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Resumo: As mudancas fazem parte do dia-a-dia das organizagfes, independentemente do
porte ou ramo de atuacdo. Assim, atuar estrategicamente mostra-se fundamental para que
empresas possam manter-se competitivas. Para empresas do setor financeiro isso é ainda
mais evidente, uma vez que 0 setor tem se apresentado agressivo e competitivo. Nesse
contexto, o objetivo geral desse trabalho foi elaborar uma proposta de planejamento
estratégico, fundamentado no Balanced Scorecard (BSC), para uma fintech de pequeno
porte, visando atender a necessidade da certificagdo 1SO 9001:2015 e contribuir para
obtencao de vantagem competitiva. O método utilizado foi pesquisa empirica, de abordagem
qualitativa, realizado por meio de estudo de caso. Como principais resultados apresentam-
se um estudo deste mercado, indicagdo de pontos positivos e negativos e a proposicao de
um plano estratégico para a instituicdo seguindo-se as quatro perspectivas do Balanced
Scorecard, para as quais foram definidos objetivos, metas, indicadores e acdes. Por fim,
apresenta-se um mapa estratégico para possibilitar uma melhor compreensdo e
identificacdo visual do plano. Como resultado, a instituicdo obtém um planejamento, o qual
pode contemplar a necessidade normativa e orientar para o alcance dos objetivos. O estudo
limitou-se a planejar estrategicamente uma fintech, a qual obrigatoriamente segue
exigéncias legais, oriundas do Banco Central do Brasil, e normativas, como a ISO
9001:2015. Sugerem-se estudos na area de planejamento voltados para a verificacao da
importancia e o percentual da participagdo direta dos funcionérios no planejamento
estratégico direcionado a instituicdo financeira.

Palavras chave: Fintech. Estratégias em fintech. Balanced Scorecard.

1 INTRODUCAO

As mudancgas que ocorrem nos ambientes econémico, tecnolégico, politico e

social, impactam de maneira direta ou indireta as organizacdes (MARQUES et al.,
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2014), e sdo uma constante no contexto empresarial, independentemente do porte
ou ramo de atuacao.

Segundo Bueno (2019) a competitividade nas organizacfes esta atrelada a
capacidade de se adequarem as oscilacbes do ambiente na qual estdo inseridas.
Para as empresas que atuam no mercado financeiro, a necessidade de desenvolver
um pensamento estratégico torna-se ainda mais importante, uma vez que 0
desenvolvimento do setor financeiro foi intenso nas UGltimas décadas, tanto em
representatividade de mercado, quanto em evolugéo tecnolégica (REIS et al., 2019).

As inovacles tecnoldgicas nos negoécios estimularam o desenvolvimento
econdmico e tornaram o mercado financeiro uma area com grande potencial em
relacdo a aplicacdo de tecnologias (SAKSONOVA; KUZMINA-MERLINO; 2017),
principalmente ap6s o surgimento e crescimento das fintechs (BACENb, 2023).
Fintechs sédo empresas que introduzem inovacdes nos mercados financeiros, por
meio do uso intenso de tecnologia, com potencial para criar novos modelos de
negécios (BACENb, 2023). A edicao de agosto de 2020 do Radar FintechLab,
indica um total de 771 fintechs e iniciativas de eficiéncia financeira no Brasil.
Também aponta o surgimento de 270 novas empresas somente no periodo de 2019
a 2020, o que representa um crescimento de aproximadamente 28% (RADAR
FINTECHLAB, 2020). A Boston Consulting Group e QED Investors, em pesquisa de
maio de 2023, projetaram crescimento mundial da indUstria das fintechs de 2021 a
2030 em até 9%, com uma representatividade de 13% ao final do periodo (GOYAL et
al, 2023).

Os dados apresentados demonstram a importancia desse ecossistema
financeiro no Brasil e no mundo, e reforcam a necessidade das fintechs analisarem
seus ambientes de negdcios, de forma especial ao que se refere a tecnologia. Para,
além disso, precisam buscar formas de se diferenciarem e conquistarem vantagens
competitivas. Para Lorenzett et al. (2020), o planejamento estratégico € um
instrumento de gestdo que tem por objetivo tornar uma instituicdo mais forte,
fazendo com que haja aumento das vantagens competitivas.

A empresa objeto deste estudo € uma fintech e integra uma das duas
categorias de fintechs sujeitas a regulamentacdo do Banco Central do Brasil
(BACEN): as fintechs de crédito e as instituicdes de pagamento (BACENd, 2023),



sendo esta uma fintech de crédito, e atua no ramo financeiro desde 2020, ano da
constituigao.

A fintech em estudo recebeu a certificacdo 1ISO 9001:2015 em maio/2022,
com auditoria de manutencdo anual durante os trés anos seguintes. A 1SO
9001:2015 compreende um sistema de gestdo da qualidade, que especifica uma
série de requisitos padronizados que, se implantados, permitem que as empresas
sejam mais eficazes e eficientes, resultando assim no aumento da satisfagcdo do
cliente (PURWANTO; 2019). Dentre as recomendacfes da ISO, destaca-se a
necessidade de realizacdo de um planejamento estratégico, fator que motivou o
presente estudo.

Nesse contexto, a questdo de pesquisa foi: De que forma uma fintech pode
atuar estrategicamente, visando atender a normativa pertinente a certificacdo 1SO
9001:2015 e ainda, se tornar mais competitiva dentro do seu segmento de atuacao?

Para responder a essa questéo, o objetivo geral consistiu em elaborar uma
proposta de planejamento estratégico, fundamentado no Balanced Scorecard (BSC),
para uma fintech de pequeno porte, visando atender a necessidade da certificacao
ISO 9001:2015 e contribuir para obtencdo de vantagem competitiva. Os objetivos
especificos foram: a) tracar um panorama atual da organizacdo em relacdo a
planejamento; b) analisar o ambiente de negdcios em que a empresa esta inserida e
que afeta direta ou indiretamente sua atuacao; c) elaborar proposicdes estratégicas
em um documento adequado ao contexto da instituicao.

A estrutura deste artigo apresenta, além desta introducédo, a fundamentacao
tedrica (abordando as tematicas fintech, planejamento estratégico e BSC), a
metodologia, e, na sequéncia apresentam-se 0s resultados e as discussoes,
objetivos, plano e mapa estratégico e, por ultimo, as consideracdes finais, limitacbes

do estudo e sugestdes de pesquisas futuras.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Fintech e o crescimento do ecossistema financeiro
As instituicdes financeiras contemporaneas estao buscando inserir tecnologia

em seus atendimentos, visando melhor atender os consumidores e obter vantagens



diferenciadas. A aplicacdo de tecnologia em servigcos financeiros promoveu o
surgimento de um segmento financeiro especifico, denominado de fintechs.

O termo fintech deriva de duas palavras oriundas da lingua inglesa: financial
(fin) e technology (tech). Essa denominacédo se refere a inclusdo da tecnologia nos

servicos de financas. Segundo o Banco Central do Brasil (BACEN):

Fintechs sdo empresas que introduzem inovacdes nos mercados financeiros
por meio do uso intenso de tecnologia, com potencial para criar novos
modelos de negécios. Atuam por meio de plataformas online e oferecem
servigos digitais inovadores relacionados ao setor (BACEN, 2023b).

Entende-se por fintech a inovacdo atrelada a tecnologia financeira (BROBY,
2019). Em esséncia, sdo empresas que prestam servicos por meio de internet e
telefonia celular, independentemente de agéncias ou postos de servicos
(CORDEIRO, 2019). Para Katori (2017), fintechs s&o novas instituicbes que
aprimoram as atividades financeiras por meio da tecnologia, diferenciando-se das
tradicionais instituicbes financeiras que baseiam todos 0s seus processos no fluxo
documental e em papel. Fintech, segundo Saksonova e Kuzmina-Merlino (2017),
pode ser definida como a modernidade em tecnologia voltada ao setor financeiro.

Marques (2018) expde em seu estudo que a evolucdo das fintechs é
promissora, com oportunidades de inovacdo e aprimoramento de produtos e
servicos financeiros. Bueno (2019, p. 31) complementa que “as fintechs estédo
causando um grande impacto no setor bancario, visto que elas revolucionaram o
modo que as pessoas lidam com suas finangas”.

A tecnologia auxilia na expansao do mercado de atuacdo e com isso surge a
possibilidade de beneficiar-se do mercado como um todo e também de segmentos
em especifico (FEYEN et al., 2023). Como aliada, auxilia também na agilidade do
servico, provem menores custos e melhores experiéncias aos clientes,
demonstrando tendéncia do mercado. (BUENO, 2019). Tendéncia essa a nivel
mundial em relacdo a digitalizacdo dos servicos bancarios atrelados a inovacao e
diversificacdo de canais de atendimento (SIQUEIRA et al., 2020).

Toda essa inovacédo das fintechs tem transformado a tecnologia e o0s servigos
financeiros ao redor do mundo, tornando os servicos financeiros globais e
mantendo-os competitivos (MOLINA et al., 2021; FEYEN et al., 2021).



2.2 Planejamento Estratégico

Planejar estrategicamente envolve analisar e desenvolver um conjunto de
etapas formalizadas e programadas, visando alcancar os resultados propostos
(SOUSA; DIAS, 2017), através do planejamento estratégico. O planejamento
estratégico permite “estabelecer as estratégias que uma organizagao ira adotar para
atingir a sua visao de futuro e cumprir com a missao que se prop6s. Dessa forma,
define os objetivos, 0s meios e 0S recursos necessarios para alcanca-los”
(LORENZETT et al, 2020, p. 1354).

O planejamento estratégico deve permitir uma definicdo de que ponto a
empresa deseja estar em um periodo determinado, no futuro. Portanto, o objetivo do
planejamento deve estar interligado com a misséo e a visao da organizagao. E para
se atingir o objetivo, € necessario que as estratégias sejam bem formuladas para
gue se chegue ao ponto pré-definido (FALSARELLA; JANNUZZI, 2017).

Para Lorenzett et al. (2020), o planejamento estratégico fornece legalidade e
formalidade para o negécio, direcionando os empregados para 0 alcance dos
objetivos, os quais serdo alcancados através do conhecimento e aprendizagem do
gue deve ser desenvolvido e melhorado, permitindo também fortalecer-se e obter
vantagem diferencial. Trata-se de uma ferramenta para o desenvolvimento e o
crescimento das organizacdes, e contribui para 0 sucesso da organizacdo que a
utiliza (JUNIOR; RIBEIRO, 2020).

Segundo Cardoso et al. (2021), as etapas essenciais para desenvolver um
planejamento estratégico sdo a definicdo dos objetivos - baseados na visdo, missao
e valores -, andlises interna e externa, formulacéo de estratégias para o alcance dos
objetivos, a mensuragdo e acompanhamento dos resultados atingidos. De forma
resumida, os autores expdem que 0s objetivos consistem nos alvos a serem
alcancados pela organizacao, ou seja, os resultados pretendidos; a analise externa
visa identificar ameacas e potenciais oportunidades (organizacional e de mercado);
a analise interna destaca forcas e fraquezas do negdocio; a formulacao de estratégias
envolve 0s processos a serem seguidos para se alcancgar os objetivos.

O planejamento estratégico quando aplicado as fintechs, pode ser definido e
revisado em ciclos de até quatro anos, a exemplo do planejamento estratégico do

Banco Central do Brasil (BACENc, 2023). Dessa forma, com as constantes



mudancgas que ocorrem no mercado, as fintechs necessitam revisar seus planos em
um espacgo de tempo mais curto, o qual busca manté-las no mercado, sobretudo de
maneira competitiva.

Em relacdo ao instrumento de planejamento, cabe considerar que existem
diferentes formas de planejar estrategicamente um negodcio. Dentre os diferentes
modelos de gestdo disponiveis, optou-se pela utilizacdo do Balanced Scorecard,
conhecido pela sigla BSC, que por ser um modelo mais contemporaneo de gestao

aplica-se bem ao caso em questao.

2.3 Balanced Scorecard

Balanced Scorecard, ou simplesmente BSC, segundo o Balanced Scorecard
Institute consiste num sistema de planejamento e gestao estratégica. Tal ferramenta
proporciona as organizacdes uma conexao entre 0s mais variados componentes do
planejamento e gerenciamento estratégico com o que de fato vem sendo feito, ou
seja, uma conexao visivel entre 0s projetos e programas nos quais as pessoas estao
trabalhando. (BALANCED SCORECARD INSTITUTE, 2023).

O BSC foi proposto pelos autores Kaplan e Norton, e considera quatro
perspectivas diferentes, que correspondem as dimensdes que precisam ser levadas
em consideragcdo ao se estruturar um plano de execucdo da estratégia: perspectiva
financeira; perspectiva do cliente; perspectiva de processos internos e perspectiva
de aprendizado e crescimento (KAPLAN; NORTON, 1997). Essas perspectivas sao
diferentes, porque “conduzir as organizagcdes modernas em meio a um ambiente
competitivo complexo €, no minimo, tdo complicado quanto pilotar um avido a jato”.
Os mesmos autores enfatizam que “os executivos precisam de indicadores sobre
varios aspectos do ambiente e desempenho organizacional, sem 0s quais n&o
teriam como manter o rumo da exceléncia organizacional (KAPLAN; NORTON; 1997,
p. 2).

O BSC permite visualizar a empresa de diferentes angulos e a interrelacao
entre essas diferentes perspectivas pode ser vantajosa para a empresa, conforme
demonstram Kaplan e Norton (1992), ao considerarem que 0s objetivos da
perspectiva financeira sdo alcancados quando a organizacdo tem as caracteristicas

gue os clientes e o0 mercado esperam; porém, para ter essas caracteristicas, citam



gue é necessario fazer mudancas nos processos internos, as quais sdo possiveis se
a organizacao tiver pessoas, tecnologia e infraestrutura adequadas na perspectiva
de aprendizagem e crescimento. O BSC, portanto, é um sistema de gestédo, baseado
em indicadores que impulsionam o desempenho e possibilitam que a organizacao
tenha uma visdo do negécio atual e futura, de forma mais abrangente (KAPLAN;
NORTON; 1997).

Martins (2015) ressalta que o BSC é um sistema de gestdo e ndo apenas
um sistema de medicdo. Nesse sentido, permite que as organizacOes esclarecam
sua visao e estratégia, transformando-as em acdo. Mais do que uma ferramenta de
medicdo, o BSC configura-se como uma forma de planejar estrategicamente,
considerando diferentes perspectivas, sendo um modelo utilizado para impulsionar o
desenvolvimento das empresas.

Tien e My (2023) apontam em seu estudo que as quatro perspectivas do BSC
(financeira, cliente, processos internos, e aprendizado e crescimento) quando
elencadas a fintechs, podem ser compreendidas da seguinte forma, apresentadas

no quadro abaixo.

Quadro 1- Perspectivas do BSC em fintechs

Perspectivas Proposi¢cdes em fintechs
Aumento através de novos clientes e inclusdo em novos mercados,
Financeira mantendo melhorias no custo operacional, oferecendo, assim

servigos multiplos e com sistema eficiente.

Percebida através da satisfagcdo e confiabilidade em usufruir do

Cliente servigo prestado, bem como dos beneficios ofertados.

Relacionada as perspectivas financeiras e de cliente, considera a
Processos internos busca por novos mercados e segmentos, relacionamento com
clientes, a inovagéo, bem como atualizacdes dos servicos ofertados.

Busca continua pela inovagdo, novos produtos e mercados, buscando
Aprendizado e crescimento | cada vez mais mao-de-obra qualificada e investimentos em pesquisas
e desenvolvimento.

Fonte: Elaborado pela autora (2023), com base em Tien e My (2023)

Apés a elaboragdo do BSC ¢ indicada a construgdo do mapa estratégico, o

qual auxilia na compreenséao das estratégias.



2.3.1 Representacéao visual do resultado do BSC

O mapa estratégico é uma ferramenta do BSC, que consiste nha
representacédo visual das informagbes do planejamento, de modo a sintetizar as
informacdes principais e demonstrar visualmente suas respectivas conexdes. Trata-
se de uma ferramenta util para demonstrar a integracao das diferentes perspectivas
do BSC (DA COSTA, VITAL,; 2021) e o relacionamento direto entre tais perspectivas,
e até mesmo a reacdo de causa e efeito entre elas (MENDONCA,; 2020).

Soares e Santos (2013, p. 43) definem mapa estratégico como “uma
arquitetura logica e abrangente para a descricdo da estratégia’. Guimaraes e

Gulmine (2021, p. 9) definem mapa estratégico como:

Descri¢édo de todos os fatores criticos para 0 sucesso organizacional: o que
a instituicdo deve entregar como resultado (a sua misséo); o que ela almeja
se tornar (a sua visdo); quais os valores que fundamentam essa busca e a
sua propria existéncia; e quais 0s objetivos que sdo criticos para a
concretizacdo de toda a estratégia.

O mapa estratégico permite que as perspectivas expostas pelo BSC possam
se tornar ilustrativas, o que facilita e contribui com a visualizacdo dos principais
objetivos e os indicadores, os quais auxiliam na busca do alcance das estratégias,
com resultados efetivos e eficientes (MENDONGCA, 2020). Gongalves (2021)
complementa a ideia exposta, ressaltando que a representacéo visual da estratégia
auxilia o gestor na analise dos objetivos estratégicos e na conducédo do desempenho
para o alcance desses objetivos.

Dessa forma, compreende-se que o mapa estratégico tem como base para
seu desenvolvimento o BSC e auxilia na apresentacdo dos resultados através de

visualizacao grafica.

3 METODOLOGIA

O presente estudo caracteriza-se como uma pesquisa empirica, de
abordagem qualitativa e de natureza exploratéria. O método é o um estudo de caso
unico, que segundo Yin (2001, p. 32) é “uma investigagdo empirica que investiga um
fenbmeno contemporaneo dentro de seu contexto da vida real, especialmente

quando os limites entre o fendbmeno e o contexto nao estdo claramente definidos”.



Para isso é utilizado como base para este estudo o BSC. Trata-se de uma
metodologia de gestdo estratégica desenvolvida por Kaplan e Norton na década de
1990, que considera e avalia a organizacao e seus resultados sob a 6tica de quatro
perspectivas: financeira, clientes, processos internos e aprendizagem/crescimento.
O BSC foi escolhido por tratar-se de um modelo mais contemporaneo de gestao,
recomendado pela literatura e que se aplica melhor ao contexto dinamico das
fintechs.

A empresa objeto deste estudo de caso é uma fintech, situada no estado do
Rio Grande do Sul. A instituicdo foi fundada em 2020, e faz parte de um grupo de
empresas. O negocio empresarial consiste na oferta de produtos financeiros e
solugbes em meios de pagamento para pessoas fisicas e juridicas vinculadas ao
segmento de transportes.

A coleta dos dados secundarios foi realizada por meio de analise documental
e pesquisas sobre o mercado das fintechs. Os dados primarios foram coletados
através de entrevistas em profundidade e observacdo participante. O conjunto de
técnicas utilizadas permitiu a triangulacdo no processo de coleta de dados, para
maior confiabilidade, e analises e proposic6es mais assertivas.

Em relacdo a pesquisa documental, foram consultadas planilhas, relatérios
institucionais, legislacdo pertinente a fintech e recomendacdes legais, tais como a
ISO 9001:2015. Documentos digitais disponibilizados pela instituicado também foram
consultados, tais como o documento intitulado “Justificativa”, que foi elaborado em
maio/2020, por uma consultoria externa, para auxiliar na tomada decisdo quanto a
implantacéo da instituicdo, além de informagdes obtidas em noticias, no site e redes
sociais da instituicdo. Também foram realizados estudos relacionados ao mercado
das fintechs, visando compreender melhor esse ecossistema e seu ambiente de
negocios.

As entrevistas foram realizadas com a aplicacdo de um roteiro
semiestruturado, contendo dois blocos: a) revisdo das diretrizes organizacionais; b)
questdes de suporte ao diagnoéstico institucional e projecdo futura para cada uma
das perspectivas do BSC (finangas, clientes, processos e operagdes e aprendizado
e crescimento). As entrevistas foram realizadas com dois dos trés diretores da

instituicdo: Diretor Financeiro e de Compliance, e Diretor de Tl e Novas Tecnologias,
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sendo esses 0s responsaveis pelo planejamento estratégico da fintech em estudo.
As entrevistas visaram compreender as expectativas futuras dos diretores em
relacdo a fintech e demais informacgdes pertinentes ao planejamento. As entrevistas
foram gravadas e transcritas para facilitar a analise dos dados e ocorreram ao longo
do més de agosto de 2023.

A observagao participante foi realizada ao longo dos meses de
dezembro/2022 a agosto/2023, de modo a cruzar as informagdes coletadas com a
pratica adotada pelos diretores e funcionarios no dia-a-dia das suas funcodes.

Os dados foram analisados utilizando-se a técnica de andlise de discurso. As
projecOes apresentadas pelos diretores como metas, expostas no Quadro 3, foram
baseadas em possiveis mudancas, na expertise, conhecimento do negdcio,
documentos e indicadores coletados desde o inicio da constituicdo da instituicdo, por

eles estudados. Dessa forma, apresentou-se uma visao otimista do negdcio.

4 APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Este item sera dividido em subitens, visando atender os objetivos especificos

do artigo.

4.1 Panorama atual da fintech

Com o intuito de um novo negdcio, em maio de 2020 foi realizado um estudo
sobre a viabilidade econémico-financeira de implantacdo da instituicdo, o qual
apresentou uma projecao positiva para os 5 anos seguintes (2020 a 2025). O
documento apresenta dados sobre o mercado financeiro, e como esse tem sido
impulsionado pela evolucao tecnoldgica; aborda a regulamentacao das fintechs pelo
Banco Central, enfatiza que o mercado de fintechs apresenta alta rentabilidade, e
destaca o valor a marca da empresa, por vir a ser uma fintech autorizada pelo
BACEN. Por ultimo, apresenta a parceria com uma transportadora que atua na
regido onde sera localizada a fintech.

Esse documento apresenta também uma proposicdo de Missdo, Visédo e
Valores para a fintech, as quais s&o fundamentais para a elaboragdo do

planejamento estratégico. Missdo e visdo constituem as bases sobre as quais a
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empresa estd organizada, enquanto valores representam as caracteristicas
essenciais da organizacdo, as tradicdbes e principios compartilhados pelos
empregados, que fazem com que a organizacéo funcione adequadamente (AMARAL
et al, 2021). A missao, visao e valores foram retomados e revalidados em entrevista

com os diretores, de maneira reflexiva e estdo apresentadas no Quadro 2.

Quadro 2- Diretrizes Organizacionais

Diretrizes Diretrizes Organizacionais atuais
Organizacionais
MISSAO Oferecer solugdes em meios de pagamento, crédito, empréstimos e

financiamentos de forma simples, pratica e sem complicacdes.

Ser referéncia como instituicdo financeira e provedora de meios de pagamento

VISAO digital para transportadoras, frotistas e caminhoneiros autbnomos no Brasil.

VALORES Ser simples, prético, tecnolégico e ativo.

Fonte: Elaborado pela autora, 2023

E através da missdo, visdo e valores, que o proposito organizacional é
cumprido. E esse propdsito direciona para pensar onde se deseja chegar e quais 0s
principios e condutas a serem seguidas. Dessa forma, misséo, visao e valores sao
fatores importantes na construcdo da identidade de uma empresa.

Em maio de 2022 a instituicdo obteve a certificacdo ISO 9001:2015, um passo
importante rumo a melhoria dos processos organizacionais, ja que esta é uma
certificacdo relacionada a gestdo de qualidade, que visa assegurar maior
padronizacdo na entrega dos produtos e servicos. A normativa possui exigéncias a
serem cumpridas, dentre as quais a necessidade de realizar o seu planejamento.

Esse planejamento pode favorecer a identificagdo de novas oportunidades de
negocios, novos clientes e crescimento da organizacdo e, consequentemente
expansao para novos mercados (ISO 9001:2015 HOW TO USE IT, 2019).

A exigéncia de planejamento esta prevista no item 6 da ISO 9001:2015, o
qual aborda questdes relativas a riscos e oportunidades, planejamento vinculado a
objetivos da qualidade e planejamento de mudancas (ASSOCIACAO BRASILEIRA
DE NORMAS TECNICAS, 2015). Complementando, Nurcahyo et al. (2021) expdem
que a ISO 9001:2015 também propicia uma relacdo com trés das perspectivas

aplicadas neste estudo (cliente, processos internos e aprendizado e crescimento).
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Para as empresas que ja possuem a certificacdo, a auditoria de manutencao
pode ser realizada semestralmente ou anualmente, a critério da empresa, durante

trés anos, apos esse periodo ocorre a recertificacdo (REIS, 2023).

4.2 Andlise do ambiente de negdcios: tendéncias, oportunidades e analise da
concorréncia

Para compreender melhor o ambiente de negdécios em que a instituicdo esta
inserida, foram realizados estudos em relacdo ao mercado das fintechs, o qual tém-
se mostrado promissor. Segundo dados do relatério Radar FintechLab, em 2020 o
Brasil possuia um total de 771 fintechs (considerando-se nesse calculo iniciativas de
eficiéncia financeira). Em relacdo aos servicos, o segmento de empréstimos
tradicionalmente aparecia em primeiro lugar, mas passou a ocupar a terceira posi¢ao
no ranking, sendo substituido por “pagamentos”, que se tornou o principal motor do
crescimento do ecossistema fintech brasileiro, reunindo 190 empresas. Em segundo
lugar, aparecem as iniciativas dedicadas a gestao financeira com 122 empresas, e
empréstimos aparece em terceiro lugar, com 114 empresas (RADAR FINTECHLAB,
2020).

Borges et al (2022) afirmam que o mercado de fintechs brasileiro tem
crescido consideravelmente nos ultimos anos, e que desde 2016 é possivel
identificar o surgimento de diversas empresas de tecnologia voltadas para solucdes
no mercado financeiro. Em pesquisa realizada pela PwC consultoria e auditoria em
parceria com a ABFintechs, denominada de “Fintech Deep Dive”, em 2022 o crédito
e bancos digitais apareceram entre os 5 principais segmentos de atuagcdo das
fintechs.

Os dados do Banco Central registram que no Rio Grande do Sul existem
apenas 11 fintechs regulamentadas pelo BACEN no segmento de Sociedade de
Crédito e Empréstimo (BACENa, 2023), sendo a instituicdo em estudo a unica no
estado que tem seus produtos voltados ao segmento do transporte.

Com o mercado das fintechs em expansdo, muitas sdo as empresas que
atuam no segmento, registrando-se também um potencial de clientes que buscam a
facilidade financeira e agilidade no atendimento, unidas a tecnologia. A fintech em

estudo possui publico-alvo bem delimitado, uma vez que tem seu foco voltado aos
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transportes. Assim, atende clientes que estdo na maior parte do seu tempo em
viagens e necessitam de servigos financeiros faceis, atendimento agil, de qualidade
e confidvel, e que estejam exclusivamente vinculados com o segmento de
transportes.

Em relacdo as empresas que atuam no setor, de acordo com os diretores da
organizacao foi identificado que sdo poucas as fintechs em nivel nacional (em torno
de 5) que ofertam produtos similares ligados ao transporte e atendem 0 mesmo
publico-alvo. Sendo assim, ha um indicativo de que a fintech em anélise atua em um
segmento de mercado que possui grandes oportunidades. Para tanto, a busca por
inovacédo, novas tecnologias e parcerias com bancos privados faz com que o cliente
da instituicdo continue buscando pelos servigos ofertados.

Em resumo, com relagédo as variaveis do ambiente externo da instituicdo que
podem impactar na sua atuacdo, destacam-se a expansdo no mercado e,
consequentemente, nova clientes potenciais, a possibilidade de diversificacdo no
portfélio de produtos e servicos e da prestacdo dos servicos com maior qualidade.

Ao serem analisadas as ameacas existentes nesse ecossistema financeiro,
destacam-se a automatizacao de alguns processos, as exigéncias e mudancas dos
orgdos reguladores, a limitacdo de aporte financeiro e o aumento da inadimpléncia

em nivel nacional.

4.3 Andlise do ambiente de negécios: analise interna a partir das perspectivas do
BSC

Neste item apresentam-se dados da analise interna da fintech em estudo, os
quais permitem analisar 0s aspectos em que a instituicdo precisa direcionar esforgos,
realizando melhorias, e também os que apresentam resultados positivos e devem

ser incentivados e destacados. A analise interna segue as perspectivas do BSC.

4.3.1 Perspectiva Financeira

A perspectiva financeira monitora se a estratégia da empresa esta
contribuindo para a melhoria dos resultados financeiros.

Por se tratar de uma instituicdo financeira, os diretores da fintech tendem a

acompanhar e monitorar a area financeira, buscando sempre as melhores solugdes.
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Nesse sentido, a perspectiva financeira tende a auxiliar e contribuir no alcance dos
resultados propostos (CORREIA et al., 2021).

Pode-se perceber que a instituicdo possui controle de indicadores, tais como:
faturamento, margem de lucro, fluxo de caixa, rentabilidade, inadimpléncia e custos,
0S quais sao registrados em planilhas gerenciais. Os indicadores citados foram
pontuados como sendo de alta relevancia para a instituicdo. Segundo o Diretor
Financeiro e de Compliance, “os indicadores sao importantes para que se tenha uma
operagao saudavel e que traga beneficios a organizacado”. Ainda, o resultado do
indicador custos foi citado como oriundo de investimentos que vem sendo feitos em
tecnologia, e para o indicador resultado, as adequac¢des a normativos/legislacoes.

Os indicadores de faturamento, margem de lucro, rentabilidade, inadimpléncia
e custos sdo apresentados mensalmente aos diretores e investidores para que
possam ser analisados, e se julgado necessario, hd acdes para mudanca na
estratégia financeira do negécio. Os diretores entrevistados destacaram que além de
importantes para a saude financeira da instituicdo, os indicadores de faturamento e
inadimpléncia sdo essenciais para a ISO 9001:2015, e o indicador fluxo de caixa,
para a contabilidade.

No que tange ao desempenho financeiro, foram citadas as ferramentas de
controle (planilhas), apontando a necessidade de maior automatizacdo, mitigando
assim os erros. Além da automatizacdo, também citou-se a busca por rentabilidade
dos produtos. Os diretores registraram que “para acompanhar o mercado das
fintechs, ha necessidade de constante revisao dos objetivos da area financeira”.

Apébs a andlise dessa perspectiva financeira, é possivel apontar como pontos
positivos da instituicdo: possuir o setor adequado para o volume de recursos
financeiros em relacdo as operacdes de crédito e empréstimo realizadas, trabalhar
com aporte financeiro préprio, e receber assessoria nas atividades de lancamentos
contabeis, pagamentos e cobrangas. Do contrario, foram citados como pontos
negativos: trabalhar com recursos financeiros préprio, devido ao aporte ser pouco, o
gue limita a oferta e o foco de produtos (com valores menos expressivos), e a

inadimpléncia.
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4.3.2 Perspectiva de Cliente

O nicho de clientes que a instituicdo atende € voltado ao segmento do
transporte (transportadoras e motoristas autbnomos), um nicho de mercado bem
especifico, o que facilita na oferta e personalizacao dos produtos. Correia et al (2021)
ressaltam que ao definir o nicho a ser atendido, a instituicAo se posiciona no
mercado com o segmento que deseja competir. Galas e Forte (2021) concordam que
a perspectiva identifica o segmento e em qual mercado atuard. Nas entrevistas, 0s
diretores reforcaram que ha necessidade de adaptacdo constante ao nicho de
mercado atendido, buscando acompanhar o mercado das fintechs, mas sem perder
o foco do segmento do transporte.

A instituicdo possui um total de 497 clientes. Desse total, 80% s&o do publico
masculino. Em relacdo a totalidade de clientes, 24% atuam como motoristas
autbnomos ou sdo empresas vinculadas ao ramo do transporte, 0s outros 76%
concentram-se em funcionarios dessas empresas. A faixa etaria predominante esta
entre 30 e 60 anos. Referente & média salarial, a mesma oscila entre cinco a nove
salarios minimos, a depender da regido de atuacao, bem como do periodo do ano, ja
gue existe uma sazonalidade. Seguindo a legislacdo do Banco Central, os dados
cadastrais desses clientes sao atualizados uma vez ao ano ou caso haja uma nova
solicitacdo de crédito dentro desse periodo. Dessa forma, a fintech possui sempre
dados atualizados de clientes, o que permite compreender melhor o nicho de
mercado atendido.

Na percepc¢ao dos diretores entrevistados, o principal diferencial da instituicéo
esta no valor agregado aos produtos ofertados (facil utilizacdo e vinculo com
transportadoras) e no atendimento prestado aos clientes, sendo o atendimento
citado em varios momentos como um diferencial competitivo. Apesar do atendimento
ser realizado virtualmente, o que é caracteristica das fintechs, foi exposto como
sendo um servico muito proximo ao cliente, prezando-se muito pela qualidade do
servico e satisfacdo de suas necessidades. Para os entrevistados, a oferta de um
aplicativo simples, facil e tecnologico, juntamente com a expertise dos investidores
do segmento de transporte, contribuem para o bom atendimento ao cliente.

O atendimento € realizado através de ligacdo telefonica, e-mail, mas em sua

maioria por mensagem instantanea (WhatsApp). Ap0s a contratacdo da operagéo de
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crédito, a instituicdo envia a seus clientes uma pesquisa de satisfacdo via Google
Forms, na qual constam perguntas sobre atendimento, comunicacéo, indicacdo dos
servicos e produtos da instituicdo, e também um campo para criticas e sugestoes.
Essa mesma pesquisa coleta dados importantes para a ISO 9001:2015, dentre os
quais o indicador de satisfacdo. Para os diretores possuir o indicador de satisfacao
mensurado permite a instituicdo promover ajustes e melhorias, tanto para a retencéo
como para a conquista de novos clientes. Contudo, também destacam que com um
mercado em crescimento e ofertando opc¢des de solucbes financeiras, cria-se um
cenario em gue ndo ha uma garantia em relacao a fidelizacéo.

Segundo os diretores, as sugestdes e reclamacdes sempre sdo expostas aos
acionistas e demais diretores, buscando sempre ouvir os clientes e aprimorar o
servico e atendimento. As principais reclamacfes recebidas relacionam-se a
documentacdo solicitada, aos horarios de atendimento e a ndo disponibilidade de
pagamentos via Pix. Em relacdo a documentacdo, essa estd de acordo com as
exigidas pelo Banco Central. J4, em relacdo aos horarios de atendimento, os
diretores apontam que ha uma equipe especializada em outra empresa do grupo
que flexibilizou os horarios, sendo uma alternativa para resolver as reclamacoes.
Também, em relacdo a outras modalidades de pagamento, a instituicdo ja esta
implantando o pagamento via Pix, o que facilitar4 para o cliente.

A instituicdo avaliou a satisfacédo dos clientes em relagdo ao atendimento, em
pesquisa realizada no periodo de maio/2022 a marco/2023. Os resultados
demonstraram a satisfacdo dos clientes, sendo que 90 dos 97 respondentes
(92,78%) afirmaram que recomendariam 0s servicos da instituicdo. Em relagéo a
novos produtos a serem ofertados aos clientes, os diretores apontaram que existem
projetos para ampliar o portfélio de produtos, tais como: antecipacdo de FGTS e
crédito consignado INSS. Adentrando nesses nichos de mercado, a instituicdo
conseguira expandir sua marca e melhorar ainda mais a satisfacao dos clientes.

Quanto aos objetivos da instituicio em relacdo a perspectiva de clientes,
foram destacados o de prospectar o maximo de clientes possiveis, aprimorar o
atendimento, ofertando um servico de maxima qualidade, a retencdo e a plena

utilizagéo pelos clientes dos servigos ja ofertados.
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4.3.3 Perspectiva de Processos Internos

A instituicdo oferta produtos e servigos financeiros nas linhas de empréstimos
e financiamentos, sendo o crédito pessoal, capital de giro, financiamentos,
consignado privado e microcrédito, modalidades ofertadas em CPF e CNPJ. Outros
produtos ja foram aprovados para serem ofertados, porém ainda estdo em fase de
testes ou homologacéo, tais como consignado INSS e antecipacéo FGTS. Aincluséo
de novos produtos implica em algumas mudancgas nos processos operacionais.

Ao serem avaliados os documentos da instituicdo, constatou-se que nos
primeiros sete meses de 2023, ocorreram, em média, 60 liberacbes de crédito por
més. Esse numero foi avaliado pelos diretores entrevistados como adequado,
principalmente considerando-se a quantidade reduzida de funcionérios, sendo trés, e
o fato de os procedimentos em sua maioria ndo serem automatizados. Os diretores
apontaram que parte do tempo que poderia ser direcionada a novos negocios ainda
€ visto como tempo despendido em busca de informacdes externas sobre os clientes.

Para que o desempenho seja impulsionado, foi citada pelos diretores a
comunicacdo com o cliente, na qual se deve obter o maximo de informacfes em
relacdo as necessidades de produtos e servicos da instituicdo. Citou-se também a
importancia de um poés-venda de qualidade, buscando observar o processo de
pagamento das parcelas, visando uma nova oferta de produto. Os diretores
apontaram que ha uma valorizacao do relacionamento com as transportadoras, as
quais auxiliam na divulgacdo e desenvolvimento do negdécio. Apesar de novos
negocios serem direcionados por varios meios para a instituicdo, muito se ocorre de
nao ter a certeza de que a demanda do cliente seria atendida. A comunicagao
possui as suas dificuldades em se tratando da busca de informages internas (entre
as empresas do grupo) e externas (por meio dos parceiros), uma vez que essas
informacdes chegam de maneira desencontrada.

Os diretores citaram também o sistema operacional como um ponto a ser
melhorado, visto que ndo tem disponivel todas as funcionalidades necessarias. Um
exemplo é a personalizacdo a qual gera alto investimento para uma simples
implementagdo. Essa perspectiva auxilia na identificagdo dos processos que
demandam atencao (GALAS; FORTE, 2021). Por ser uma fintech, com origem no

digital, a digitalizacdo dos processos ocorre em maior percentual dessa maneira,
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mas a solicitacdo de crédito pode ser através de uma conversa negocial face to face
entre a &rea comercial e o cliente, ndo necessariamente por algum meio digital.

Os diretores citaram mudancas e investimentos em processos internos que
precisam de acdes de melhorias e novas ideias, muitas das quais podem ser atraves
de ideias expostas pelos funcionarios, que estdo em contato diario com as
atividades. A instituicdo almeja o aumento de atividades e, consequentemente,
dever4d aumentar o numero de funcionarios, promover melhorias nos sistemas
operacionais, no fluxo e na maneira de desenvolver as atividades, bem como ofertar
novos produtos. Essa oferta de novos produtos é determinante para enfatizar a
participacdo no mercado (DA SILVA et al., 2020).

Ponto importante destacado pelos diretores € que os fatores externos, tais
como tecnologia e economia, podem influenciar muito nos objetivos de longo prazo
ligados aos processos. No curto prazo os objetivos priorizados estdo relacionados
ao acompanhamento dos 6rgaos reguladores, quanto ao atendimento da legislacéao

para que 0S processos realizados estejam adequados.

4.3.4 Perspectiva de Aprendizado e Crescimento

A instituicdo possui em sua estrutura societéria o conselho de administracédo e
conselho consultivo, sendo este formado pelos acionistas e um diretor presidente.
Estdo ligados diretamente a fintech o diretor presidente, um diretor de Tl e novas
tecnologias e um diretor financeiro e de compliance, além de 3 funcionarios.

Sempre prezando pela melhoria continua, a equipe buscou novos
conhecimentos e ideias, através de cursos e treinamentos online sugeridos pelos
proprios funcionarios. E compreensivel que a melhoria continua também é um
objetivo da ISO 9001:2015. Segundo os diretores, a instituicdo, ao ofertar uma vaga,
busca pessoas qualificadas. O processo de recrutamento e selecdo € baseado em
uma conversa inicial com a profissional responsavel pela Gestdo de Pessoas do
grupo, em que busca-se analisar a area e as atividades desenvolvidas e assim criar
um perfil para a vaga, baseado em formagdes, comprometimento e a proatividade.

As capacitagcdes na instituicdo ocorrem por meio de cursos ofertados por
parceiros e alguns selecionados e indicados pelos préprios diretores. Os diretores

enfatizaram que “na era do conhecimento e da informagédo, cabe também ao
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funcionario demonstrar interesse e buscar novos conhecimentos que se adequem as
atividades exercidas, bem como entregar sugestbes para a equipe. Sendo assim,
evita-se que um curso e/ou treinamento acabe por n&o atingir os objetivos da equipe,
e sim somente os objetivos individuais”. Voltarelli et al. (2021, p. 37) destacam que a
perspectiva “possui o foco no futuro”.

A avaliacdo de desempenho, para ambos diretores, se da através de
conversas e o acompanhamento diario das atividades em que se percebe a aptidao
de acordo com as atividades exercidas. Os critérios para remuneracdo sao de
acordo com merecimento ao demonstrar trabalho, interesse, resultado no que é
solicitado, e foi exposto que h&d um estudo para se implantar plano de remuneracao
e carreira.

Nesta perspectiva, a gestdo de recursos humanos € essencial para se atua
estrategicamente, contribuindo com o desenvolvimento organizacional (VOLTARELLI
et al., 2021). Na instituicdo ha a realizacdo de feedbacks referente a gestdo de
funcionéarios. Alguns indicadores de gestdo de pessoas, tais como produtividade,
motivacdo e satisfagdo acabam sendo pontuados nesses feedbacks que ocorrem
em periodos indeterminados, porém os indicadores ndo sdo mensurados por nao
haver formalizagdo dos mesmos.

Os diretores apontam que “a produtividade é muito pelo acompanhamento,
porém tem-se ciéncia de que por alguns dos processos serem manuais acabam
afetando a produtividade e até mesmo a motivacdo do funcionario. Por isso, ha
necessidade de se mensurar a produtividade para se obter um controle mais
preciso”. A instituicdo estd sempre buscando implantar beneficios que motivem,
qualifiguem e permitam o crescimento. Nesse sentido, € possivel aos funcionarios

vislumbrarem novas oportunidades e fun¢des, a curto e longo prazo.

4.4 Representacdo grafica do ambiente de negocios da instituicdo a partir das
perspectivas do BSC

Considerando os resultados da andlise do ambiente de negdcios em que a
instituicdo esté inserida, foi construida uma representacdo grafica para ilustrar os

principais pontos positivos e negativos identificados (Figura 1).
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Figura 1 - Pontos positivos e negativos a partir das perspectivas do BSC

Perspectiva

FINANCEIRA

Pontos positivos

Pontos negativos

-Setor adeguado para o fluxo de atividades;

-Utilizagao de recursos préprios;

-Expansdo do mercado;

-Poucos concorrentes diretos (com oferta dos mesmos servigos);
-Oportunidade de busca de novas parcerias;

-Possibilidade de aumento do portfélio.

-Pouco aporte financeiro/recurso limitado por parte dos acionistas;
-Alta taxa de inadimpléncia;

-Clima para a safra influencia nos pagamentos;

-Legislagaol/leis;

-Mudangas continuas na tecnologia precisam de investimentos.

CLIENTE

-Nicho especifico;
-Servigo/atendimento proximo;
-Menos burocracia;

-Expertise no mercado de transporte (parceria com uma grande]
transportadora);

-Poucos concorrentes diretos (com oferta dos mesmos servigos);
-Oportunidade de busca de novas parcerias;

-Adaptacgéo constante para atender o nicho;
-Clima para a safra influencia na busca pelos produtos.

-Possibilidade de aumento do portfélio.

PROCESSOS
INTERNOS

-Bom relacionamento com as transportadoras, facilitando a busca
por informagoes;

-Agilidade no atendimento;
-Menos burocracia;

-Etapas dos processos mapeadas.

-Nao possuir etapas essenciais automatizadas;

-Necessidade de busca de informagdes externas sobre clientes;
-Equipe reduzida para atender com mais precisdo e agilidade as
atividades primarias e as exigéncias de de
documentos/politicas;
-Muitas das demandas n&o seguem o roteiro de processos, o que
ocasiona mais direcionamento de tempo;

-Comunicacédo deficiente;

-Falha na internet (a nivel global);

-Mudangas continuas na tecnologia;

-Sistema precisa ser personalizado e implica em investimentos (custos).

elaboragdo

APRENDIZADO
E
CRESCIMENTO

-Busca continua pelo aprendizado;
-Funcionarios capacitados.

-Nao ha mensuragao de indicadores;
-Produtividade afetada por processos manuais;
-Falta de mao de obra qualificada quando se busca no mercado.

Tomando como base o0s pontos positivos e negativos vinculados

Fonte: Elaborado pela autora, 2023

as

perspectivas do BSC, os objetivos estratégicos foram tracados.

4.5 Objetivos estratégicos

Quando questionados a respeito dos objetivos estratégicos de longo prazo, 0s

diretores enfatizaram aspectos relacionados a lucratividade e a rentabilizacao;

presenca, participacdo e reconhecimento da marca; processos organizacionais;
legislacgéo; fluxo de atividades.

Nesse sentido, definiram-se 0s seguintes objetivos estratégicos para a fintech:

aumentar a rentabilidade e lucratividade; Obter maior participagcdo no mercado e

reconhecimento da marca; Modernizar 0S processos organizacionais; Aprimorar

continuamente o aprendizado.

A partir desses objetivos, e seguindo a metodologia do BSC, foi iniciada a

construgdo do plano estratégico, considerando-se as perspectivas financeira,
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clientes, processos e crescimento e aprendizado, para as quais foram definidos

objetivos mais especificos, metas, indicadores e acdes estratégicas apresentadas a

seqguir.

4.6 Plano estratégico

O plano estratégico proposto visa auxiliar a fintech em estudo na busca da

concretizacdo dos seus objetivos, considerando as perspectivas do BSC.

Quadro 3 - Plano Estratégico

Perspectivas

Objetivos Estratégicos

Metas

Acgles
Estratégicas

Indicadores

Financeira

Aumentar a lucratividade
e a rentabilidade.

Aumentar a quantida-
de de liberacbes de
crédito/empréstimo

em 20%.

Diminuir para 3% a
taxa de
inadimpléncia.

Diversificar o
portfélio (com a
oferta dos
produtos ja
autorizados a
comercializagao).

Realizar
campanhas de
renegociacao
com condicdes
mais atrativas.

Quantidade de opera-
¢cOes deferidas
(aprovadas/liberadas).

Taxa de
inadimpléncia.

Cliente

Obter maior participagéo
no mercado e reconheci-
mento da marca.

Aumentar, em até 4

anos, em 1500% a

quantidade de clien-
tes.

Conquistar novos
clientes com a
oferta de
produtos
diversificados.

Ampliar a area de
atuacao,
abrangendo novos
estados.

Melhorar a
divulgacéo dos
produtos, em

Ndmero de clientes.

A procura pelos produtos
de clientes de outros
estados (dado coletado
em primeiro contato).

Exposicéo dos produtos
em diversos meios de
comunicacao da

especial dos instituicdo.
novos que
estardo sendo
ofertados.
Modernizar e adequar Aumentar entre 10 e Adequar os Numero de operacdes
0S processos organiza- 15% a quantidade de sistemas as efetuadas.

cionais.

operacg0Oes efetuadas

necessidades
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e mitigar erros opera-

dos processos

Processos cionais. institucionais.
Internos
Criar e aprimorar 0s Implementar Qualidade e agilidade
manuais e politicas a melhorias no nas etapas.
serem seguidas. processo de
comunicagao.
Revisar os fluxos
dos processos
organizacionais. Apontamentos da as-
sessoria e auditorias.
Adequar os pro-
cessos e docu-
mentos instituci-
onais a legisla-
céo.
Promover a
1,50% de horas capacitacdo dos Quantidade de horas
. curso/treinamento por funcionarios e curso/treinamento.
Aprendizado . . . ~ X
e Aprimorar con_tlnuamente trimestre (em relagéo diretores. o _
. 0 aprendizado. as horas trabalhadas CertificagOes obtidas e
Crescimento S . ;
por todos funcionarios Incentivar a conhecimento
no trimestre). busca pelo aplicado.

conhecimento.

Fonte: Elaborado pela autora, 2023

4.7 Mapa estratégico

Neste item, apresenta-se 0 mapa estratégico da instituicdo considerando-se

as diretrizes organizacionais e 0s objetivos estabelecidos para a fintech de acordo
com as quatro perspectivas do BSC (Figura 2).

entre as perspectivas.

Com o mapa exposto € perceptivel como 0s objetivos e a¢des interligam-se
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Figura 2- Mapa estratégico

Diversificar o portfolio (com a
oferta dos produtos jad—
Perspectiva Aumentar a lucratividade e a autorizados a comercializagao).

Financeira rentabilidade. Realizar campanhas de

renegociagdo com condigdes
mais atrativas.

Congquistar novos clientes com a

oferta de produtos <

diversificados.

3 Obter maior participagdo no : . A
pe: Ampliar a area de atuagéo,
Perspectiva mercado e reconhecimento da £ &

1 abrangendo novos estados.
Cliente o g

Melhorar a divulgagdo dos
produtos, em especial dos novos
que estardo sendo ofertados.

Adequar os sistemas as
necessidades dos processos
institucionais.

Implementar ~ melhorias no —

processo de comunicagao.

Perspectiva Modernizar e adequar os
Processos Internos processos organizacionais.

Revisar os fluxos dos processos
organizacionais.

Adequar 0s processos e
documentos institucionais &

legislagao.
} Promover a capacitagdo dos
Pers T A funcionarios e diretores. < )
e ReCtN Aprimorar continuamente o
Aprendizado e T
Crescimento Incentivar a busca pelo
conhecimento.

Fonte: Elaborado pela autora, 2023

5 CONSIDERACOES FINAIS

Em tempos em que o mercado e a tecnologia avangam aceleradamente, o
presente estudo pdde ressaltar que ter um planejamento estratégico € de suma im-
portancia, independente do porte da organizacdo. Documentar e acompanhar o de-
senvolvimento das atividades que englobam o plano conduz para a concretizacao
dos objetivos por meio de uma maneira mais assertiva, sendo que o planejamento
deve ser revisado e atualizado com frequéncia.

Analisando o estudo, constatou-se que os diretores tem ciéncia da situacéo
atual da instituicdo, ja tracando uma visdo com objetivos e metas promissoras que

estdo ao alcance, uma vez que mudancas ja estdo sendo previstas.
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Como resultado desse estudo, a instituicdo obtém um planejamento estratégi-
co, o qual contempla a necessidade imposta pela recente certificagdo 1SO 9001:2015 e
orienta a instituicdo para o alcance dos seus objetivos, contribuindo para torna-la
mais competitiva dentro do seu segmento de atuacado, e auxiliando para uma visao
de adaptacao constante junto ao mercado.

O estudo limitou-se a planejar estrategicamente uma fintech, a qual obrigato-
riamente segue exigéncias legais, oriundas do Banco Central do Brasil, e demais
normativas, sendo que agora também atende a este importante requisito da certifi-
cacao 1SO 9001:2015, estando mais preparada para 0 momento da recertificacdo
que ocorrera em 2026.

Sugerem-se estudos na area de planejamento voltados para a verificacdo da
importancia e o percentual da participacdo direta dos funcionarios no planejamento

estratégico direcionado a instituicdo financeira.
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APENDICE A — ROTEIRO PARA ENTREVISTA COM OS DIRETORES

ENTREVISTADORA: Laisla Karen Portella
ENTREVISTADOS: Diretores

Esta entrevista tem por objetivo a obtencdo de dados para analise e
estudo de caso proposto, intitulado Proposicdo de estratégias para fintech a
partir das perspectivas do Balanced Scorecard (BSC).

Os dados obtidos por meio de gravacdo serdo Unica e exclusivamente
utilizados para o devido estudo, mantendo-se em sigilo o nome da empresa e
0s només dos entrevistados.

BLOCO 1: REVISAO DAS DIRETRIZES DA EMPRESA

MISSAO ATUAL DA EMPRESA: COMO INSTITUICAO FINANCEIRA E EMPRESA
DE TECNOLOGIA DIGITAL, OFERECER SOLUCOES EM MEIOS DE PAGAMENTO,
CREDITO, EMPRESTIMOS E FINANCIAMENTOS DE FORMA SIMPLES, PRATICA
E SEM COMPLICACOES.

1) Como vocé avalia a misséo atual? Ela representa a razdo de ser da empresa?

VISAO ATUAL DA EMPRESA: SER REFERENCIA COMO INSTITUICAO FINAN-
CEIRA E PROVEDORA DE MEIOS DE PAGAMENTO DIGITAL PARA TRANSPOR-
TADORES, FROTISTAS E CAMINHONEIROS AUTONOMOS NO BRASIL.

2) Como vocé avalia a visdo da empresa? E dessa forma que vocé quer ser
reconhecido pelasociedade/comunidade? Ela representa integralmente a sua expec-
tativa no longo prazo?

VALORES ATUAIS: SIMPLES; PRATICO; TECNOLOGICO; ATIVO

3) Na sua percepcao, os valores essenciais e aspectos culturais da empresa es-
tdo representados? Tem algum aspecto que vocé julgue essencial e que poderia ser
acrescentado?

OBJETIVOS ESTRATEGICOS:

Quais os objetivos estratégicos atuais da empresa? Quais 0s objetivos gerais que a
empresa almeja para 0s proximos anos?
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BLOCO 2: SUPORTE AO DIAGNOSTICO EMPRESARIAL E PROJECAO FUTURA

PERSPECTIVA: FINANCEIRA

Como vocé avalia o setor financeiro da empresa?

Quais as maiores dificuldades e/ou fragilidades nesta area? Quais 0s principais pon-
tos positivos deste setor?

Quais indicadores financeiros sdo relevantes para a fintech? Além dos pontua-
dos, podem ser citados outros.

Indicador Alta relevancia | Média relevancia Baixa relevancia
FATURAMENTO
MARGEM DE LUCRO
FLUXO DE CAIXA
RENTABILIDADE
INADIMPLENCIA
CUSTOS

Quais destes indicadores a empresa acompanha/mensura? De que forma é reali-
zado esse acompanhamento? Além dos pontuados, podem ser citados outros.

Indicador E mensurado/avaliado| De que forma? (Instrumentos utiliza-
pela empresa? dos)
FATURAMENTO ()SIM () NAO

MARGEM DE LUCRO
FLUXO DE CAIXA
RENTABILIDADE
INADIMPLENCIA
CUSTOS

De modo geral, como vocé avalia o0 desempenho financeiro atual da empresa?
Pretendem realizar investimentos? Se sim, em que areas?

Como vocé imagina o setor financeiro da empresa daqui a 4 anos? Quais seriam 0s
objetivos para esta area no longo prazo (aproximadamente 4 anos)?

Quais seriam o0s objetivos de curto prazo? (Ou seja, 0 que vocé pretende alcancar
em um periodode um (1) ano).

PERSPECTIVA: CLIENTES

Quais as principais necessidades dos seus clientes em termos de produtos e servi-
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cos ofertados?

Existem produtos ou servigos que sdo demandados pelos clientes, mas a empre-
sa nao oferece?Quais?

Quais os seus diferenciais em termos de produtos/servigos/infraestrutura para aten-
der os clientesem relacdo aos concorrentes?

Quantos clientes a empresa possui?

A empresa conhece o seu cliente? Tem um cadastro atualizado a respeito? Qual
o perfil deles?(sexo, idade, escolaridade, localizacao, histérico de consumo).

Como se da o relacionamento com os clientes? Quais 0s canais de comunicacao
disponibilizados? Que acdes a empresa realiza nesse sentido? Realiza alguma acéo
de pos-venda?

Vocé realiza algum tipo de pesquisa com esses clientes?

Tipo de pesquisa SIM N&o [Se sim, descreva como séo feitas cada
uma destas pesquisas (periodicidade,
técnica...)

Pesquisa de satisfacao
Pesquisa de fidelizac&o
Coleta feedbacks

Que indicadores vocé julga importantes de serem acompanhados considerando a
realidade da fintech? Exemplos: satisfacdo do cliente, a retencédo de clientes, aquisi-
cdo de novos clientes, ticket- médio dos clientes, participacdo em contas (clientes) no
segmento-alvo, etc.

Como séo tratadas as sugestdes e reclamacdes? Quais as principais reclamacdes?

Qual a expectativa da empresa em relacdo a clientes? (no longo prazo — 4 anos).
Quais seriam osobjetivos para esta area no longo prazo (aproximadamente 4 anos)?

Quais seriam os objetivos de curto prazo? (Ou seja, 0 que vocé pretende alcancar
em um periodode um ano).

PERSPECTIVA: PROCESSOS E OPERACOES

Quais os produtos e servicos ofertados pela empresa atualmente?
Como vocé avalia a eficiéncia operacional atual da empresa?
Quais os processos-chave que impulsionam o desempenho da empresa?

Quais seriam as maiores dificuldades relacionadas a processos e opera¢cées no mo-
mento?
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Processos-chave Principais dificuldades em cada processo chave

Qual o nivel de digitalizacdo dos processos na empresa?

Processos-chave Nivel de digitalizacdo
Nenhuma Parcialmente Totalmente Digitalizados
digitalizacdo |digitalizados

Como vocé avalia os sistemas utilizados pela empresa? Atendem a necessidade atu-
al e futura?

Processos-chave Principais Se ndo, em que deveriam ser
dificuldades em cadamelhorados.
processochave
SIM Nao

Pretende realizar mudancas ou investimentos relacionados a processos e operacdes?
Se sim, quais.

Qual a expectativa da empresa em relacdo a processos e operacdes no longo
prazo (aprox. 4anos)? Quais seriam o0s objetivos para esta area no longo prazo (a-
proximadamente 4 anos)?

Quais seriam os objetivos de curto prazo? (Em um periodo de um ano?)

PERSPECTIVA: APRENDIZADO E CRESCIMENTO

Como é a estruturacdo societaria da empresa?
Quantos funcionarios a empresa possui em seu quadro atual?
A empresa realiza acdes visando a melhoria continua? Se sim, quais?

Como acontece o processo de recrutamento e selecdo? Quais aspectos/critérios
séo levados emconsideragéao?

A empresa oportuniza treinamentos e capacitacbes? Se sim, quais e com qual
frequénciaacontecem?

Tipos de treinamento Frequéncia Outras observacgdes
/ capacitacao
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Esporadicamente, |Anual Mensal
de acordo com a
necessidade

Realiza avaliacdes de desempenho dos funcionarios? Se sim, de que forma? E
com qualinstrumento? Com qual frequéncia?

Quais critérios séo utilizados para remuneracao de pessoal? A fintech possui plano
de carreira?

Séo utilizados instrumentos relacionados a gestdo dos colaboradores? (pesquisas,
analises declima, realizacédo de feedbacks, etc).
Como séo definidas as metas dos colaboradores?

Séo utilizados indicadores de Gestdo de Pessoas? (tais como retencéo, rotatividade,
absenteismo, satisfacdo, motivacao, produtividade). Como eles sdo acompanha-
dos/mensurados?

Indicadores SIM [N&ao [Se sim, descreva como sdo acompa-
nhados / mensurados.

Retencao
Rotatividade
Satisfacao
Motivacao
Produtividade

Qual a expectativa da empresa em relacdo a esta area estratégica, considerando
um prazo de 4 anos? Quais seriam 0s objetivos para esta area no longo prazo (a-
proximadamente 4 anos)?

Quais seriam os objetivos de curto prazo? (periodo de um ano).



