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RESUMO

O mundo esta acompanhando uma transformacao do setor financeiro, pois o servico
burocrético da banca tradicional agora pode ser feito com facilidade e agilidade do proprio
telemdvel em sua grande parte. As Fintechs tém uma participacdo em evidéncia nessa
transformagcéo e revolugdo no setor financeiro digital, embora ainda se tem poucos estudos
concretos sobre o tema, talvez pela complexidade e dimensé&o que o setor financeiro ocupa
na esfera digital. Neste contexto, acompanhamos o mundo a fazer confinamento em suas
casas, devido a crise sanitaria mundial, causada pelo COVID-19 que teve inicio no fim
do ano de 20109.

Devido ao confinamento o mundo desacelerou, incluindo suas relagdes sociais, econémicas
e gerais. Neste periodo o que se pode notar, foi que as relagdes humanas continuaram
principalmente através do mundo digital, embora seja muito recente para se verificar as reais
consequéncias e proporgdes que a pandemia causou. Com o intuito de ajudar a suprimir
esta necessidade de descobrir os caminhos adotados pelo setor financeiro durante o
periodo desta crise sanitaria, este estudo pretende compreender em quatro aspetos como
as empresas do setor financeiro digital atuaram. Primeiro, define as plataformas digitais,
onde acontecem as interacdes de todos os agentes do universo digital, a fim de identificar
0 ecossistema financeiro digital. Segundo, define as FinTechs e o espa¢o no qual estédo a
se destacar neste ecossistema. Terceiro, analisa o potencial crescimento do mercado
digital no periodo de pandemia, buscando identificar possiveis relacbes com o
crescimento financeiro digital e por fim, compreender através da analise de casos praticos,
como algumas institui¢Bes que fazem parte do ecossistema financeiro digital, atuaram para dar

continuidade as transa¢des financeiras em escala digital no periodo pandémico.

A presente investigacao foi desenvolvida tendo por base uma metodologia qualitativa,
baseado em trés entrevistas semiestruturadas com empresas que pertencem ao
ecossistema financeiro digital de Portugal. A evidéncia empirica demonstrou que o
mercado financeiro digital se expandiu durante o periodo de pandemia e que as Startups
FinTechs tiveram um papel fundamental no processo da transformacéo do setor financeiro

digital, aprimorando e adaptando as tecnologias utilizadas.

Palavras-chave: Plataformas digitais; FinTechs, COVID-19, ecossistema financeiro

digital; parcerias empresariais; resiliéncia de mercado.



ABSTRACT

The world is following a transformation of the financial sector, because the
bureaucratic service of traditional banking can now be done with ease and agility from
the smartphone itself, for the most part. Fintechs have an evident participation in this
transformation and revolution in the digital financial sector, although there are still few
concrete studies on the subject, perhaps due to the complexity and dimension that the
financial sector occupies in the digital sphere. In this context, we accompany the world
in confinement in their homes, due to the global health crisis, caused by COVID-19 that
began at the end of 2019.

Due to confinement the world has slowed down, including its social, economic and
general relations. In this period, it can be seen that the human relationships continued
mainly through the digital world, although it is too recent to verify the real consequences
and proportions the pandemic caused. In order to help suppress this need to discover the
paths adopted by the financial sector during the period of this health crisis, this study aims
to understand in four aspects how companies in the digital financial sector operated. First,
it defines the digital platforms, where the interactions of all the agents of the digital
universe take place, in order to identify the digital financial ecosystem. Second, it defines
FinTechs and the space in which they are excelling in this ecosystem. Third, it analyzes
the potential growth of the digital market during the pandemic period, seeking to identify
possible relationships with digital financial growth and, finally, to understand through the
analysis of practical cases, how some institutions that are part of the digital financial
ecosystem acted to continue financial transactions on a digital scale in the pandemic

period.

The present investigation was developed based on a qualitative methodology, based
on three semi-structured interviews with companies that belong to Portugal's digital
financial ecosystem. Empirical evidence has shown that the digital financial market
expanded during the pandemic period and that FinTech Startups played a key role in the
process of transforming the digital financial sector, improving and adapting the

technologies used.

Keywords: Digital platforms; FinTechs, COVID-19, digital financial ecosystem; business

partnerships; market resilience.
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1.INTRODUCAO

Em meados do fim do ano de 2019 foi identificado o primeiro surto da doenga
respiratéria causada pelo Corona virus SARS- Cov-2, que causou efeitos dramaticos na
economia mundial, nas atividades comerciais e nas relagdes humanas de todo o planeta
Terra. A digitalizacdo estd ajudando muitas empresas a se adaptar e superar a situacéo
atual causada pelo COVID-19.

O crescimento do uso datecnologia no dia a dia de pessoas e empresas para enfrentar
essa situacdo excecional é uma evidéncia do processo de aceleracdo digital. Prevé-se que
0 impacto da digitalizacdo seja transversal a cada area e que incentive o surgimento de
novos produtos e servicos digitais, baseados no principio da flexibilidade. Além disso,
novas formas de trabalhar fomentardo a demanda por novos talentos, independentemente

da localizacéo geografica das pessoas.

Temos que por vez, acreditar que em momentos de catastrofes em nossa sociedade o
capitalismo se apropria historicamente de se transformar e se adaptar a novas formas de
acontecer, naturalmente evolucionista, transmutando, destruindo o antigo e criando o
novo. Este processo de destruicdo criativa € o fato essencial sobre o capitalismo,
movimentado por novos consumidores, novos bens, novas formas de producéo, novos

mercados, sobre novas formas de organizacédo industrial (Schumpeter, 1942).

O tema deste estudo se relaciona com as formas de adaptacdo de mercado em periodos
de transformacdo, como as FinTechs que se caracterizam por disponibilizar servi¢os que
ainda nao sdo oferecidos pelos bancos tradicionais, como pagamentos moveis e
financiamentos simples, produtos, servicos e instrumentos que podem ser facilmente
padronizados e automatizados (Dapp, 2014). O proprio mercado das FinTechs ja se
relaciona com destruicéo criativa, pois esta a transformar o sistema financeiro de forma

disruptiva, trazendo um novo mercado para o setor fincanceiro na espera digital.
Como questdes de investigacdo o ponto focal deste trabalho, pode-se destacar:

e Quais foram os impactos de situacdes contextuais adversas, como a pandemia
do COVID-19, no mercado financeiro digital e todos os agentes envolvidos

deste mercado?
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e Houve um aumento das plataformas digitais dos servicos financeiros digitais,
devido ao confinamento causado pelo Covid-19?

Por fim, o objeto de estudo deste trabalho incide sobre como o mercado financeiro
digital, incluindo as FinTechs, as plataformas digitais, os bancos e todos os agentes do
ecossistema financeiro digital, contribuiram para manter as transacdes financeiras a

funcionar por meios digitais no periodo de confinamento causado pelo COVID-109.

Ainda é cedo para mensurar a propor¢do que se teve o mercado financeiro digital no
periodo da pandemia, sendo que o periodo pandémico ainda ndo terminou por completo.
Mediante as evidéncias que o proprio confinamento mundial obrigou as pessoas a
trabalharem em casa e inclusive realizar a maior parte de suas transagbes financeiras
através da internet e dos telemoveis, o intuito deste trabalho é comecar a identificar qual
foi o papel das instituicdes financeiras que utilizaram de suas bases tecnoldgicas para
manter as relagdes financeiras no mercado, e servir de base para identificar as reais
consequéncias que o0 COVID-19 trouxe para 0 mundo digital e em especifico aos servi¢cos

financeiros digitais.

Para atingir os objetivos propostos, esta dissertacdo é composta de seis capitulos. O
primeiro capitulo contempla a presente introducdo sobre o tema e os principais elementos
da investigacdo. O segundo capitulo apresenta a revisdo de literatura, com analise da
literatura existente sobre Plataformas digitais e ecossistemas, FinTechs e uma analise
sobre o crescimento do mercado digital no periodo do ano de 2020 a 2021. O terceiro
capitulo apresenta a metodologia de pesquisa adotada. O quarto capitulo apresenta os
resultados obtidos através da pesquisa. O quinto capitulo apresenta a discussdo dos
resultados encontrados face a literatura consultada. O sexto capitulo contempla a

conclusdo do estudo e investigacdes futuras.
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2. REVISAO DA LITERATURA

Este capitulo é dedicado ao engquadramento tedrico do tema abordado neste
trabalho: As estratégias adotadas pelas Fintechs no ambito das plataformas digitais e
ecossistemas digitais, para a sua consolidagdo no mercado financeiro e as suas mudancas
de comportamento a partir de um cenario de pandemia causado pela COVID-19, que pode
ter permitido uma aceleracdo do crescimento do setor financeiro digital.

2.1.Plataformas Digitais (PD)
Nos Ultimos anos temos visto cada vez mais um crescimento do mercado que
envolve as plataformas digitais, o qual se deve ao sucesso em que se destacam as maiores

empresas da atualidade que atuam no mercado através das suas plataformas digitais.

Atualmente, o Oxford English Dictionary (OED) regista 15 usos diferentes sobre
a etimologia do termo ““plataforma”. Inicialmente, as plataformas foram identificadas
como two-sided markets, ou seja, um mercado com externalidades de rede, classificado
como sendo um mercado de dois lados, em que as plataformas podem efetivamente
subsidiar de cruzamentos entre diferentes categorias de utilizadores finais que séo partes

de uma transagé@o (Rochet e Tirole,2003).

Num segundo momento, verifica-se que existem interacdes de mais de dois grupos
de clientes, sendo assim, multi-sided platforms ou mercado de varios lados (Armstrong,
2006; Caillaud & Jullien, 2003; Evans, 2003; Evans & Schmalensee, 2016; Hagiu &
Wright, 2015).

Parker (2016), define que as PDs sdo um conjunto de recursos digitais que incluem
servicos e contetdos que permitem interacGes de criacdo de valor entre produtores e
consumidores externos. Sao infraestruturas digitais, que sdo 0s recursos de computacao e

rede que permitem que varios interessados combinem as suas necessidades.
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Resumidamente e de uma forma bem completa, Simbes (2018) define que as PDs
correspondem a mercados de dois ou mais lados. As empresas foram definidas como
negécios digitalmente capacitados, visando proporcionar um espaco virtual para que

diferentes tipos de clientes se reunissem.

2.1.1 Plataformas Digitais Empresariais (PDE)

De acordo com Constantinides, Henfridsson e Parker (2018), as empresas de PD
tém, no seu curto historico de existéncia, uma grande representatividade para o0 mercado
atual. As grandes empresas consolidadas no mercado a séculos, tém mobilizado cada vez
mais para atuar com plataformas digitais, procurando melhorar os seus desempenhos.

Estéo a atravessar um processo de plataformatizacéo.

A ideia de criar um espaco virtual onde diferentes tipos de clientes se possam
relacionar, pressupde que, serem colocados juntos e orquestrados numa plataforma € mais
vantajoso do que transacionarem de forma independente. Esta vantagem, também esta
relacionada com os custos de transacdo que sao reduzidos atraves das plataformas digitais

empresariais (Constantinides, Henfridsson e Parker, 2018).

Os principais ativos das plataformas digitais sdo as informacdes e interagdes. A
relacdo entre as duas representa o valor que determinara a vantagem competitiva entre as

plataformas digitais empresariais (Parker, Alstyne, & Choudary, 2016).

Nas instituicdes financeiras a situacdo ndo esta a ser diferente. Com 0s novos
modelos de negdcio que geram valor baseados em plataforma digitais, Internet, demonstra

que a economia global tem sofrido mudancas profundas (GLOVA et al., 2014).
2.1.2 Ecossistemas Digitais- Visdo Tecnologica, Econdmica e Organizacional

Uma plataforma ndo € unicamente digital, ela pode obter varios tipos de interacdes

ao envolver maquinas, empresas, pessoas, entre outros num espaco fisico. O valor das

plataformas esta na sua adocdo, quanto mais empresas e utilizadores tiver a plataforma,
maior serd o seu valor para a empresa, que tem a sua propriedade, assim como para as
outras organizacfes que a utilizam, isso ocorre porque existem mais incentivos para se
juntarem ao ecossistema e adicionar as suas proprias inovacées complementares (Gawer
& Cusumano, 2014).
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Neste contexto, uma definicdo de amplitude tedrica de forma sucinta sobre os

ecossistemas digitais é definida por Valdez-De-Leon (2019):

“loose networks of interacting organisation that are digitally connected and enabled by
modularity, and that affect and are affected by each other’s offerings” (Valdez-De-Leon,
2019, p. 44).

Ao longo da era industrial moderna, as indUstrias foram organizadas como cadeias
de valor lineares. 1sso deu origem a organizacdes e gigantes verticalmente integrados, que
foram projetados de forma a controlar totalmente a cadeia de valor, onde o objetivo era
obter economias de escala que criariam uma importante vantagem competitiva.
Atualmente, parece que 0 modelo de mercado que se baseia em ecossistemas digitais,
ainda é sustentado por poucos estudos cientificos sobre a proporcao e funcionamentos
desses ecossistemas. Podemos perceber que ocorre um afastamento da criagdo de valor
por meio da cadeia de valor integrada de apenas uma empresa, em direcdo a criagdo de
valor por muitas empresas habilitadas e orquestradas por uma plataforma (Valdez-De-
Leon, 2019).

Valdez-De-Leon (2019) exemplifica que o surgimento de ecossistemas digitais
significa o declinio da importancia das cadeias de valor e, a0 mesmo tempo, a crescente

importancia dos ecossistemas digitais e 0 seu funcionamento.

Os ecossistemas digitais estdo a funcionar e sugerem que 0S ecossistemas de
negocios criam valor para o consumidor final tanto quanto para os proprietarios da
plataforma e, a relacdo simbiotica que permite que outras pessoas, como desenvolvedores
de software, criem produtos nas suas plataformas. Os desenvolvedores tém potencial para
fortalecer o ecossistema dos proprietarios das plataformas, dando uma vantagem coletiva
sobre as redes concorrentes, assim, o valor é criado mutuamente para o consumidor final,

como para o proprietario da plataforma e os agentes participantes do ecossistema. Como

todos sdo beneficiados desta interacdo acabam por gerar o incentivo necessario para

continuarem a participar neste progresso de forma continua (lansiti & Levien ,2004).

Um ecossistema é mais do que um conjunto de parcerias, por 0 mesmo se tratar de
uma rede de colaboradores independentes que interagem para criar valor matuo, existe
uma atmosfera de interdependéncia entre 0s parceiros no ecossistema, ou seja, todos 0s
parceiros compartilham o mesmo interesse e 0s parceiros individuais apenas terdo sucesso

se 0 ecossistema for bem-sucedido (lansiti & Levien, 2004).

5



Os IMPACTOS DA COVID-19 NO MERCADO FINANCEIRO DIGITAL EM PORTUGAL

A governacdo tem um papel fundamental no sucesso das plataformas, visando
uma maior estrutura tecnoldgica para as empresas que adotam a inclusdo do mundo
digital, e procura uma abordagem com base em 4 alavancas distintas; os Objetivos da
Empresa, design e propriedade intelectual, relacdo com atores externos e a organizagao
interna, que € possivel observar com mais detalhes na tabela 1 em anexo deste trabalho
(Gawer e Cusumano,2014).

A gestdo de PD apresenta novos desafios e oportunidades, uma vez que as
organizagdes devem continuar a responder e a alavancar um conjunto cada vez maior e
mutante de recursos de plataformas de produtos e servigos complementares, bem como
uma infraestrutura digital em evolugdo com processos de trabalho relacionados (Rolland,
Mathiassen, & Rai, 2018).

O sucesso de uma PD esta na gestao e execucdo de todos os processos envolvidos.
As Application Programming Interfaces (API) sdo os blocos de constru¢do do
ecossistema digital, elementos que definem a abertura e a modularidade da plataforma. E
inviavel projetar API para todos os propésitos, mas deve haver uma estratégia e um foco
bastante claro do ecossistema que a API pretende servir, pois ela ja vai proporcionar uma
indicacdo do modelo de receita da plataforma, incluindo precos e suporte aos

desenvolvedores (Valdez-De-Leon, 2019).

As comunidades de participantes envolvidas, devem ser capazes de desenvolver
produtos e servicos baseados nos recursos da plataforma (API). Estabelecer um modelo
de propriedade intelectual claro e justo, possibilitando lucrar com o0s seus
desenvolvimentos; abrir a plataforma recetiva a inovacdo; permitir a troca de ideias e
fomentar a colaboragdo; manter atencdo também a feedbacks e aprimorar a plataforma

com base no seu ecossistema. (Valdez-De-Leon, 2019).

Quanto mais rapido o ecossistema desenvolve uma reputacdo positiva, entre 0s
desenvolvedores, maiores as oportunidades de outros serem atraidos e mais dificil sera

para 0s concorrentes replicarem os beneficios da comunidade. (Valdez-De-Leon, 2019).
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Os produtos e servigos iniciais que sdo colocados na plataforma geralmente devem
ser disponibilizados e definidos pelo lider da plataforma, embora se deva valer da forca
da comunidade, de parcerias e de desenvolvimentos conjuntos com e entre 0S
desenvolvedores. Isto demonstrando o comprometimento para com 0 ecossistema, e
criando uma motivacdo de forma que os utilizadores entrem na plataforma para dar inicio
ao efeito de rede (Valdez-De-Leon, 2019).

Além disso, o suporte técnico é essencial para o bom funcionamento das
plataformas, incluindo marketing e operagdes, portais dedicados com Software
Development Kits, documentacdes e outros formularios online. Autosservigos e suporte
das partes, como foéruns online, agregam valor a plataforma. Certificacbes de apps,
melhores préticas de design de produtos e servigos e, canais para 0 mercado atraves de

um Marketplace, séo func6es de suporte importantes (Evans & Schmalensee, 2016).

E possivel concluir que, planear um modelo de receita, que nem sempre sera o
unico, devera ser adaptado ao lado do mercado ao qual se atende e deve estabelecer a
forma de gerar e disponibilizar receitas, incentivando os participantes a juntarem-se ao
ecossistema num estagio inicial ao mesmo tempo que reduz risco de inovacdo. Diversos
parceiros serdo atraidos por um modelo de divisdo de receita, enquanto outros podem

preferir um modelo de licenciamento ou royalties fixos.
2.2 Fintechs

A revolucdo da Internet no inicio de 1990 provocou diversos avangos
tecnoldgicos, impactando e promovendo o desenvolvimento de diversos setores,
incluindo o setor financeiro, o qual se tornou o maior comprador de Tecnologia da
Informacao (Arner et al., 2015). Impulsionada por essa evolucao surgiu a FinTech, termo
utilizado para designar servicos financeiros aptos por tecnologia (Anne-Laure, 2019).
Start-ups de FinTechs sdo as mais recentes inovagdes do setor financeiro, enquanto 0s
servicos de bancos tradicionais baseados em FinTech lutam para acompanhar esse

fendmeno (Rau et al., 2017).
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2.2.1 Definic¢éo de FinTechs

O termo FinTech é uma abreviatura para as empresas de tecnologia financeira
(Rauetal., 2017), uma solucéo de servicos financeiros caracteristicos da era digital (Arner
et al., 2015). Os avancos tecnologicos proporcionaram ao consumidor otimizar diversas
tarefas, as quais anteriormente requeriam tempo excessivo, mas se for analisado sob a

Gtica da era atual, o tempo tem se demonstrado escasso e precioso (Dapp, 2014).

“FinTech characterizes the usage of digital Technologies such as the Internet, mobile
computing, and data analytics to enable, innovate, or disrupt financial services. FinTech
start-ups are newly established businesses that offer financial services based on
FinTech”"(Rau et al., 2017, p. 247).

A FinTech € uma modalidade de inovacdo financeira (Zavolokina, Dolata, &
Schwabe, 2016), que se caracteriza pelo uso de tecnologias que permitem realizar servigos
financeiros através da internet, com auxilio de dispositivos eletrénicos moveis, 24 horas
por dia, como a gestdo de ativos, emprestimos e seguros (Rau et al., 2017). As FinTechs
estdo a revolucionar o setor financeiro digital, pois tem significado para milhares de
pessoas, 0 aumento da qualidade de vida, devido a esta tecnologia ter trazido economia
do tempo, reducdo de custos, maior eficiéncia e flexibilidade, inovacdo, melhoria de

processos, etc (Dapp, 2014; Zavolokina, Dolata, & Schwabe, 2016).
2.2.2 Mercados de FinTech

Os mercados FinTech surgiram principalmente como uma solucdo para 0s
‘aborrecimentos’ recorrentes provocados pelos bancos tradicionais, como as limitagdes
de atendimentos em horarios e locais especificos (agéncias bancarias), a ndo
disponibilizacdo de determinados servicos financeiros Uteis e, a escassez de tempo. Frente
as facilidades proporcionadas aos consumidores, o0s aplicativos inteligentes,
desenvolvidos para os smartphones e tablets tém se tornado o meio de interacdo para
realizar as mais variadas atividades (pagamentos de contas, compras de vestuario,
alimentos e demais utilidades do lar, entre outras atividades) (Dapp, 2014).

De acordo com a pesquisa realizada pela Ernst & youg Building betthr Working
World (EY) sobre as tendéncias de ado¢do de FinTech no ano de 2019, 75% de um total
de 27.000 consumidores e de 27 mercados globais, j& usaram algum servico de
transferéncia ou pagamento da FinTech; 96% dessa amostra de consumidores relataram

que tinham conhecimento da existéncia desses tipos de servigos (EY, 2019).
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A Tecnologia Financeira também tem como mola propulsora a economia de papel,
a regulamentacdo e o avango da tecnologia da informacdo (Lee & Shin, 2017). Alguns
eventos econdémicos negativos como condi¢fes macroeconémicas instaveis e empresas
em faléncia provocaram a falta de confianga e incerteza no consumidor, principalmente
apos a crise financeira global, o que deu mais oportunidades ao desenvolvimento da
FinTech (Zavolokina, Dolata, & Schwabe 2016; Monteiro & Azevedo, 2021).

Devemos destacar que a FinTech se caracteriza por disponibilizar servigos que
ainda ndo sdo oferecidos pelos bancos tradicionais, como pagamentos moveis e
financiamentos simples, produtos, servicos e instrumentos que podem ser facilmente
padronizados e automatizados (Dapp, 2014). Assim, diante dessa concorréncia, os bancos
estdo a ser impulsionados a realizar também essas ofertas digitais para garantir que se
mantém no mercado, entretanto, 0s mesmo tém encontrado serias dificuldades, como o
consideravel gasto de recursos, que Ihes possibilita o desenvolvimento de ofertas digitais

atraves das plataformas da Internet (Dapp, 2014; Anne-Laure, 2019).

Nesse sentido, diante da aceitacdo dos mercados FinTechs, continuamente mais
empresas estdo a surgir ou a inovar nesse ramo. Uma das consequéncias positivas que se
pode destacar deste crescimento, ainda que, 60% dos consumidores prefiram utilizar os
servicos em uma plataforma Unica (EY, 2019), € a vasta gama de institui¢cdes financeiras
disponiveis para suprir as suas necessidades, que permite aos consumidores realizarem os
servicos de acordo com o seu interesse, (emprestimo numa instituicdo, pagamentos em
outra instituicdo, hipoteca em outra, etc.) (Lee & Shin, 2017). Soma-se ao fato que,
conforme os consumidores emitem os feedbacks, em tempo real as empresas realizam os

ajustes necessarios dos servi¢cos que oferecem (Anne-Laure, 2019).

As FinTechs estdo a emergir num mercado onde os utilizadores da Internet estéo
a crescer de forma exponencial e, de forma semelhante a procura por servigos e
informacGes interativas e moveis, aos quais as agéncias bancarias tradicionais ndo estdo

aptas momentaneamente para atender (Dapp, 2014).
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Relativamente aos pontos fracos das FinTechs destacam-se as barreiras existentes
para a oferta de produtos financeiros complexos e personalizados, os quais necessitam de
especializacdes, conforme determinam as normas reguladoras, estando, inclusive, sujeitos
a fiscalizacdo ou concessdo de licencas (Dapp, 2014; Anne-Laure, 2019); e ainda,
capitalistas de riscos que estejam dispostos a financiar a expansdo da FinTech (Anne-
Laure, 2019).

Entretanto, o mercado de FinTechs tende a crescer e ser a principal ferramenta no
futuro, isso porque, nas préximas décadas a geracao do milénio (consumidores experientes
em tecnologia) sera a maior parte da populacdo, impulsionando esse tipo de servico (Lee
& Shin, 2017). A vista disso, 64% de consumidores em todo o mundo ja adotaram as

FinTechs como negdcios convencionais (EY, 2019).
2.2.3 Plataformas Digital FinTech

O acesso a Internet possibilitou aos clientes obterem informacdes sobre todos os
produtos e servigos bancarios padronizados, restando apenas aos bancos tradicionais
servicos de consultoria ou outros personalizados. As plataformas digitais FinTech
permitem a disponibilizacdo de servigos e produtos aos clientes de forma mais rapida e
pratica, minimizando os custos das transagdes (Monteiro & Azevedo, 2021). Devido a
facilidade e ao baixo custo das mesmas, novos concorrentes, ndo bancarios, estao a iniciar-
se nesse mercado (Dapp, 2014). Empresas de cartdo de crédito e de telecomunicacfes sao
exemplos de tipos de segmentos que estdo a intensificar a participacdo nessa area (Dapp,
2014).

Sistemas digitais estdo a ser desenvolvidos para que as transacGes, como
transferéncias de fundos e pagamentos de contas, possam ser realizadas em locais onde

ndo ha ou em que seja escassa as conexdes de internet (Anne-Laure, 2019).

Outros exemplos de start-ups de FinTech reconhecidas no mercado séo a Wise,
antiga TransferWise, e a Wealthfront que oferecem a possibilidade de transferéncias
internacionais de dinheiro e gestéo de patrimoénio privado, tendo um nivel de baixo custo.
Contudo existem outras start-ups que oferecem gestdo de contas, poupanga,

financiamento coletivo, e outros servigos relacionados (Rau et al., 2017).
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Quanto aos modelos de negdcios implementados por meio da FinTech, Lee e Shin
(2017) e EY (2019) identificaram as seguintes modalidades: pagamentos e transferéncias
de dinheiro, poupanga e investimentos, financiamento, servi¢os de empréstimos, mercado
de capitais e seguros. Das modalidades acima descritas, pagamentos e transferéncias de
dinheiro sdo as mais utilizadas pelos consumidores. Em seguida, apredsenta-se a

poupanca e 0s investimentos, conforme a pesquisa realizada pela EY (2019).

Em 2015 a aceitagdo e utilizacdo da modalidade de pagamentos e transferéncias
de dinheiro era de 18%, subindo para 50% em 2017 e, 75% em 2019. Este resultado revela
um crescimento de 57% na aceitagdo e utilizacdo da modalidade de pagamentos e
transferéncias de dinheiro emapenas 4 anos, nos 27 paises em que foi realizada a pesquisa
(EY, 2019).

Face ao crescimento do uso das plataformas digitais FinTech, empresas como
Amazon, Apple, Google, Facebook e WhatsApp tém procurado desenvolver meios para
oferecerem servigcos de pagamento online através das suas plataformas, utilizando a
tecnologia de conectividade sem fios Near Field Communication (NFC), que permite a
comunicdo e troca de informacédo entre dispositivos em contato ou numa distancia bem
proxima. Servicos financeiros, como empréstimos, também estdo a ser disponibilizados
através do uso de algoritmos, estes sdo alimentados por umconjunto de dados, que analisa
o historico financeiro do cliente, assim como a realizacdo de pagamentos das faturas em

dia, tipos de livros comercializados na Amazon, etc (Dapp, 2014).

Entretanto, o mercado de FinTech é uma realidade para diversos paises. Os
resultados dispostos, foram obtidos através da pesquisa bienal de tendéncias de adogéo
de FinTech, realizada pela EY (2019). Conforme se denota, a China ocupa a primeira

posicdo em percentagem de utilizadores de FinTech.
2.2.4 Mercados Fintech em Portugal

Os mercados Fintechs estdo disponiveis em diversos paises, contudo, a fim de
saber qual o seu nivel de aceitacdo e utilizacdo em Portugal, Monteiro e Azevedo (2021),
procuraram identificar qual a utilidade e aplicacdo das Fintechs no quotidiano dos
consumidores portugueses e, quais sdo 0s servigos mais utilizados no pais. Para responder

as perguntas acima, os autores entrevistaram 437 individuos, distribuidos entre 4 geracfes
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(BabyBoomers! representam 15,1%, a Geragdo X? representa 34,5%, a Geracdo Y?

representa 13,5% e a Geragéo Z* representa 36,1%).

Quanto a utilizacdo dos meios digitais pelos consumidores portugueses, verificou-
se que um dos motivos para 0 uso desse meio sao 0s baixos custos. Os autores observaram
que 81,1% dos individuos pesquisados utilizam os meios digitais do seu banco tradicional
semanalmente e, 39,7% dos questionados, utilizam os meios digitais das Fintechs
semanalmente. Entretanto, em ambas as situagdes verificou-se que, consumidores tanto

dos bancos tradicionais como das Fintechs, utilizam semanalmente os servigos digitais.

Relativamente aos motivos para 0 uso dos meios digitais, destacam-se a
seguranca, a comodidade e 0 baixo custo. Em relacdo aos servicos de Fintechs mais
utilizados, os autores anteriormente mencionados, obtiveram como resultado que os
pagamentos com cartdo, transferéncias bancéarias e a maior facilidade de pagamentos
noutros paises ao viajarem, sao 0s principais servigos procurados pelas geracoes

pesquisadas em Portugal.

Por fim, a pesquisa procurou verificar a presenca das Fintechs no quotidiano dos
consumidores aos quais foi realizada a mesma e, verificou-se que apenas 92 individuos,
de um total de 437 questionados, tém uma conta aberta num banco digital, o equivalente
a 21% da amostra e, apenas 30,3% dos inquiridos reconhecem e estdo familiarizados com
o termo “Fintech”. Os autores concluiram que, quanto mais nova a geracdo e menor a

faixa etaria, maior € a importancia e utilizacdo da Fintech.

Pouco se pode determinar sobre os rumos e formas que as Fintechs estdo a
proporcionar no mercado atual mas, os servicos financeiros digitais ja tém um impacto

representativo na vida dos portugueses e da populacdo mundial.

De acordo com a Accenture (2019), publicada no relatério da Portugal Fintech
Report (2019), o mercado portugués ja estava a preparar-se para as mudancas do sistema
financeiro digital. Os orgdos reguladores estdo a proporcionar um esforco exponencial
para conciliar a inovacdo e a regulacdo, onde os principais reguladores financeiros

portugueses, trabalham no sentido de garantir todos os requisitos regulamentares em areas

! Individuos nascidos entre 1945 e 1964 (Lulio, 2021).
2 Individuos nascidos entre 1965 e 1979 (Lulio, 2021).
3 Individuos nascidos entre 1980 e 1994 (Lulio,2021).
4 Individuos nascidos a partir de 1995 (Lulio, 2021).

12



Os IMPACTOS DA COVID-19 NO MERCADO FINANCEIRO DIGITAL EM PORTUGAL

como ciber-seguranca, protecdo de dados e agregacdo de informacdo, para fornecer ao

universo das fintechs, cada vez mais credibilidade e seguranca.

Além disto, a Accenture ressalva que uma importante aliada do mercado de
fintechs em Portugal, atualmente, é a Inteligéncia Artificial (IA), pois destaca-se pelas
suas infinitas possibilidades, que permitem que conexdes humanas gerais sejam
transformadas em codigos de software, fornecendo aos computadores a capacidade de
executar tarefas de forma mais independente dos humanos, tais como, interpretar eventos,
tomar decisGes, bem como, executa-las. Neste contexto, as empresas tém a possibilidade
de redirecionar os seus talentos para o desenvolvimento de processos cognitivos
automatizados, procurando uma maior competitividade de mercado, com maior agilidade,

precisdo e economia.

O Relatorio da Portugal Fintech Report (2020) relata que a comunidade fintech,
no pais, cresceu e amadureceu, e que também surgiu a necessidade de colaboracdo. A
Fintech House, que é um espaco fisico no coracdo de Lisboa, com uma sede de trés
andares, abriu portas no inicio de 2020, tendo mais de 40 start-ups, 25 parceiros ligados a
tecnologias do sistema financeiro digital, e que mesmo com a eclosdo da pandemia do

COVID-19, a digitalizacéo e a tecnologia estdo a dar luz sobre este cenario sombrio.
2.3 Crescimento do mercado digital em 2020/2021

O COVID-19 que se iniciou no final do ano de 2019, trouxe uma série de
constrangimentos na economia mundial, na sociedade e no comércio em geral. A
digitalizacdo é um dos fatores que esta a colaborar com a adaptacdo das empresas a
superarem os atuais danos causados pelo COVID-19. Apesar de estarmos inseridos numa
uma era na qual a digitalizacdo ja tracava rumos dominantes e sem precedentes, 0
confinamento causado a partir do ano de 2019 evidenciou o processo de aceleracdo
digital. O mercado teve que se reinventar de forma nunca antes vista, as empresas tiveram
a necessidade de se adaptarem e as relagdes humanas também tiveram de ser

reconstruidas.
2.3.1 Expanséo do comércio digital no periodo de confinamento

Desde o anuncio da Organizacdo Mundial da Saude (OMS), em dezembro de

2019, sobre os primeiros casos a respeito do risco sanitario em Hubei na China, e até
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entdo ndo conhecida a causa do COVID-19, até dia 02 de marco de 2020 quando o
governo Portugués ordenou que os servicos publicos elaborassem planos de contingéncia,
assim como em demais paises do mundo para evitar a propagacdo da COVID-19, foram
adotadas medidas por diversos paises do mundo, como o isolamento social e a
permanéncia em casa, e que, de acordo com os dados estatisticos divulgados pela
OrganizacOes das Nacdes Unidas (ONU,2020) em meados de abril de 2020, cerca de 4,5

mil milhdes de pessoas estavam confinadas nas suas residéncias neste periodo.

Embora o processo de digitalizacdo ndo seja algo atual, surgindo no inicio do
século XX, procedente da internet e meios de comunicacdo, foi durante o periodo de
marco a maio de 2020 que 0s acessos as redes da internet aumentaram cerca de 1,18%,
comparativamente ao trimestre anterior. Pode-se perceber, através deste estudo, que o
maior aumento esta vinculado as redes socialis e sites de relacionamentos pessoais, devido
ao confinamento das pessoas em casa, mas, por outro lado, também podemos observar o
crescimento de acessos as plataformas, com o objetivo de atividades de trabalho emcasa
e de educacdo, além dos recursos de video chamadas, que foram mais evidentes nas
estatisticas mundiais, tanto em aumento de trafico de utilizacdo, como no aumento
percentual de novos utilizadores durante os meses de mar¢co a maio de 2020 em todo o
planeta, quando comparado ao trimestre anterior que corresponde a dezembro de 2019,
janeiro e fevereiro de 2020 (Ricarte, 2020).

Também é notavel que houve uma queda em diversos setores da economia, como
0 turismo e todas as suas vias comerciais, as companhias aéreas que diminuiram
significativamente as suas transacdes comerciais, e todo o setor de comércio fisico em
geral. Mas, analisando em especifico o mundo digital, tudo indica que foi o determinante

para dar continuidade as relacBes comerciais neste periodo (Ricarte, 2020).

As empresas precisam se preparar para 0s avancos das tecnologias voltadas a
digitalizacdo, que foram acelerados pela COVID-19, mesmo as instituicGes mais
avancadas e mais adaptadas a promoverem essa transformacdo digital, ndo estdo
totalmente preparadas. A digitalizacdo exige uma reestruturacdo de processos, tornando
a empresa mais agil, investindo em estruturas mais organicas, reforcando a padronizagéo

e automacéo (Almeida, Santos, & Monteiro, 2020).
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Ricarte (2020) também alerta que, devido ao desemprego em diversos lugares do
planeta, acredita-se que aumentou a procura por sites de relacionamentos profissionais,
na tentativa de uma nova oportunidade de trabalho. Em Portugal, o acesso a plataforma
do Linkedin, uma rede social destinada a promover relacionamentos profissionais entre
empresas e colaboradores, chegou a aumentar cerca de 2,27% neste periodo sob novas
visitas registadas.

Entretanto, diversas empresas adaptaram-se neste periodo utilizando o comércio
online, o0 que representa em torno de 8,92% pela procura e oferta do comércio digital,
quando comparado com o trimestre anterior, nesta pesquisa. Especifico em Portugal, foi
registado um crescimento trimestral de 24,98%, que representa cerca de oito milhdes de

novas visitas a sites deste tipo de comércio.

Gabriel Coimbra, Vice-presidente do grupo e gerente nacional da IDC Analise the
future, publicou na edicdo da Portugal Fintech Report (2020), que antes da COVID-19
0s gastos direcionados as transformacdes digitais cresciam em propor¢des sem
precedentes e, que, embora diversos setores da economia tenham sofrido impactos
significativos com a pandemia, as taxas de crescimento permanecem fortes em

determinados setores que continuam a investir na transformacéo digital.
2.3.2 Expanséo do mercado financeiro digital no periodo de pandemia.

A pandemia da COVID-19 teve inicio como um choque para a saude publica e
para os sistemas de salde. No entanto, todas as medidas adotadas durante o periodo
pandémico exigiram que as sociedades adotassem mudangas comportamentais como o
distanciamento social, ou os diversos tipos de bloqueios adotados pelos governos. Pode-
se perceber, como refere Fu e Mishra (2020), que setores ligados a tecnologia, de modo
particular, as empresas que permitem comunicacao e a troca de bens e servicos a distancia,
tém beneficiado com o aumento da utilizacdo destes setores a nivel digital. Esses servicos
tém ajudado diversas familias e outras empresas a mitigar alguns dos riscos a saude e 0s
efeitos socioecondmicos adversos da pandemia, permitindo que alguns aspetos da vida

quotidiana continuem normais.

Um estudo realizado por Fu e Mishra (2020), do Swiss Finance Institute, baseado

no histérico real sobre downloads de aplicativos méveis, forneceu uma medida de alta
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dimensdo que pode detetar mudangas no sistema financeiro. O estudo procurou
estimativas de downloads desagregadas a nivel de aplicativo para um subconjunto dos
principais aplicativos de finangcas nos mercados de Android e iOS, cerca de 71 paises para
os aplicativos de Android e 56 paises para 0s mercados iOS, durante o periodo de janeiro
de 2019 a dezembro de 2020.

A amostra cobre todas as regides globais, que representam cerca de 80% da
populacdo global e mais de 90% da economia mundial, em termos de PIB nominal. Os
resultados estimados foram que a disseminagdo do COVID-19 levou a um aumento entre
21% e 26% na taxa relativa de downloads diarios de aplicacfes moveis relacionados com
o sistema financeiro digital. Esses resultados demonstram uma tendéncia sob o aumento
significativo do sistema financeiro digital, que foi antecipado devido as consequéncias

causadas pelo confinamento da COVID-109.

As transacOes financeiras digitais tiveram um espaco aberto pelas Fintechs, que
consequentemente ajudaram os bancos tradicionais e outras instituicdes financeiras a
caminharem para a transformacio digital. E uma grande oportunidade para a Fintech
promover as suas tecnologias e criar novas colaboragdes com bancos, para ajuda-los a
digitalizar os seus servigos financeiros apds a pandemia. Durante o surto de COVID-19,
0s pagamentos sem contato aumentaram de forma significativa, pois caracteriza-se como
0 método de pagamento mais higiénico, comparativamente a outros métodos de

pagamento tradicionais realizados com dinheiro vivo (McKinsey, 2020).

De acordo com Maddyness (2020), as propensdes das Fintechs foram investigadas
brevemente e tendem a moldar o setor financeiro no mundo, e as principais orientacdes
para o desenvolvimento do futuro das Fintechs estdo ligadas a capacidade que tém

atualmente de liderarem a mudanca financeira.

As Fintechs aceleraram e interromperam a transformacéo digital financeira no
mercado para figurarem um novo padrdo em servigos financeiros. As transaces de
comércio eletronico tém visto um crescimento notavel e alta procura em todo o mundo,
facilitando o envolvimento dos consumidores nessas transacfes, especialmente em
solucdes de pagamento, fazendo com que os servicos das instituicGes financeiras se
direcionassem para 0s servicos eletrénicos, sem que as mesmas precisassem de se

desenvolver internamente (Maddyness, 2020).
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Maddyness (2020) destaca, ainda que, as empresas Fintechs estdo a dar luz neste
periodo escuro da economia, abrindo as portas no mercado para o surgimento de maiores
oportunidades de fusdes e aquisicdes entre empresas Fintechs e instituicdes financeiras
tradicionais. As Fintechs tém experiéncia na utilizacdo das tecnologias de ponta,
empregadas em servicos financeiros, como a Inteligéncia Artificial e os softwares

inteligentes, de forma a atender as necessidades dos clientes.

3. METODOLOGIA

Este capitulo tem como objetivo apresentar a metodologia de investigacdo empirica
utilizada neste trabalho, optou-se por entrevistas semiestruturadas a algumas empresas
ligadas diretamente ao setor financeiro digital que envolve a banca digital, as FinTechs e
0 ecossistema financeiro digital. Nesta sec¢édo sera apresentado, primeiramente, o porqué
da escolha deste método, depois, a apresentacdo dos casos e como estes foram escolhidos,
e, por fim, como a informacéo foi recolhida e validada, garantindo a credibilidade dos

resultados.
3.1. Porgué entrevistas?

Pesquisas de cunho qualitativo tem como uma de suas formas, a realizacéo de entrevistas,
quase sempre longas e semiestruturadas. Nesses casos, a definicdo de critérios segundo
0s quais serdo selecionados os sujeitos que vdo compor o universo de investigacao, € algo
primordial, pois interfere diretamente na qualidade das informacdes a partir das quais sera
possivel construir a analise e chegar a compreensdo mais ampla do problema delineado
(Duarte, 2001).

Neste contexto, as entrevistas qualitativas fornecem dados basicos, a fim de
compreender as relaces entre os atores sociais e 0s fendmenos, tendo como objetivo a
compreensdo detalhada das crencas, atitudes, valores e motivacdes, em relacdo aos

comportamentos das pessoas em contextos especificos (Alves & Gewandsznajder,1998).

Por fim, a atualidade do assunto deste trabalho significa existirem poucos estudos
académicos sobre o tema, devido as lacunas existentes de uma situacdo contextual que é
0 periodo de uma crise sanitaria mundial, que ndo acabou por completo e que necessita

de andlises importantes de compreenséo.
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3.2. Selegéo dos Entrevistados

O objeto de pesquisa deste trabalho é, especificamente, identificar em torno do
ecossistema financeiro de Portugal, quais medidas foram tomadas pelos agentes
financeiros digitais no periodo de pandemia. A selecdo dos entrevistados deste estudo
qualitativo, foi composta por trés entrevistas as empresas que se enquadraram com o que
foi visto na literatura deste trabalho. A procura do perfil dos entrevistados foi de acordo
com o universo do ecossistema financeiro digital, no qual representou-se pelos agentes
financeiros responsaveis por forma bastante tecnoldgica, em dar continuidade as

transacOes financeiras durante o periodo de confinamento.

Acredita-se que todos os agentes envolvidos no sistema financeiro digital foram
essenciais para que as transagOes financeiras, durante o periodo de pandemia,
continuassem a transacionar com todas as pessoas confinadas em suas casas, sendo 0s
meios digitais 0s responsaveis por cumprir este papel. Ainda que precoce, foi preciso
identificar os agentes do ecossistema financeiro digital, para que, posteriormente, fossem
selecionadas empresas que fizessem parte deste ecossistema, a fim de comecar a
identificar o que foi efetivamente realizado, para que as transacGes financeiras

continuassem a acontecer e progredir durante o confinamento.

Para colaboracdo deste estudo, foram contactadas quatro FinTechs, uma associagdo
de FinTechs e um banco digital com bases da banca tradicional. Das FinTechs, apenas
uma concordou em colaborar. Também colaboraram a associacdo de FinTechs e o banco
digital. Todas as empresas entrevistadas de acordo com o referencial tedrico desta pesquisa, fazem
parte do ecossistema financeiro digital, ambos possuem produtos e servicos em niveis de
maturidade distintas, e propriamente foco dentro do ecossistema financeiro digital de

formas diferentes, o que podera ser interessante em termos de resultados contrastantes.

Assim, este trabalho analisara trés empresas numa estratégia que podemos
compreender como um estudo de multiplo entrevistados. Que permite ter uma visao de
varias partes do ecossistema financeiro digital, para melhor entendimento sobre oque se

foi concretizado no periodo analisado.
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Os resultados oriundos do estudo de multiplos entrevistados, em detrimento de um
Unico, sdo mais convincentes do que estudos comum Unico entrevistado e a quantidade de
entrevistas analisadas ndo pode ser usada como medida para determinar a validade das
conclusdes retiradas, porque este estudo ndo pode ser entendido como analises
estatisticas, pois o tamanho da amostra é irrelevante (Yin, 2001).

Além disto, os trés casos estudados abordam empresas que fizeram caminhos
diferentes, ou ndo, na pandemia causado pelo COVID-19, possibilitando-nos a analise de
possiveis confrontos entre os “comos” de cada uma delas, considerando algumas
limitacOes, garantindo a qualidade e a validade da andlise efetuada, tendo cuidado
metodoldgico na recolha e na validacgdo tanto das informacGes como das analises.

3.3. Coleta e Validacéo da Informagéo

Para a coleta de informagdes foi usado um guido de entrevistas semiestruturadas com
perguntas de respostas abertas, baseadas nas perspetivas tedricas analisadas neste trabalho
e nas questdes de investigacao a serem respondidas. Essas questdes foram formuladas a
fim de conhecer a dimensdo de cada em empresa entrevistada, assim como identificar
quais posicdes e decisdes foram tomadas durante o periodo de pandemia, a fim de
responder as principais questdes de investigacdo desta pesquisa. O guido das entrevistas

encontra-se em anexo Al.

Estas entrevistas foram realizadas no més de setembro de 2021, de acordo com a
disponibilidade das trés empresas e normas adequadas ao periodo de confinamento do
COVID-19. As entrevistas realizadas com a FinTech e com o Banco digital foram por
video chamadas e a entrevista com a associacao de FinTechs, foi presencialmente na sede
da associacao, todas realizadas com gravacdo de audio e devidamente autorizadas. O facto
de as entrevistas terem sido realizadas ao vivo e presencial, permitiu maior profundidade
nas questdes analisadas e uma conversa fluida de forma natural. Por isso, questes que
ndo haviam sido consideradas no questionario inicial foram consideradas, permitindo a

reconfirmacdo das respostas (Eisenhardt, 1989; Yin, 2001).

Apos a realizacdo das entrevistas estas foram transcritas e copiladas, resumindo em
cinco questbes principais sobre os temas, as perguntas estdo apresentadas no item 4.2
Analise das entrevistas. As respostas foram colocadas em uma tabela, no qual foi possivel
esquematizar os resultados obtidas pelos entrevistados a fim de responder as principais

questdes de investigacédo deste trabalho.
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Entretanto, foram analisadas multiplas fontes de informacéo além das entrevistas para
a construgéo desta pesquisa, 0 que evita depender da visdo de apenas uma pessoa (Yin,
2001), como por exemplo, foram consideradas informag6es publicas dos entrevistados,
como sites, boletins informativos, publicacGes de especialistas das empresas entrevistadas
citadas na bibliogréfia, aplicacdes de telemdveis das empresas. Todos estes dados foram
analisados com a preocupacdo de que estes ajudassem no entendimento de algumas
questBes que possam ndo ter sido respondidas por entrevista, servindo de validagdo mdtua,

a fim de contribuir por uma visdo mais ampla e completa sobre os fatos.

O método de avaliacdo das informacgdes coletadas pelos entrevistados juntamente com
0 conteldo tedrico deste trabalho, possibilitou uma analise interpretativa das entrevistas
sobre cinco questdes expostas na andlise das entrevistas, mantendo o sigilo de
informacGes das empresas que colaboraram para esta pesquisa. Assim, os dados foram
compilados de acordo com o maximo de critérios e seriedade das informagfes aqui

transcritas.

O quadro a seguir detalha o tempo de duracdo e 0 nUmero de paginas transcritas sobre
todas as entrevistas. Para apresentacdo dos dados de cada empresa entrevistada, usaremos
como nome ficticio; Digital (A, B e C), para relatar o perfil e apresentacdo de cada

empresa entrevistada.

TEMPO DE DURAGCAO DE | NUMERO DE PAGINAS
ENTREVISTA POR TRANSCRICAO DE
EMPRESAS ENTREVISTA
ENTREVISTADAS
Digital A- Fintech 18’01 6
Digital B- Associacao de Fintechs | 30°03” 10
Digital C- Banco Digital 45’39 10

4. RESULTADOS EMPIRICOS

4.1. Apresentacdo das empresas entrevistadas

4.1.1. Digital A (Fintech)

A Digital A é uma FinTech que disponibiliza um Marketplace que busca apresentar
aos seus clientes simplicidade e facilidade de uso, onde pode encontrar um conjunto de
produtos financeiros.

20



Os IMPACTOS DA COVID-19 NO MERCADO FINANCEIRO DIGITAL EM PORTUGAL

A empresa tem escritorios em Espanha, México, Portugal, Reino Unido, Estonia e
Alemanha, sendo que, esta presente no mercado portugués desde setembro de 2020, com

cerca de cinquenta funcionarios atualmente em Portugal.

E uma empresa 100% digital, sem custos e taxas de manutencdo aos clientes. Suas
operacbes comerciais estdo disponibilizadas na Europa e América Latina. Utilizam
tecnologia de ponta para disponibilizar alguns produtos financeiros em geral, porém, com
mais produtos de gestdo de recursos e investimentos com juros anuais competitivos no
mercado que variam de acordo com o montante e prazo das aplicacdes. As formas de
rentabilizacdo destes investimentos sdo sobre alocacGes de empréstimos em diversas

geografias do planeta.

Nossa entrevistada desempenha a fungéo de Talent Acquisition e manager na Fintech
Digital A em Portugal desde o0 ano de 2019 e diz que o objetivo da FinTech é construir a
primeira plataforma de investimento lider na Europa e América Latina, tendo como
estratégia, a curto prazo, expandir o nimero de paises onde operam e, a longo prazo,

aumentar o tipo de produtos oferecidos aos clientes.

4.1.2. Digital B (Associacao de Fintechs)

A Digital B foi criada em 2016 como a primeira comunidade FinTech sem fins
lucrativos em Portugal, guiados por tecnologia e finangas. Desde entéo, evoluiram para
uma rede de individuos e empresas, desde start-ups a incumbentes, dedicados ao

ecossistema FinTech.

Foi criada por pessoas que eram, ou investidores ou universitarios, a falar de FinTechs,
ou startups, ou pessoas da banca, que eram um grupo de pessoas que comegaram a
identificar em torno do Websumets, que ndo havia um ecossistema fintech portugués de

que as startups pudessem interagir.

Sendo assim, o primeiro passo foi criar encontros, no qual havia entre dez a quinze
startups, que ninguém se conhecia, surgindo a necessidade de que a Digital B criasse
objetivos, eventos e encontros em volta disso, que mais tarde, se consolidou como uma
associacdo de Fintechs, que tem por objetivo desenvolver um ecossistema de FinTechs
em Portgual, para apoiar este ecossistema em basicamente quatro verticais: acessos a

regulacéo, a players maduros, a talentos e a capital.
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O entrevistado desempenha a fungéo de Dictor do segmento da associa¢do que busca
prestar consultorias especializadas as Fintechs e fazer prova de conceito das start-ups

financeiras no mercado.

Entretanto, a administracdo da Digital B foi construida para ajudar desde startups, a
reguladores, empresas, amadores, especialistas e investidores, a se consolidarem nessas
quatro verticais, aonde foi se desenvolvendo por iniciativa inteiramente privada e que
atualmente conta com o apoio de mais de vinte Fintechs Hubs europeus, com alcance a
mais de trezentas FinTechs de todo o mundo, acesso a mais de cinquenta especialistas
FinTech e relacionamento proximo com mais de setenta e cinco operadores historicos da

indastria.
4.1.3. Digital C (Banco digital)

A Digital C foi o primeiro banco telefonico em Portugal desde 1994. Em 2001, os
clientes passaram a poder encontrar, num Unico Banco, solucGes de investimento. Em
2010, lancaram um novo conceito que visou transformar a experiéncia bancaria. Nasceu

uma nova fase da vida do Digital C, que se materializou numa nova imagem, na oferta de

produtos e servicos inovadores. Abriram 15 espagos vanguardistas em Aveiro, Braga,
Cascais, Coimbra, Leiria, Lisboa, Matosinhos, Porto e em Vila Nova de Gaia, com horario

alargado, o que os ja diferenciava da banca tradicional.

Um banco de bases digitais, onde os servicos disponibilizados somente sdo cobrados
dos clientes quando estes os utilizam, com o objetivo de remover complexidades na
operacionalizacdo das sucursais, reduzir ao maximo a utilizacdo do papel, investir em

tecnologia para agilizar processos e simplificar a vida dos clientes.

Os conceitos e valores do banco estdo ligados diretamente a cartbes sem anuidade e
comissdes de manutencado de conta; o banco disponivel através de duas aplicacGes mobile;
produtos simples; facilidade e rapidez para abertura de conta com acesso imediato a

cartdes e servico bancario; com atendimento diferenciado e horéarios estendidos.
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O entrevistado trata-se do Gestor do sector de gabinetes de projetos, que esta ligado
as tecnologias de informatica e inovacdo do banco. A Digital C quer revolucionar a Banca
em Portugal através de um servico inovador e de exceléncia, por isso disponibiliza
atendimento estendido para os clientes. O foco do banco € o digital, e além do digital, é o
Mobile através dos telemoveis, contendo praticamente todos o0s produtos e servicos.

4.2. Anélise das entrevistas

Esta seccdo analisa as entrevistas realizadas no qual foi copilado as respostas em cinco
questBes, que buscou responder as principais questdes de investigacdo do presente estudo.
Primeiro, é analisado qual foi a resposta do mercado digital as medidas de confinamento
causado pelo COVID-19 no periodo de pandemia. Entdo, sera analisado os recursos
tecnoldgicos das empresas envolvidas no ecossistema financeiro digital e se houve
mudanca nas bases tecnoldgicas em periodo pandémico.

Por fim, serd analisado se existe parcerias envolvidas no mercado financeiro digital e
se as empresas envolvidas no ecossistema financeiro digital lancaram novos produtos,
Servicos ou processos no periodo da pandemia. E, por fim, se houve uma expansao e
crescimento do setor financeiro digital e das empresas financeiras digitais no periodo
pandémico.

4.2.1. Quais foram as respostas do mercado digital ao COVID-19 no
periodo de pandemia? Mudancas, contratacoes, dificuldades e decisbes

tomadas?

No caso da FinTech Digital A, o mercado digital ndo era algo novo para a empresa.
Sendo assim, a empresa ja trabalhava numa vertente bastante tecnologica e com produtos

inteiramente digitais. Aos olhos da gestora de Hr e Manager da empresa, a pandemia foi

um impulsionador de negdcios, pois apresentar seus produtos e servicos ficou ainda mais

facil pelo aumento do uso digital em periodo de pandemia.

Além disso, ndo houve grandes desafios para lhe dar com um mercado ainda mais
digital, internamente, por obterem grande parte dos funcionarios mais jovens, que nao
tinham muita resisténcia em trabalhar de casa. Porém, o desafio que a FinTech teve
durante o periodo pandémico, foi devido ao aumento do nimero de clientes, que fez com
que a empresa tivesse que melhorar suas bases tecnoldgicas para atender um maior
namero de clientes, de forma a garantir qualidade dos canais digitais e servicos da

empresa.
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Do ponto de vista de engenharia informatica, houve bastante transformagéo devido ao
facto deste aumento exponencial de clientes, de forma que os produtos e servigos

mantivessem em bom funcionamento.

No caso da associacdo de FinTechs, a Dital B, através do diretor de um de seus
projetos vé o periodo pandémico por duas ordens de impacto, tudo que remete a pequenos
projetos de inovacdo tecnoldgica rapidamente acionaveis, que era 0 que o mercado
demandava no momento, acelerou-se muito rapido. Como exemplo, o diretor cita a
necessidade que todos os bancos tiveram de se comunicar com os clientes de forma a
garantir os servicos prestados, aqueles que ainda nao tinham um Chatbots para se conectar
com os clientes, rapidamente o tiveram de fazer para atender as necessidades dos clientes

que estavam confinados em suas casas.

Além disso, tudo que se referiu a Startups que trabalham com centro de negdcios,

analises de risco e sistemas informaticos, sairam ganhando. Para o diretor da Digital B,

que esteve lado a lado com diversas Startups financeiras, FinTechs, bancos e diversas
empresas ligadas ao setor financeiro durante o periodo de pandemia, as grandes
instituicOes tiveram problemas, ndo so tecnoldgicos, mas também de enfrentar as bases
culturais de suas empresas, pois, delegar a uma instituicdo com uma grande quantidade
de funcionarios a trabalhar de casa e utilizarem plataformas digitais para fazerem video
conferéncia, € muito mais dificil obviamente que uma Startup, que ja sdo acostumadas a

trabalhar com seu quadro de funcionarios a distancia e digital.

De acordo com a Digital B, a unido europeia esta sempre ao maximo atualizada sob as
formas de regulacdo do mercado financeiro digital, que é repassado diretamente para

Portugal. Como por exemplo, a payment service d2, que consiste numa regulacdo, permite

as Startups regularem-se e licenciarem-se para que possam aceder a dados bancarios de
clientes, de acordo com varias regras, e, portanto, vem descomplicando muito o mundo

financeiro e permitindo que imensas Startups entrem e quase substituam bancos.

Para o diretor da Digital B, a pandemia do COVID-19 veio mostrar ao mercado a
importancia do mundo digital, colocando em exposicao este tema na sociedade em geral,
que facilita o processo de abertura de mercado digital e facilita as transacdes financeiras

das pessoas.
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Além disso, ha dificuldades que séo transversais a quase todo o mundo digital, o
principal fator é talento, e todas as Startups e FinTechs se queixam em ter um grande
esforgo em recrutar talento, e com a pandemia, as pessoas a distancia tem menosvinculo

com a empresa, e consequentemente maior rotatividade.

Outras dificuldades que as Startups tém, séo para conseguir financiamentos, devido a
falta de credibilidade que as grandes empresas imp&em sobre suas inovagdes, bem como

a de captar novos clientes.

E por fim, de acordo com o diretor de Gabinete de Projetos do Digital C, o banco ja
operacionalizava com bases tecnoldgicas no mercado portugués, e ndo sentiram grandes
dificuldades em adaptar ao mercado que estava a funcionar de uma forma digital devido
ao confinamento. O grande desafio que tiveram mediante o COVID-19 foi adquirir
métodos de trabalho em que os bancos iriam continuar a desempenhar fungdes de portas

abertas enquanto as pessoas estavam confinadas em suas casas.

Alguns processos internos tiveram de ser executados para que os colaboradores
pudessem interagir com a empresa e com 0s colegas, implementaram rapidamente a
utilizacdo do Microsoft Teams para fazer reunides por video conferéncia, que surgiu no
banco por causa do periodo de pandemia, colocando as equipas proximas, mesmo
trabalhando a distancia. Esse processo concretizou uma atualizacdo muito grande no

desenvolvimento interno no banco.

Em resposta ao COVID-19 o banco teve que agilizar os processos que ainda eram
feitos de forma presencial em balc6es como créditos, cartdes e investimentos, de forma
que os clientes ndo sentissem diferenca ou que o banco nédo tivesse uma diminuicédo de
negocios. A Unica diminuicdo efetivamente que a Digital C teve, foi na captacdo de
clientes devido as sucursais estarem fechadas durante o periodo de confinamento e

somente as plataformas digitais estavam a funcionar.

A visdo que os clientes tinham em resistir ao digital come¢ou a mudar, e devido a
essas mudancas e a vontade da populacdo de comecar a utilizar os recursos tecnoldgicos,
0 banco criou objetivos para o proximo ano, mesmo com a sucursais abertas ao publico,
a fim de que o digital represente cerca de 50% da captacdo de novos clientes, ndo por

diminuir as sucursais, mas por um aumento dos canais digitais.
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O diretor de projetos do banco Digital C ainda afirmou, que em respostas ao aumento
da utilizacdo dos canais digitais no periodo de pandemia e o facto dos funcionarios
trabalharem em suas préprias casas, 0 banco teve que implementar novas tecnologias de
seguranca digital, porque passou a ter necessidades totalmente diferentes com a
pandemia. o que diz respeito a desenvolvimentos informaticos promovidos pela
pandemia, o banco assim que foi necessario, conseguiu muito rapidamente dar um salto
tecnoldgico grande, e conseguiu colocar os colaboradores em casa a trabalharem em

condigdes como se estivessem a trabalhar nas instalagdes do banco.

4.2.2. Como sdo as infraestruturas tecnoldgicas utilizadas pelas empresas? Houve
mudancas tecnoldgicas adotadas no periodo de pandemia?

No caso da Fintech Digital A, a linguagem de programacéo usada é o Java e Kotlin,
como bases em suas tecnologias para manterem suas plataformas digitais. A Fintechtem

departamentos proprios que estdo a tratar da sua infraestrutura tecnolégica.

De acordo com a gestora de Hr e Manager da empresa, a Fintech Digital A
disponibiliza seus servicos por um Website e aplicacdes de telemovel. Em termos de web,
utilizam essencialmente o React como bibliotecas de JavaScript para disponibilizar seus
servicos via Websites. Para os sistemas operativos como Android, utilizam sistemas React

Native e Swift para a 10S.

Sobre os desafios encontrados durante o periodo de pandemia, a FinTech teve que
alterar e melhorar as bases tecnologicas da empresa, devido ao aumento exponencial de
clientes. Ao menos a nivel de engenharia, houve bastante transformacdo do produto em

si, devido ao facto do aumento de clientes e das engenharias de tecnologia da empresa.

Durante o periodo de pandemia mundial, a FinTech alterou algumas tecnologias
adotadas pela empresa, para agilizar o tempo que as equipas passavam a programar, tanto
em Android quanto para 10S, ou seja, migrando para Flutter , um kit de desenvolvimento

de interface de usuario, de cddigo aberto, criado pelo Google, que possibilita a criacdo de

aplicativos compilados, que consegue programar tanto para Android quanto para 10S,
facilitando o processo de gestdo de ambos e evitando ter a necessidade de disponibilizar
uma equipa para gestdo do Android quanto uma equipa especifica para 10S, ou seja,

otimiza tempo e trabalho til para os engenheiros da empresa.
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Para a Associacdo de FinTechs Digital B, o setor de seguranca da informagéo e a
confidencialidade continuam a ser um fator critico no mundo das tecnologias que
envolvem o setor financeiro digital. As Startups Fintechs puderam neste periodo de

pandemia mostrar suas inovacdes e servicos de bases tecnoldgicas neste setor.

Para o diretor da Digital B existiram diversas adaptacfes no que se refere as
tecnologias de curto prazo, em que as empresas do setor financeiro no periodo de
pandemia tiveram de realizar, como por exemplo, os bancos que ndo tinham um Chatbot
para interagir diretamente com os clientes, logo criaram um Chatbot, e fizeram isso em
seis meses, porque era uma necessidade especifica do periodo. No que se refere a inovacédo
a longo prazo, transformacional, ainda n&o se consegue avaliar em concreto tais mudangas

e impactos.

Sobre as novas tecnologias, 0 entrevistado ndo acha que as empresas financeiras
tenham alterado seu rumo tecnoldgico durante a pandemia, porém, o que se pode perceber
€ gque as Startups tém a mais valia de conseguirem mudar o seu foco em tempo rapido
como ocorreu durante a pandemia. Inclusive nas instalagdes da associacdo de FinTechs
pode-se perceber tais mudancas, pois as Startups FinTechs estiveram a mudar de foco, a

serem vendidas e transformadas por completo.

No que se refere as grandes instituicdes financeiras, provavelmente tiveram muitos
problemas ndo sé tecnoldgicos, mas também cultural da empresa, como realizarem

videoconferéncia entre todos os colaboradores.

As Startups tiveram muito mais facilidade em termos tecnologicos neste periodo de
pandemia, pois, ja utilizavam bastante tecnologia em todos 0s seus processos e como

obtém bases estruturais de menor dimensao, tiveram maior facilidade em mudar de foco.

Além disso, um outro setor que as FintTechs estdo a investir, € o de tecnologias de
protecdo de dados em suas infraestruturas tecnologicas, devido ao aumento exponencial
do mercado digital, e que na opinido do entrevistado, essa € uma area que vai ter grande

crescimento e que Portugal vai conseguir se diferenciar por estar bastante preparado para

avancar neste setor, pois, existem muitas Startups a desenvolverem tecnologias de

seguranca digital no pais.
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O banco Digital C, utiliza em sua infraestrutura tecnoldgica Website, Android, 10S, e
uma versdo Android Huawei como forma de disponibilizar seus servigos e produtos na
forma digital. Também utilizam um sistema central do grupo empresarial, que faz a gestéo
das tecnologias, usando uma programacao que faz ligacdo a varios canais. E esses canais
tem aplicacdes para o balcéo, para Mobile 10S, Mobile Android e Web Site.

Nem todos os recursos tecnolégicos da Digital C séo préprios, portanto, cada vez que
tém a capacidade de contratar pessoas, 0 Outsourcing é sempre uma opc¢ado para a
empresa. O banco tem um departamento proprio de gestdo de tecnologias e
desenvolvedores de Softwares e toda uma estrutura de funcionarios a trabalharem em
funcdo das tecnologias digitais, mas também tem empresas a trabalharem em conjunto,
seja na manutencdo da informatica base, seja no desenvolvimento de aplicacdes, seja em

desenvolvimento do site, ou no desenvolvimento de um novo servigo.

A nivel de evolucéo tecnoldgica, a Digital C teve grandes avan¢os em seguranca de
informatica. Ndo quer dizer que tenha havido novas plataformas, houve mudancgas nas
componentes de todo um sistema de seguranca que tiveram que ser implementados
durante o periodo da pandemia, porque a empresa deixou de ter os colaboradores em um

ambiente protegido que sdo as instalacdes do banco para fazerem de casa.

4.2.3. Qual a necessidade de ter parcerias entre as empresas do sistema financeiro
digital?

No caso da Digital A, a mesma estabelece parceria com outra FinTech na area de
seguros. De acordo com a entrevistada, se trata de uma parceria, que é fazer a ponte entre
o cliente, e os produtos da outra FinTech. O processo da parceria foi através de contrato,

aonde ndo tiveram nenhum constrangimento no processo de integracao.

A necessidade de desenvolverem parcerias com outras empresas do setor financeiro e
ou até bancos no periodo atual € consideravel quando certos produtos fazem sentido
existirem para os clientes, ou seja, ndo faz sentido perder ou investir tempo em
desenvolver produtos, quando esses produtos ndo sdo foco da empresa, dai a necessidade

de estabelecer parcerias para oferta de demais produtos, ou seja, o cliente fica satisfeito

porque ha aquele produto e a empresa em si também fica satisfeita porque ajuda uma

outra empresa a ter aquele produto.
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Para a Digital B, que busca desenvolver o ecossistema FinTechs em Portugal as
parecerias entre as Startups FinTechs é de grande importancia para o setor. Pois, as
Fintechs valorizam muito o ecossistema, quando uma Fintech entra em um novo mercado,
vai a procura da plataforma que possa acelerar neste mercado por dois motivos; por um
lado porque pode encontrar Startups parceiras e por outro porque elas querem declarar a

entrada no mercado, portanto, valorizam as parcerias.

No ambito geral, hd muito mais complementaridade nas parcerias, as Startups querem
muito mais complementaridades, querem trabalhar em conjunto, mais solucbes, e em
muitas delas sdo tdo especializadas que s6 querem estar focadas especificamente no que
ja fazem. Portanto, elas preferem trabalhar em conjunto, mas cada uma focada no que

sabem fazer.

A propria associagdo de FinTechs, que atualmente desenvolve a consolidagdo do
ecossistema FinTech em Portugal, trabalha para fazer o papel das parcerias do setor
financeiro digital. Essas parcerias ndo envolvem apenas as Startups FinTechs, mas
também grandes bancos, que necessitam de inovacgdes e sdo 0os maiores financiadores dos
projetos das Startups, agentes reguladores de Portugal, como o Banco de Portugal,
CMVM, ASF, que atualmente desenvolveram uma plataforma digital para interagirem
com as Startups e todo o setor financeiro digital, a fim de manter essas novas empresas
informadas sobre todas as diretrizes reguladoras do sistema financeiro portugués, e
também, com grandes industrias que estdo cada vez mais a utilizarem suas bases de dados

de clientes para promoverem produtos financeiros em suas atividades.

E por fim, a Digital C, desenvolve atualmente parceria com uma Fintech que esta
responsavel por realizar as transacGes cambiais dos clientes do banco. De acordo com o
diretor de projetos do banco Digital C, essa parceria foi fundamental para disponibilizar
a seus clientes a facilidade e comodidade de fazer transacGes cambiais com bastante
tecnologia, agilidade e baixo custo. O diretor também alega que o ponto fundamental entre
o desenvolvimento desta parceria foi a capacidade tecnoldgica com que este parceiro
atribuiu neste servico, e que se 0 banco optasse por desenvolver esta tecnologia teria que
investir muito capital e envolvimento de toda equipa no processo, o que tornaria inviavel
para a empresa. Portanto optaram por desenvolver um processo de parceria com a
FinTech, para agregar valor para seus clientes que ja utilizavam este servico pela FinTech

parceira.

29



Os IMPACTOS DA COVID-19 NO MERCADO FINANCEIRO DIGITAL EM PORTUGAL

O processo de integracdo desta parceria teve algumas dificuldades devido a
burocracias e pela FinTech ndo pertencer a Unido Europeia e grande parte de sua
administracdo estar sediada em Londres. Apesar das dificuldades, a FinTech se adaptou
muito rapidamente ao Brexit, agilizando o processo de integragdo da parceria.

Apesar das dificuldades de integracdo, houve dificuldade em perceber o que a
entidade de superviséo tinha e tudo que eles efetivamente necessitavam, garantindo em
termos contratuais que o Brexit iria ocorrer devidamente e que ndo iriam ter problemas
futuros par finalizar a parceria. E por fim, a nivel de integracdo tecnolédgica, as empresas

passaram por processos de juncdo que por fim culminou no sucesso da parceria.

4.2.4. Durante o periodo de pandemia, houve a necessidade de desenvolverem novos

produtos e servigos ou NoVoS Processos?

A Digital A como se trata de uma FinTech que presta servicos mais especifico de
investimentos financeiros, ja trabalhava com bastante recursos tecnoldgicos. Devido ao
aumento de clientes que acederam as plataformas digitais, a FinTech investiu em
transformagdo de novos processos internos, pois aumentaram suas equipas, com a
finalidade de desenvolver ou otimizar o produto, face o aumento de clientes no periodo

de confinamento no ano de 2020.

No caso da Digital B, devido ao aumento exponencial de utilizacao do setor financeiro
digital, a associacdo criou um novo projeto que visa prestar consultorias no intuito de
ajudar grandes organizacbes a trabalharem com startups, dando credibilidade as
inovacOes produzidas pelas mesmas, a nivel de financiarem os projetos para fomentar

novos produtos ou processos no sistema financeiro digital.

Se tratando da Digital C, a mesma nunca tinha visto o banco ter tantos projetos a
serem concretizados num s ano, como no periodo entre junho de 2020 a junho de 2021.
Todos 0s projetos que o banco tinha como essenciais, como crédito, cartdes ou

investimentos, foram adaptados para o digital.
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4.2.5. Houve uma expansao e crescimento do setor financeiro digital e/ou das empresas

financeiras digitais no periodo pandémico?

De acordo coma Digital A, a FinTech acredita que neste periodo o mercado financeiro
digital se expandiu e o maior crescimento foi na parte financeira e tecnologica. Na prépria
FinTech em termos de funcionarios, houve um crescimento em praticamente todos os
departamentos, inclusive nas engenharias de informatica, pois eram das equipas que mais

cresceram neste periodo em termos de volume de negdcios.

A FinTech Digital A acredita que o confinamento causado pela COVID 19 trouxe uma
maior utilizacdo dos meios digitais e isto esta relacionado com o crescimento da empresa

atualmente.

Além disso, acredita ter existido um aumento de mercado para as FinTechs no ano de
2020. Com o confinamento pelo COVID-19, alguns projetos foram antecipados e outros
atrasados. Tiveram de ter mais equipa a desenvolver ou otimizar o produto face ao
aumento de clientes, o que por outro lado, acredita que houve um push up do mercado

financeiro digital para todas as FinTechs do mundo.

De acordo com a Digital B, existem duas ordens de impacto na opinidao do diretor
entrevistado. Tudo que foi relacionado a pequenas inovacgdes rapidamente acionaveis,
acelerou-se muito rapido. E no que toca a inovacao a longo prazo, transformacional, ainda

ndo se pode ser analisado.

Durante a pandemia o Hub da associacdo de FinTech esteve sempre aberta e foram
feitos inimeros negocios. Os maiores investimentos que as Startups ja receberam, foi
durante a pandemia, 0 que pode evidenciar um crescimento exponencial do setor

financeiro digital.

E por fim, a Digital C acredita que o setor financeiro digital sofreu uma grande
expansdo, onde o mercado digital funcionou como um impulso para que 0s negocios

continuassem abertos, ndo s para banca, mas para muitos negécios.

Muitos negécios foram a faléncia no periodo da pandemia, quem ndo era digital e
tornou-se digital, conseguiu se manter no mercado e quem era ja era digital, tentou
perceber onde podia alavancar ainda mais sua capacidade para aumentar o negécio, pois

a dificuldade de se levar ao digital a pandemia encarregou-se de fazer.
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O digital era o foco mais importante do desenvolvimento do grupo ao qual pertence o
banco Digital C. Qualquer divida que houvesse em relacdo ao digital no grupo

anteriormente, a pandemia mostrou sua necessidade.

E dificil uma loja estar com a porta fechada e concorrer com a capacidade que o banco
teve nas plataformas digitais de continuar a funcionar, portanto, a quantidade de projetos
e transacOes realizadas no periodo de pandemia, resultou num aumento exponencial do

mercado financeiro digital.

No que diz respeito a Digital C, que pertence a parte da banca digital do grupo
empresarial, teve que fazer contratagdes, como no setor de projetos, design e marketing,
que teve incrementos importantes nas equipas e basicamente conseguiram fazer face, a

todos os projetos que planearam.
5. DiIscussAo

Neste capitulo os resultados séo confrontados com a investigacdo e com a reviséo
de literatura estudada no Capitulo 2, a fim de compreender sobre um tema ainda pouco
estudado, que séo as possiveis situagdes contextuais adversas do periodo de confinamento

pelo COVID-19, sobre a ética do sistema financeiro digital em Portugal.

A partir dos casos analisados, é possivel perceber que as empresas se enquadram
dentro do ecossistema financeiro digital portugués, pois trabalharam em diversas
perspetivas diferentes no periodo da pandemia mundial, onde as transacGes financeiras
necessitavam de continuar, mesmo com todos 0s objetivos impostos do periodo. Como ja
referido por lansiti e Levien (2004), um ecossistema é mais do que um conjunto de
parcerias, por o mesmo se tratar de uma rede de colaboradores independentes que
interagem para criar valor matuo. Existe uma atmosfera de interdependéncia entre os
parceiros no ecossistema, pois todos os parceiros compartilham o mesmo interesse e 0s

parceiros individuais apenas terdo sucesso se o ecossistema for bem-sucedido.

No que se refe a resposta que 0s agentes do ecossistema financeiro digital deram
ao mercado no periodo de pandemia, a taxa de insercdo sobre as pessoas que utilizavam
a internet antes do periodo pandémico era de 57%, com uma média de 4,38 mil milhdes
de pessoas a utilizarem a internet no mundo. Especificamente em Portugal, a taxa de
insercdo foi de 78% da populacdo a utilizarem servi¢os online durante o periodo de
pandemia (Ricarte, 2020).
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As empresas estudadas consideram como fator em comum, que todas tiveram que
fazer ajustes na equipa e nas tecnologias internas, para atribuirem servicos de qualidade
aos clientes, que tiveram de fazer praticamente todas as suas transagdes financeiras via

internet, seja por computador ou telemovel, no periodo de pandemia.

O foco realizado por cada empresa integrante do ecossistema financeiro se
diferenciou por critérios de acordo com a prioridade de cada empresa neste periodo. No
que se refere a FinTech entrevistada (Digital A), o foco foi ajustar a equipa das
tecnologias desenvolvidas pelos engenheiros informéaticos, com o objetivo de rececionar

umaumento na demanda de clientes devido a consequéncias do periodo de confinamento.

Do ponto de vista da associacdo de Fintechs de Portugal (Digital B), tudo que se
tratou de projetos de curto prazo, a pandemia trouxe a necessidade de se ajustar. De certa
forma, foi bastante vantajoso para as Startups Fintechs, tendo em vista que ja estavam
mais preparadas a nivel de tecnologias e tinham maior facilidade de mudarem de foco
durante este periodo. Portanto, os bancos tradicionais que obtinham maiores dificuldades
de se reinventarem a nivel tecnoldgico, devido a suas bases culturais e dimensdes no
mercado, acabaram por necessitar da colaboracdo dos servicos tecnoldgicos das Startups
Fintechs, pois precisaram atribuir melhores atendimentos digitais a seus clientes, com

grande parte dos seus colaboradores a trabalharem de casa.

E por fim, o banco entrevistado (Digital C) teve o foco de ajustar suas tecnologias
de seguranca digital, pois seus colaboradores estavam todos a trabalharem de casa, onde
rapidamente o banco teve que desenvolver meios de protecdo de dados tecnoldgicos para
manter a credibilidade de suas estruturas. O foco no digital do banco aumentou mais
ainda, pois alguns produtos e servigos que ainda demandavam que os clientes estivessem
presencialmente em suas sucursais, passou-se a fazer de forma online, através de seus

canais digitais.

Em relacdo as adaptacGes nos recursos tecnologicos, todas as empresas analisadas
alegam que tiveram de fazer ajustes tecnoldgicos, contratacdes de equipas e aquisi¢do de
tecnologias externas, a fim de se adequarem ao mercado de confinamento pandémico,
pois a digitalizacdo exige uma reestruturacdo de processos, tornando as empresas mais
ageis, investindo em estruturas mais organicas, reforcando a padronizacdo e automacao
(Almeida, Santos, & Monteiro, 2020).
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Como ja referido por Arner (2015), o setor financeiro antes mesmo da pandemia
j& era 0 maior consumidor de tecnologias da informacao e ao que tudo indica, a pandemia

veio para acelerar ainda mais o processo da digitalizacdo dos servicos financeiros.

A necessidade do periodo de pandemia abriu mais espacos para todos os agentes
do setor financeiro digital, principalmente para as Startups FinTechs, que utilizam a

tecnologia como fonte principal de suas operagoes e solucdes financeiras.
Assim, a FinTech (Digital A) ressalta que:

“para nds FinTechs, que ja trabalnamos muito aqui numa vertente tecnoldgica, a pandemia
foi um grande impulsionador de negdcios, até porque, nos ja tinhamos a tecnologia como a
base do trabalho, e a base dos nossos produtos, portanto, foi facil, porque na pratica o mundo
virou muito tecnologico durante e pandemia” (Digital A, 2021. Informagao verbal).

Como referido neste trabalho por Fu e Mishra (2020), o COVID-19 trouxe um
aumento significativo no ndmero de downloads diarios no mundo, no periodo de
pandemia, 0 que evidencia o aumento do uso da internet e das plataformas digitais
mundiais. As FinTechs tiveram um papel fundamental no mercado financeiro digital,
tanto no espaco de mercado, quanto no processo de colaboracdo nas novas tecnologias
financeiras digitais, que ajudaram os bancos tradicionais e outras instituicdes financeiras
a continuar a transacionar seus produtos e servicos financeiros na forma digital
(McKinsey, 2020).

De acordo com os casos analisados neste trabalho, pode-se perceber a importancia
das parcerias no processo de pandemia desde o final do ano de 2019. Apesar da
digitalizacdo ndo ser um processo desenvolvido na pandemia, os canais digitais ficaram
em evidéncia e todos os casos analisados valorizaram a necessidade de fazer parcerias

empresariais.

No caso da FinTech Digital A, utilizaram parecerias com outras FinTechs, a fim
de complementar os produtos e servicos disponibilizados aos usuarios de suas plataformas
digitais, alegando que com as parecerias, 0s clientes ficavam mais satisfeitos, por haver

maior disponibilidade de produtos financeiros na mesma plataforma ou ligadas a ela.
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O banco (Digital C), apesar de ser considerado um banco digital, também
relataram a necessidade de haver parcerias no processo de complementaridade das
tecnologias digitais. Ainda relatou que, a parceria que temcomuma FinTech foiem busca
de conseguir atribuir a seus clientes transacionarem cambio de uma forma répida,
tecnoldgica e a custos muito baixos, algo que o banco admitiu ndo haver a necessidade de

investir em tecnologias para realizar este servigo de forma prépria no momento.

E por fim, o diretor da associacdo de FinTechs de Portugal, também relata a
necessidade das parcerias entre as Startups FinTechs, bancos e industria, no processo de
construcdo do ecossistema financeiro digital. Acrescenta que foi oportuno as Startups
Fintechs no periodo de pandemia terem mostrado seus projetos tenoldgicos, no qual 0s

maiores consumidores destes servicos serem os grandes bancos e industrias.

A propria associagcdo de FinTechs em Portugal criou um projeto em meio a
pandemia, que disponibiliza uma nova area dedicada exclusivamente a concretizagéo de
provas de conceito e ao matching entre empresas maduras e startups financeiras, como
sdo as insurtechs. O intuito desse projeto € intermediar 0 processo de integracdo das
tecnologias desenvolvidas pelas startups do setor financeiro e fazer prova de conceito junto

as grandes industrias financeiras que estao a precisar de novas tecnologias.

Em relacdo a analise sobre o crescimento e expansao do setor financeiro digital
neste periodo, pode-se perceber atraves dos casos analisados e da revisdo de literaturado
capitulo dois deste trabalho, que o setor financeiro digital no mundo e em Portugal
funcionou através de avancos tecnoldgicos digitais. As empresas que investiram em
tecnologias digitais sairam na frente. Pode-se destacar evidéncias sobre o avango e a

expansdo do setor financeiro digital, como:

“O mercado financeiro digital se expandiu e o maior crescimento foi na parte financeira e
tecnologica... Em termos de funcionérios sim, houve um crescimento em praticamente todos
0s departamentos, inclusive mais até em fato de engenharias, ... as engenharias foram das
equipas que mais cresceu, ndo sei dizer e nao tenho agora em mente o nimero de engenheiros
que se contratou, em termos de volume de negdcios, sei que sim que houve um aumento’’
(Digital A, 2021).

“Fu devo dizer que nem as startups abrandaram muito durante a pandemia, a Fintech House
estive sempre aberta e as coisas andaram sempre muito a acontecer, indmeros negocios
foram feitos durante a pandemia, os maiores investimentos que as startups receberam foi
durante a pandemia. ...a pandemia veio mostrar mesmo a importdncia do digital e entdo

esses assuntos que ja existiam, ficaram expostos a sociedade em geral’’ (Digital B).
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“O digital era ...o foco mais importante do desenvolvimento do grupo, aquilo que a
pandemia fez, foi que mesmo que se houvesse algum tipo de ddvida em alguma estrutura do
banco em relagdo ao digital, a pandemia provou essa duvida. ...Nunca o Digital C teve tantos

projetos a ser concretizados num ano, como em junho de 2020 a junho 2021’ (Digital C).

6. CONCLUSAO, LIMITACOES E INVESTIGAGAO FUTURA

O presente trabalho teve como objetivo analisar os impactos de situagdes contextuais
adversas no periodo de pandemia causado pelo COVID-19, junto ao setor financeiro

digital em Portugal.

Sendo assim, foram analisados casos que estdo ligados a volta do ecossistema
financeiro digital e como se desenvolveram neste periodo. Estes resultados precisam ser
interpretados com cuidado, pois 0 periodo de pandemia ainda nao terminou por completo
e ainda € demasiado cedo para identificar o verdadeiro impacto que a pandemia causou
no processo financeiro digital. Pode-se destacar como limitagdes deste trabalho o nimero
de casos analisados, pois ndo podem servir como base de andlises estatisticas, nédo

servindo como resultados concretos para todo o setor analisado.

Para a concretizacdo deste trabalho, foram contactados outras FinTechs e empresas
ligadas ao setor financeiro digital e devido as complexidades do periodo e regras de
confinamento causado pela pandemia do COVID-19, algumas empresas ndo tiveram
disponibilidade de colaborar e outras ndo obtivemos resposta. Porém, dos trés casos
analisados, se concretizou de forma estratégica, a fim de analisar empresas em diferentes
posicBes dentro do ecossistema financeiro digital, que juntamente com o referencial
tedrico deste trabalho, foram identificados processos importantes realizados no periodo

da pandemia, sob a perspetiva do ecossistema financeiro digital.

Quanto a expansdo do mercado digital € evidente que a pandemia e o confinamento
trouxeram uma maior utilizacdo dos meios digitais, que consequentemente expandiu as
possibilidades de utilizacdo dos servicos financeiros digitais. Pode-se perceber que o
processo de digitalizacdo foi frequente em todas as empresas do setor, 0s bancos buscaram
contratar inovacdo em seus processos para conseguir realizar atendimento a seus clientes,
as Startups FinTechs ganharam espago de mercado para comercializarem seus produtos e
servicos, incorporando suas tecnologias a grandes instituicdes, realizando um papel

fundamental no processo da digitalizacdo do setor financeiro digital.
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Por fim, pode-se concluir que o mercado digital se expandiu de uma forma muito
rapida ao adaptar as exigéncias do periodo de pandemia, pois, todas as transagdes
financeiras foram em sua maioria realizadas de forma digital durante o periodo de
confinamento do COVID-19.

O que pode-se notar em comum entre 0s casos analisados e o referencial tedrico, foi
que todos os envolventes do setor financeiro digital realizaram investimentos em
tecnologias digitais para manter sua credibilidade de mercado e angariar novos negocios
e clientes em suas plataformas digitais.

Este estudo serve como forma de contribuicdo para investigacdo futura sob estudos
voltados a descobrir os impactos da pandemia do COVID-19 sobre o setor financeiro
digital, entender-se as decisdes tomadas por todos os agentes do ecossistema financeiro
neste periodo que causaram grandes mudancas no setor financeiro tradicional e, ainda se
realmente o conjunto de inovagdestecnologicas permanecerdo pos periodo de pandemia,

possibilitando analisar outros impactos em grande escala.
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8. ANEXO

Al. Guido da Entrevistas |

Introducéo da Entrevista

a. O estudo é realizado no ambito da tese de mestrado em Gestao de
Sistemas de Informacéo no ISEG.

b. O questionario desta entrevista tem o objetivo de clarificar algumas
questdes sobre como as empresas FinTech reagiram ao periodo pandémico
COVID-19.

c. Algumas regras para a entrevista:

I. N&o héa respostas certas ou erradas.

il. A ideia é obter a sua opinido sobre o tema do trabalho.

iii. Pode expressar livremente a sua opinido, pois tudo o que for aqui
dito sera confidencial e apenas sera usado no ambito deste projeto
de investigagéo.

iv. O meu papel seré de conduzir a entrevista.

V. O nome do entrevistado e da empresa ndo constara do trabalho
para ser mantida a confidencialidade.

Vi. A duragéo prevista da entrevista é de 1 hora, no maximo.

1) Informacdes gerais.

a) Descreva-me a Fintech (nome da fintech):
 quando comecou,
 dimensdo (numero trabalhadores),
* servicos que disponibiliza,
« numero aproximado de clientes (por canal se tiver essa
informacao),
b) E uma Unica empresa ou constituida por varias empresas financeiras ou néo
financeiras?
« Caso seja constituida por varias, pode descrever um pouco do papel
de cada uma as empresas constituintes?

¢) Qual o modelo de negdcios da Fintech (nome da empresa)?

d) Como funciona o modelo de negdcios da empresa?

e) Quais sdo 0s mercados em que a Fintech esta a atuar?

f) Séo parceiros de alguma outra Fintech, qual o papel nessa parceria?
g) Quais os principais desafios que enfrentou ao longo da sua
existéncia?

2) As questdes seguintes referem-se as tecnologias adotadas.

a) A Fintech adota tecnologia para sites e/ou mobile apps (aplicagdes para
aparelhos moveéis)? Qual?
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b) Como funciona atualmente a plataforma tecnologica da empresa?

¢) Qual a infraestrutura tecnoldgica onde opera a Fintech?

d) A infraestrutura tecnologica e o desenvolvimento de software sdo préprios ou
de empresa terceirizada? Ou adotaram um modelo de servigos
(contratualizagdo de servicos Fintech ja disponiveis)? (laS, SasS, etc.) Por qual
motivo desta decisédo?

3) As questdes seguintes referem-se a consolidacdo de mercado e a relacao
pandemia em 2020, parcerias e mercado Fintech.

a) Como a sua empresa encarou a trajetoria do confinamento adotado pelo
COVID 19 do mercado portugués e mundial?

b) Acredita que neste periodo o mercado financeiro digital sofreu expanséo ou
retraiu-se? Qual motivo?

c) Quais as necessidades de se desenvolverem parcerias com outras empresas do
setor financeiro e ou até bancos no periodo atual?

d) Como funciona o modelo de ligacdo adotado pela empresa entre 0s parceiros?

e) Houve algum constrangimento entre o processo de parcerias? Quais?

f) Se acredita ter existido um aumento de mercado para as Fintechs no Gltimo
ano de 2020, acha que o confinamento pelo COVID19, antecipou projetos
futuros para crescimento da empresa? Porqué?

g) Durante o periodo de pandemia mundial, a Fintech alterou alguma tecnologia
adotada pela empresa (seja interna para colaboradores ou externas para
usuarios)? Porqué?

4) As questdes a seguir referem-se a questdes de crescimento da
empresa.

a) Qual tem sido o crescimento da empresa em receita e em numero de
funcionarios desde as praticas adotadas pds-covid-19?

b) Acredita que o confinamento causado pela COVID 19 e maior utilizacdo dos
meios digitais esta relacionado com o crescimento da empresa atualmente?

Para finalizar,

c) Gostaria de acrescentar algo sobre o tema abordado nesta entrevista que aqui
ndo foi mencionado?

d) Existe algum material que descreva a historia da empresa que vocé possa
compartilhar?

42



Os IMPACTOS DA COVID-19 NO MERCADO FINANCEIRO DIGITAL EM PORTUGAL

A.2. Guido da Entrevista Il

Introducéo da Entrevista

C. O estudo ¢ realizado no &mbito da tese de mestrado em Gestéo de
Sistemas de Informacéo no ISEG.

d. O questionario desta entrevista tem o objetivo de clarificar algumas
questdes sobre como as empresas FinTech reagiram ao periodo pandémico
COVID-19.

c. Algumas regras para a entrevista:
vii. N&o ha respostas certas ou erradas.
viii. A ideia é obter a sua opinido sobre o tema do trabalho.
IX. Pode expressar livremente a sua opinido, pois tudo o que for aqui

dito serd confidencial e apenas serd usado no ambito deste
projecto de investigacéo.

X. O meu papel seré de conduzir a entrevista.

Xi. O nome do entrevistado e da empresa ndo constara do trabalho
para ser mantida a confidencialidade.

Xii. A duragéo prevista da entrevista é de 1 hora, no maximo.

5) Pode nos descrever uma breve historia da associa¢ao de Fintechs?

6) A iniciativa da associacao de FinTechs foi inteiramente privada?

7) De onde vem os lucros e custos das plataformas?

8) As Startups procuram primeiro a associacdo de FinTechs quando vao iniciar
suas atividades?

9) Qual o seu cargo na empresa?

10) A empresa de solucbes de consultoria também funciona como uma FinTech ou
apenas presta solucdes de consultoria?

11) Em sua opinido, as FinTechs estdo a se juntar em plataformas Unicas digitais a
fim de cooperacdo?

12) Essa interacdo na colaboracgdo entre as FinTechs, ou Startups financeiras, na
sua opinido esta mais para concorréncia ou para unido de classe do setor?

13) Em sua opinido o periodo de confinamento causado pelo COVID-19, expandiu
o mercado digital financeiro?

14) Além das instituic@es financeiras a se consolidarem, como estao as Fintechs?

15)De acordo com a empresa de consultoria e a associacdo de Portugal as
Fintechs estdo inovando ou se adaptando as novas tecnologias durante esse
periodo pds-covid? Ou seja, teve que adaptar novas tecnologias por causa do
periodo de confinamento?

16) As Starttups conseguem fazer isso muito facil do que uma banca tradicional é
muito dificil de se desligar das bases que elas ja tém no mercado?
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17) Recentemente houve alguns ataques cibernético a cripto moedas, que fazem
parte do mercado financeiro digital, a nivel das Fintechs em Portugal, o diretor
acha que elas estdo a investir em tecnologias de protecdo de dados em suas
infraestruturas tecnoldgicas, devido ao aumento exponencial deste mercado?

18) Quanto aos drgdos reguladores, que estdo muito presentes aqui na associacdo
de FinTechs, que sdo o banco de Portugal, CMVM e ASF, estdo presentes junto
ao mercado financeiro digital?

19) E me parece que as FinTechs estdo um pouco a frente dos servicos reguladores,
nao é?

20) Acha que teve um aumento no nivel de regulacdo neste periodo de COVID na
expansao digital entre 2019 a 2020 para os 6rgdos reguladores?

21) Como funciona o relacionamento dos érgédos reguladores com as FinTechs?

22)Dentre todas as suas competéncias e dentro do Ecossistema Fintech em sua
opinido, quais sdo as principais questdes neste momento que as FinTechs estdo
a precisar desenvolver?

23) As FinTechs no seu ponto de vista, estdo a alterar os planos estratégicos de
investimento, ou anteciparam investimentos por causa do COVID-19? Ou
planos estratégicos pds pandemia?

24) A associagdo FinTech que busca gerar um ecossistema financeiro digital, um
ecossistema Fintech Solutions com vincou a Portugal FinTech?
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A3TABELA 1

ESTRATEGIAS PARA GESTAO DE GOVERNANGA PARA IMPLEMENTAGCAO DE

PLATAFORMAS DIGITAIS.

Estratégias

Descricéo da Estratégia

Alguns Exemplos de Sucesso

Objetivos da Empresa

Quais as atividades que devem ser
realizadas pela empresa e quais deverao ser
terceirizadas. A empresa detentora da
plataforma deve decidir se todos o0s
desenvolvimentos complementares serdo
feitos externamente ou se algum serd
desenvolvido por ela prépria. Pode ser
necessario que a empresa realize
desenvolvimentos internos para criar
produtos e servicos que serdo utilizados
pelos consumidores e assim lancar a
plataforma.

A Amazon é uma empresa que
comercializa o0s seus produtos e
servigos pela internet. Detém uma
gama de produtos proprios e, 0s
produtos que ndo sdo comercializados
nas suas plataformas digitais sdo
abastecidos pelos seus parceiros via
Marketplace, onde terceiros
conseguem vender os seus produtos
sob mediacgdo e sistemas proprios da
companhia.

Design e propriedade
intelectual

Quais as caracteristicas e tipos de func¢des
que serdo incluidas na plataforma, ela serd
modular, qual o grau de abertura da
plataforma e quais os precos cobrados?
Estes fatores podem ter impacto na
atratividade da plataforma para as empresas
externas, entdo devem ser cuidadosamente
analisadas, avaliadas e estrategicamente
definidas.

As FinTechs costumam utilizar meios
digitais para conectar pessoas e
servicos financeiros de forma mais
rapida e muitas vezes sem custos, com
tecnologia e  praticidade  aos
utilizadores. Como exemplo, a
FinTech Revolut, que através dos seus
servicos por via de aplicacbes de
telemdvel e solugBes com cartbes
fisicos, oferece planos de servicos,
desde Standard (gratuito).
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Relagao com atores
externos

Qual o processo de gestdo de terceiros e
como a empresa lider encoraja as
contribuicdes para o ecossistema? Sem uma
gestdo dos relacionamentos, as partes
externas podem ndo se sentir atraidas pela
plataforma e procurar outras plataformas
mais atrativas ou que desenvolvam com eles
um melhor relacionamento, seja em termos
de auxilio no desenvolvimento ou
concesses interessantes.

A Microsoft permite que outros
agentes (como desenvolvedores de
software)  criem  produtos na
plataforma (como Windows), que tém
0 potencial para fortalecer o
ecossistema (Windows), dando assim
a todos 0s envolvidos “uma vantagem
coletiva sobre as redes concorrentes”.
(Valdez-De-Leon, 2019)

Organizacao interna

Como a empresa lider deve usar a sua
estrutura organizacional e 0s seus processos
internos para garantir aos
complementadores externos que o lider esta
a trabalhar para o bem geral do
ecossistema? Se as empresas
desenvolvedoras externas ndo perceberem o
comprometimento da empresa lider com

0 bem da plataforma, podem se sentir
explorados ao invés de realmente fazerem
parte do ecossistema. A empresa lider deve
demonstrar, através das suas a¢@es, que esta
preocupada com a plataforma e investe
tempo e recursos na melhoria do
ecossistema.

A Alibaba  compartilha  um
servigo business-to-business para
conectar os fabricantes chineses com
compradores estrangeiros, o lider e
fundador da empresa demonstra o seu
esforco para a melhoria de seu
ecossistema digital:

““Our philosophy is that we want to be
an ecosystem. Our philosophy is to
empower others to sell, empower
others to service, making sure the
other people are more powerful than
us. With our technology, our
innovation, our partners - 10 million
small business sellers - they can
compete with Microsoft and IBM™
(Jack Ma, CEO of Alibaba)

Tabela 1: baseada nas primicias de Gawer e Cusumano (2014), que demanda uma abordagem com base em 4 alavancas
distintas para governanca na implementacéo de plataformas digitais.
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