utilizam esses ser-

viços há 7 e 8 anos, respectivamente. Por outro 

lado, E-5 iniciou seu relacionamento com finte-

chs há apenas um ano e meio. Em um período 

relativamente curto de dezoito meses, o indiví-

duo em questão estabeleceu uma relação ativa 

com o universo das fintechs, essa interação em-

bora recente, sugere uma possível adaptação 

aos novos modelos de serviços financeiros digi-

tais e uma disposição para explorar as inova-

ções oferecidas por essas empresas. A Tabela 5 

apresenta o tempo de relacionamento com fin-

techs declarado pelos participantes da pes-

quisa. 

Esses dados contribuem para a construção de 

um perfil detalhado dos estudantes e suas rela-

ções com diferentes tipos de instituições ban-

cárias, possibilitando uma análise aprofundada 

do tema. Para compreender os fatores que in-

fluenciam o uso de bancos tradicionais e finte-

chs, foram analisadas detalhadamente as narra-

tivas dos entrevistados. Dos doze participantes, 

seis iniciaram seu relacionamento bancário por 

meio de bancos tradicionais, enquanto os ou-

tros seis optaram por fintechs. A média de 

idade dos entrevistados que optaram por ban-

cos tradicionais é de 26 anos, enquanto aqueles 

que optaram por fintechs têm uma média de 21 

anos. Essa tendência de preferência por finte-

chs entre os mais jovens está alinhada com a 

observação de Chishti e Barberis (2017), que 

apontaram para uma crescente adoção de ser-

viços digitais pela geração millennial à medida 

que envelhecem. 

Foi perguntado aos entrevistados qual consi-

deravam ser sua conta principal. Entre eles, E-

1, E-2, E-3, E-4, E-7, E-8 e E-10 indicaram pos-

suir sua conta principal em um banco tradicio-

nal. Dentre esses, E-4, E-7 e E-10 justificaram a 

escolha com base no recebimento de salários, 

que exige a vinculação a uma instituição bancá-

ria tradicional. Por outro lado, cinco entrevis-

tados (E-5, E-6, E-9, E-11 e E-12) indicaram 

manter uma conta principal em fintech. Essa 

escolha sugere uma percepção positiva em re-

lação aos serviços oferecidos por essas empre-

sas, possivelmente devido a fatores como ino-

vação, taxas competitivas ou facilidade de uso 

das plataformas digitais.  

Tabela 3. Tempo de relacionamento dos entrevista-
dos com bancos tradicionais. 

Tempo de relacionamento com 
bancos tradicionais 

Número de 
respostas 

De 0 meses a 1 ano 1 

De 1 ano a 3 anos 2 

De 3 anos a 5 anos 4 

De 5 anos a 10 anos 2 

De 10 a 20 anos 3 

Total 12 

Nota. A tabela mostra o tempo de relacionamento 
dos entrevistados com bancos tradicionais, reve-
lando que a maioria possui vínculos de médio a longo 
prazo com essas instituições. 

Fonte: Elaborada pelas autoras. 

Tabela 4. Número de contas bancárias mantidas pe-
los entrevistados. 

Número de contas 
Número de 
respostas 

5 contas 1 

4 contas 4 

3 contas 3 

2 contas 4 

Total 12 

Nota. A tabela apresenta a quantidade de contas 
bancárias mantidas pelos entrevistados, indicando 
que a maioria possui vínculo com mais de uma insti-
tuição financeira, o que pode refletir uma estratégia 
de diversificação no uso de serviços bancários. 

Fonte: Elaborada pelas autoras. 

Tabela 5. Tempo de relacionamento bancário dos 
entrevistados com fintechs. 

Tempo de relacionamento 
bancário com Fintechs 

Número de 
respostas 

De 1 ano a 2 anos 1 

De 3 anos a 4 anos 5 

De 4 anos a 6 anos 2 

De 6 anos a 8 anos 4 

Total 12 

Nota. A tabela apresenta o tempo declarado de re-
lacionamento bancário com fintechs entre os entre-
vistados da pesquisa, demonstrando que a maioria 
utiliza esse tipo de serviço há mais de três anos. 

Fonte: Elaborada pelas autoras. 
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Ao serem questionados sobre os motivos que 

os levaram à adoção das fintechs (Tabela 7), E-

1 e E-2 mencionaram o custo reduzido das ope-

rações como um fator determinante. De forma 

semelhante, E-6 e E-8 destacaram a praticidade 

dos aplicativos das fintechs. Essas observações 

corroboram as afirmações de Chuen e Teo 

(2015), que apontam o benefício econômico 

como a principal motivação para o uso de servi-

ços financeiros digitais. Chishti e Barberis 

(2017) observaram que startups oferecem ser-

viços a um custo mais baixo e de forma trans-

parente, por meio de interfaces fáceis de usar. 

Gomber et al. (2018) complementam que as fin-

techs atraem novos públicos oferecendo solu-

ções inovadoras que atendem às necessidades 

dos clientes no sistema bancário tradicional. 

Carneiro (2018) aponta que as fintech podem 

cobrar taxas elevadas para transações em cai-

xas eletrônicos e exigem a disponibilidade de 

caixa eletrônico autorizado, o que pode repre-

sentar uma limitação. Neste contexto, E-2 des-

tacou a importância da possibilidade de saques 

em caixas eletrônicos, enquanto o E-1 valorizou 

o atendimento presencial, por proporcionar 

maior segurança e resolução direta de proble-

mas. Esse relato está alinhado com Paula et al. 

(2023) que discute a ausência de agências físi-

cas como uma das principais preocupações de 

segurança entre os usuários de fintechs. 

Perguntados acerca dos motivos que os leva-

ram a escolher contas bancárias em fintechs, os 

entrevistados E-4, E-7 e E-2 destacaram a pra-

ticidade e a agilidade. E-4 mencionou a intuiti-

vidade dos aplicativos e a ausência de 

Tabela 6. Comparações apontadas pelos entrevistados entre fintechs e bancos tradicionais. 

Aspecto Fintechs Bancos Tradicionais 

Praticidade 
Aplicativos intuitivos e acessíveis a 
qualquer momento; não exigem 
deslocamentos nem filas. 

Dependência de agências físicas; processos 
muitas vezes presenciais e demorados. 

Custos / Tarifas 
Baixas ou inexistentes; atrativas 
especialmente para quem possui menor 
renda. 

Cobrança de tarifas mensais e taxas por 
serviços; pode limitar o acesso de pessoas 
com baixa renda. 

Agilidade 
Realização rápida de transações; acesso 
direto a recursos pelo aplicativo. 

Etapas mais lentas; alguns processos ainda 
exigem presença física. 

Burocracia 
Processos simples, sem papelada; maioria 
dos entrevistados considera menos 
burocrático. 

Considerado mais burocrático; alguns 
reconhecem que o atendimento presencial 
ajuda na compreensão. 

Segurança 
Divisão entre os que sentem segurança 
digital e os que consideram a ausência 
física um risco. 

Associado a maior confiança por ter 
agências e suporte presencial. 

Presença física 
Ausente; todos os serviços são realizados 
de forma online. 

Presente; valorizada em situações de 
urgência ou resolução de problemas. 

Uso obrigatório 
Poucos utilizam como conta-salário; 
fintechs são mais usadas para transações 
do dia a dia. 

Comumente usadas para depósito de 
salários por exigência de vínculo 
empregatício. 

Nota. A tabela apresenta a comparação entre bancos tradicionais e fintechs com base nas percepções dos entre-
vistados, destacando aspectos como agilidade, segurança e burocracia. 

Fonte: Elaborada pelas autoras. 

Tabela 7. Motivos para a utilização de fintechs. 

Motivo Entrevistados Corroboração na literatura 

Custo reduzido das operações. E-1; E-2 Chuen e Teo (2015). 

Praticidade dos aplicativos. E-6; E-8 Chuen e Teo (2015); Chishti e Barberis (2017). 

Praticidade, agilidade e ausência de 
burocracia. 

E-2; E-4; E-7 Bader (2003); Lopes e Zilber (2018); Vianna 
(2019); Chishti e Barberis (2017). 

Cartão de crédito sem anuidade e taxas. E-7 Chishti e Barberis (2017). 

Limites oferecidos. E-4 Chishti e Barberis (2017). 

Acesso a qualquer hora e sem filas. E-2  Chishti e Barberis (2017); Bader (2003). 

Nota. Esta tabela apresenta os principais motivos mencionados pelos entrevistados para a utilização de fintechs, 
junto aos autores que corroboram tais percepções. 

Fonte: Elaborada pelas autoras. 
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burocracia, permitindo a realização de transa-

ções e o gerenciamento de cartões de forma rá-

pida e fácil. Já É-7 ressaltou o uso do cartão de 

crédito, E- 4 destaca a flexibilidade nas trans-

ferências e os limites oferecidos pela fintech. 

E-2 destacou a conveniência de acessar o saldo 

e realizar transferências a qualquer hora, sem 

a necessidade de enfrentar filas, o que contri-

bui para uma experiência financeira mais flexí-

vel e eficiente. 

As respostas dos entrevistados salientam o 

que os autores Chishti e Barberis (2017, p.13) 

relatam “enquanto os bancos tentam oferecer 

um amplo escopo de serviços, há muitas empre-

sas inovadoras de fintech que focam apenas no 

desenvolvimento de um serviço simples com 

ótima experiência de usuário”. Os autores tam-

bém ressaltam que os serviços são inovadores, 

devido às plataformas bem estruturadas e aos 

aplicativos móveis. A fintech disponibiliza uma 

gama de serviços financeiros, como cartões de 

crédito isentos de anuidade e taxas. 

Sobre burocracias, a maioria dos entrevista-

dos concorda, exceto E-11, cuja opinião é di-

vergente. E-4 aponta que as fintechs reduzem 

a burocracia ao eliminar procedimentos tradici-

onais, como filas, papelada e deslocamento até 

agências físicas, refletindo a ideia de Bader 

(2003), de que operações remotas eliminam a 

necessidade de deslocamentos dos clientes. Por 

outro lado, E-11 afirma que as fintechs repro-

duzem a burocracia dos bancos tradicionais, 

exigindo muita documentação, e que a ausência 

de atendimento presencial torna os processos 

mais complicados, reforçando a visão de Paula 

et al. (2023).  

No que diz respeito à agilidade das fintechs 

em comparação aos bancos tradicionais, todos 

os entrevistados concordaram que as fintech 

são mais ágeis. As declarações corroboram as 

conclusões de Lopes e Zilber (2018), que desta-

cam que os startups financeiros oferecem pro-

dutos e serviços bancários utilizando tecnolo-

gias avançadas e gestão moderna, resultando 

em uma entrega de serviços mais ágil. Esse con-

traste de percepções entre fintechs e bancos 

tradicionais é evidenciado na Tabela 6, que sin-

tetiza as principais diferenças apontadas pelos 

participantes. 

A maioria dos entrevistados demonstra confi-

ança na contratação de serviços de fintechs, as-

sociando a ausência de agências físicas à redu-

ção de custos. No entanto, um participante ex-

pressou preocupação com a falta de suporte 

presencial em situações problemáticas, refle-

tindo a literatura de Mascarenhas et al. (2021) 

que destaca a vulnerabilidade dos usuários de 

fintechs a ciberataques e a dificuldade de obter 

auxílio imediato devido à inexistência de espa-

ços físicos de atendimento. A Tabela 7 resume 

os principais motivos para a utilização de finte-

chs, relatados pelos participantes. 

Ao analisar as respostas por gênero, nota-se 

semelhança nas experiências com fintechs. A 

adesão ocorre pela praticidade, facilidade de 

acesso às informações financeiras e conveniên-

cia de operações via aplicativos. Essa ênfase na 

praticidade reflete a percepção de maior efici-

ência em relação aos bancos tradicionais. De 

acordo com Vianna (2019) e Chishti e Barberis 

(2017), as fintechs oferecem flexibilidade, agi-

lidade e serviços mais acessíveis usando tecno-

logia. Essa acessibilidade é destacada por uma 

pessoa de menor renda, que há mais tempo uti-

liza fintechs devido às dificuldades de acesso ao 

setor bancário tradicional, como tarifas eleva-

das.  

Com uma renda mais baixa, o acesso aos ser-

viços bancários tradicionais pode ser mais res-

trito. Para Chishti e Barberis (2017), as fintechs 

são as facilitadoras de serviços financeiros, com 

custos operacionais reduzidos. As contas bancá-

rias em fintechs são abertas online e permitem 

que todas as suas operações sejam realizadas 

via aplicativo e de qualquer lugar. Essas evidên-

cias mostram que os entrevistados escolheram 

as fintechs devido às facilidades e à praticidade 

que elas oferecem. Embora utilizem fintechs 

com frequência e as considerem sua conta prin-

cipal para transações, todos continuam a man-

ter contas em bancos tradicionais. Essa escolha 

é justificada pelo fato de que esses bancos es-

tão habilitados a receber salários e outros ren-

dimentos, o que é essencial para suas operações 

financeiras. 

5. Conclusão 

Este estudo buscou compreender os fatores 

que influenciam o uso de fintechs por meio de 

uma abordagem qualitativa, utilizando o mé-

todo narrativo. Foram conduzidas doze entre-

vistas semiestruturadas com estudantes da Uni-

versidade Federal do Pampa, campus Sant’Ana 

do Livramento, que possuem contas em bancos 

tradicionais e fintechs.  

Os resultados indicam que as fintechs desem-

penham um papel relevante na ampliação do 
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acesso ao sistema bancário, destacando-se pela 

oferta de benefícios como tarifas reduzidas, 

isenção de taxas de manutenção, acesso a li-

nhas de crédito, bem como mais agilidade e 

praticidade em operações como pagamentos, 

transferências e uso do PIX. A usabilidade de 

seus aplicativos, caracterizados por interfaces 

intuitivas, contribui para o acesso rápido e des-

burocratizado aos serviços bancários, indepen-

dentemente da localização geográfica. Con-

tudo, o uso de fintechs envolve riscos, como a 

exposição dos usuários a vulnerabilidades de se-

gurança, possíveis lapsos na proteção de dados 

pessoais e, inclusive, a ocorrência de fraudes 

com níveis crescentes de sofisticação, que po-

dem comprometer a confiança no ambiente di-

gital e causar prejuízos. 

Os participantes elencaram limitações no uso 

dessas plataformas. Entre os principais desafios 

estão os riscos associados a fraudes, ataques ci-

bernéticos, vazamento de dados bancários. 

Além disso, a ausência de atendimento presen-

cial e a dependência de uma conexão estável à 

internet foram citadas como fatores que 

comprometem a confiabilidade e a acessibili-

dade em determinadas situações.  

Observou-se, ainda, que muitos usuários 

mantêm contas em bancos tradicionais devido à 

percepção de maior segurança, ao atendimento 

personalizado e humanizado, à exigência de 

identificação pessoal para transações específi-

cas e à necessidade de recebimento de salários. 

Dessa forma, as fintechs tendem a ser utilizadas 

de forma complementar, como contas secundá-

rias, e não necessariamente como substitutas 

aos bancos tradicionais.  

Como limitação, destaca-se a impossibili-

dade de generalização dos resultados, restrin-

gindo-se ao grupo de respondentes e ao recorte 

específico da amostra. Pesquisas futuras pode-

rão ampliar o número de participantes, incluir 

outras instituições de ensino ou regiões geográ-

ficas e adotar métodos quantitativos, como a 

aplicação de questionários estruturados, de 

forma a produzir evidências mais abrangentes e 

representativas sobre os padrões de uso e per-

cepção das fintechs no Brasil.  
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