UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE - FURG
FACULDADE DE ADMINISTRACAO
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ADMINISTRACAO - PPGA
MESTRADO ACADEMICO EM ADMINISTRACAO

ARTHUR GIACOBBO BRANDAO

INOVACAO TRANSACIONAL EM FINTECHS

RIO GRANDE/RS
2019



II

ARTHUR GIACOBBO BRANDAO

INOVACAO TRANSACIONAL EM FINTECHS

Dissertagdo apresentada ao Programa de Pos-
Graduacdo em Administracdio - PPGA - da
Universidade Federal do Rio Grande - FURG -
como requisito parcial para obtencao do titulo de
Mestre em Administragao.

Area de concentragio: Gestdo Organizacional.

Linha de Pesquisa: Tecnologias Gerenciais.

Orientador: Jorge Tello-Gamarra

RIO GRANDE/RS
2019



III

ARTHUR GIACOBBO BRANDAO

INOVACAO TRANSACIONAL EM FINTECHS

Disserta¢do apresentada ao Programa de Pds-Graduacdo em Administracao - PPGA -
da Universidade Federal do Rio Grande - FURG - como requisito parcial para obten¢do do

titulo de Mestre em Administragdo, aprovada pela comissdo de avaliagdo abaixo assinada:

Jorge Tello-Gamarra

(Orientador - FURG)

Janaina Ruffoni

(Membro da Banca - UNISINOS)

Paulo Anténio Zawislak

(Membro da Banca - UFRGS)

Pelayo Munhoz Olea
(Membro da Banca - FURG)

Rio Grande, 18 de setembro de 2019.



v

Agradecimentos

Agradeco a Universidade Federal do Rio Grande (FURG) pela oportunidade de realizar
tanto a minha graduagdo quanto pos-graduacao.

Aos professores e mentores que me apoiaram e auxiliaram ao longo dessa jornada.

A minha familia a qual foi meu alicerce para suportar as pressdes e continuar seguindo
sempre em frente.

Aos meus amigos que compreenderam e respeitaram minha relativa auséncia durante

esse periodo.



“Every truth passes through three stages. First,
it is ridiculed. Second, it is violently opposed.

Third, it is accepted as being self-evident”

(Arthur Schopenhauer)



VI

RESUMO

As transagdes sdo importantes para as firmas. Os tipos de inovagdo existentes t€m
negligenciado um tipo de inovagdo: a inovacao transacional. Parte-se da integracao de dois
paradigmas (inovagdo e custos de transagcdo). O objetivo desta dissertacdo ¢ analisar as
inovagoes transacionais presentes em fintechs do mercado brasileiro. O método selecionado
para tal tarefa apresenta-se o estudo de casos multiplos com coleta de dados por meio de anélise
documental e observagao participante. O objeto de estudo selecionado foi o setor das fintechs
da categoria digital banking. Dentre os resultados, encontraram-se trés inovacdes transacionais
introduzidas no mercado pelas fintechs: abertura de conta remota, emissao de boleto e auséncia
de cobranca de anuidade do cartdo. Ao longo do trabalho, observou-se que duas variaveis foram
otimizadas por parte das fintechs: tempo e dinheiro. Portanto, entende-se que inovagdo
transacional emerge da identifica¢do de lacunas transacionais do mercado - o que requer uma
capacidade transacional desenvolvida.

Palavras-chave: inovacao, transagdo, capacidade transacional, inovagao transacional.
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ABSTRACT

Transactions are important to firms. Existing types of innovation have neglected one
type of innovation: transactional innovation. It starts from the integration of two paradigms
(innovation and transaction costs). The aim of this dissertation is to analyze the transactional
innovations present in fintechs of the Brazilian market. The method selected for this task is the
multiple case study with data collection through document analysis and participant observation.
The object of study selected was the fintech sector of the digital banking category. Among the
results, we found three transactional innovations introduced by fintechs in the market: remote
account opening, bill issuance and no card annuity charge. Throughout the work, it was
observed that two variables were optimized by fintechs: time and money. Therefore, it is
understood that transactional innovation emerges from identifying transactional market gaps -
which requires developed transactional capability.

Keywords: innovation, transaction, transactional capability, transactional innovation.
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1 INTRODUCAO

Para competir no ambiente em constante mudanga, as firmas precisam criar novos
produtos, servigos e processos. Para que se tornem dominantes, estas devem adotar a inovagao
como uma “forma de vida” corporativa (TUSHMAN; NADLER, 1986). No entanto, inovar nao
¢ apenas inventar algo novo: essa novidade precisa ser viavel comercialmente - caso contrario
serd apenas uma “invencao”. A adaptacdo aos mercados e aos sistemas de produgdo ¢ um
elemento crucial que diferencia os conceitos de “invencao” e “inovacao”. O critério de sucesso
¢ técnico para inveng¢do, mas comercial para inovagao (HJALAGER, 1997).

Apesar de tdo citada e almejada, tanto no mundo académico quanto no profissional, ndo
ha nada de misterioso em inovagdo: ela ndo simplesmente acontece. Pelo contrario, ela é o
resultado calculado da gestdo estratégica e da lideranca visionaria que fornecem pessoas,
estruturas, valores e oportunidades de aprendizagem para torna-la um modo de vida
organizacional (TUSHMAN; NADLER, 1986). Ainda assim, a inovac¢ao ndo ¢ algo tdo simples
de ser abordado. Schumpeter (1982) afirma que o motor do desenvolvimento econdmico ¢ a
inovagao.

No que tange aos estudos da inovagdo, o topico dos tipos de inovacao também se fez
presente nos estudos de diversos autores (AIKEN; HAGE, 1971; AMARA; D'ESTE;
LANDRY; DOLOREUX, 2016; BODLAJA; KADIC-MAGLAJLICB; VIDA, 2018; DAFT,
1978; DAMANPOUR; EVAN, 1984; DEWAR; DUTTON, 1986; FERNANDEZ-LOPEZ;
CALVO; RODEIRO-PAZOS, 2018; FORES; CAMISON, 2016; HENDERSON; CLARK,
1990; KNIGHT, 1967; LICHTENTHALER, 2016).

Dentro dos tipos de inovagdo, alguns autores enfatizam que a inovacdo pode tomar
diversas formas (DAFT, 1978; DAMANPOUR; EVAN, 1984; KNIGHT, 1967; OECD, 2018;
ZAWISLAK et al.,2012b). Elas sdo principalmente: produto, processo, mercado, gerencial, de
servicos e social - embora possam receber nomes alternativos como frugal ou tecnologica.
Outros autores enfatizam o aspecto da inovatividade - grau de novidade - da inovagao
(DEWAR; DUTTON, 1986; HENDERSON; CLARK, 1990). Tais graus oscilam de inovagao
incremental (onde had baixa inovatividade), passando por modular e arquitetural até atingir
radical (alta inovatividade ou disrupcao).

Os avangos na area de pesquisa relacionada aos tipos de inovagao ndo foram aleatorios.
Fundamentagdes tedricas dominantes atuaram como bases importantes. Knight (1967), por
exemplo, se focou nas inovagdes mais visiveis e relacionadas a produ¢ao em um periodo onde

a industria ainda era vista como insubstituivel. Ja Aiken e Hage (1971) reuniram conhecimento



emergente advindo da obra de Burns e Stalker (1961) a respeito da possibilidade de firmas
tenderem para o lado mecanico ou organico e o mesclaram com os tipos de inovagdo para
elaborar seu proprio ponto de vista. Assim, os tipos de inovagao relativos a forma continuaram
“surgindo”, desde tipos mais abrangentes como as inovagdes tecnologica e administrativa de
Damanpour e Evan (1984), passando por inovacgdes de servigos (BARRAS, 1986) e por
inovagoes sociais (MULGAN, 2006).

O que tem sido observado sobre os tipos de inovacao ¢ que, conforme as firmas
evoluiram, novos tipos de inovacio foram surgindo para melhor explicar a realidade e a
evolucdo das proprias firmas. Ressalta-se que seu “surgimento” ocorre no sentido de focar
estudos em um tipo de inovacdo que sempre existiu, mas ndo era reconhecido - em vez do
sentido de “criar” um tipo de inovagao.

Certas inovagdes parecem muito especificas para os pesquisadores, enquanto outras sao
consideradas muito abrangentes - o que leva ao “surgimento” constante de novos tipos de
inovacdo. A nomenclatura de uma inovagao pode variar at¢é mesmo caso ela tenha inovado
intencionalmente ou por meio de um efeito colateral de outra iniciativa (CARRILLO-
HERMOSILLA; RiO; KONNOLA, 2010). Inovagdes que ja existiam, mas nao eram
devidamente reconhecidas, passam a reclamar seu espaco na literatura - como € o caso da de
servicos (BARRAS, 1986), a qual agora integra o Oslo Manual (OECD, 2018).

O numero de tipos de inovagdo nao € pequeno (GARCIA; CALANTONE, 2002) e,
conforme o comportamento das firmas progride - dentro de um mercado cada vez mais
complexo -, estas comegam a criar e a desenvolver novos tipos de inovacdo para se perpetuar
no mercado. Na sequéncia, a literatura progride explicando estes novos tipos de inovacao.

Rajapathirana e Hui (2018) defendem que, embora os tipos de inovagdo impulsionados
por fatores tecnologicos tenham recebido mais atencdo da academia, os tipos impulsionados
por fatores ndo tecnoldgicos também sdo importantes. Além disso, Kahn (2018) alerta para o
erro comum de desprezar inovagdes menores em prol das que mais se destacam. Os classicos
produto, processo, mercado e gerencial ndo mais tém atendido as necessidades dos
pesquisadores. Portanto, diversos tipos de inovacgdo t€m recebido maior atencao ultimamente

(FRANCIS; BESSANT, 2005).



Nos tltimos vinte anos, os tipos de inovagao tém crescido em diversidade. Enquanto
alguns autores defendem tipos como a inovagdo de mercado (CHRISTOFI et al., 2015; YEH-
YUN LIN; YI-CHING CHEN, 2007), a demanda por explicagdes mais precisas levou ao
reconhecimento de outro tipo de inovacgao: a inovagao transacional (ZAWISLAK et al., 2012b;
ZAWISLAK et al., 2013). Contudo, ela ainda precisa de mais estudos para se integrar mais
firmemente a literatura.

A ideia proposta pelos pesquisadores € que a inovacgao transacional se foque nos custos
de transacdo - tornando-a mais abrangente que a de mercado. A inovag¢do transacional revela-
se particularmente interessante ao passo que, ndo basta para um produto ou servigo ser bem
desenvolvido para que ele obtenha sucesso: ele deve passar pelo crivo do mercado
(HJALAGER, 1997; ZAWISLAK et al., 2012a; ZAWISLAK et al., 2012b; ZAWISLAK et al.,
2013).

O mercado, no entanto, ndo ¢ estatico. A forte influéncia de eventos economicos
negativos, os quais criam instabilidade e incerteza no mercado, ¢ um dos impulsionadores da
inovagdao (ZAVOLOKINA; DOLATA; SCHWABE, 2016). Todavia, a inovagdo de mercado
se revela demasiadamente restrita para explicar eventos referentes as transagoes.

Nesse sentido, esta dissertacdo busca explorar a inovagdo transacional. Este tipo de
inovagdo trata de preencher lacunas que advindas da realizagdo de transagdes entre firmas e
entre firmas e seus consumidores - contudo, isso nem sempre € evidente no sistema econdmico.
Via de regra, a fricgdo do mercado ¢ o alvo principal a ser trabalhado por esse tipo de inovagao
- exigindo da firma capacidade transacional.

Embora n3o exista na literatura uma definicao consolidada de inovagao transacional,
Zawislak et al., (2013) a definem como aquela que “engloba o desenvolvimento de maneiras
de minimizar os custos de transacdo com fornecedores e clientes; ela busca criar novas
estratégias comerciais, melhorar as relagdes com os fornecedores, agilizar o conhecimento do
mercado, etc.” (ZAWISLAK et al., 2013, p.7). Embora esse conceito ainda precise ser
aprimorado, hé sua previsdo na literatura e exemplos existem no mundo real.

Quando ocorre uma transa¢ao no mercado, ela, geralmente, sofre desgaste em fungao
da ineficiéncia do mercado. Segundo Coase (1937), essa ¢ a principal razdo de rentabilidade
das firmas - internalizar operagdes pode reduzir tal ineficiéncia até certo ponto. Custos como
de barganha e de assimetria de informagdo sdo praticamente eliminados dentro de firmas
(WILLIAMSON, 1971), enquanto outros também podem sofrer redugdes perceptiveis. Esse

modo de ver a realidade ¢ conhecido como Economia dos Custos de Transacdo (ECT).



Uma vez que um custo relacionado as transacdes é reduzido sem prejuizo para a
firma, uma lacuna transacional é solucionada. As formas pelas quais isso pode ocorrer
variam desde a eliminac¢do de intermediarios até a simplificagdo de transagdes - a exemplo das
fintechs (CORTET; RIJKS; NIJLAND, 2016). Para isso, a firma precisa ter capacidade
transacional - a qual permite a firma reduzir o custo das transagdes (ZAWISLAK et al., 2012a;
ZAWISLAK et al.,2012b; ZAWISLAK et al., 2013).

Como exemplo da eliminagdo de intermediarios, surge a blockchain’. Visando criar um
sistema que confirme a autenticidade de transagdes e de contratos - assim, diminuindo seus
custos -, essa tecnologia retira instituigdes tanto publicas quanto privadas da equagao de calculo
de custo ao utilizar um arranjo tecnoldgico teoricamente inviolavel para comprovar a
participacgdo efetiva das partes nas operagdes (CHRISTIDIS; EVETSIKIOTIS, 2016).

Da mesma forma, as fintechs sdo firmas que utilizam tecnologia aplicada ao setor
financeiro e dividem-se em diversas areas. Os bancos completamente digitais - “digital
banking” - sdo casos de fintechs. Sem agéncia fisica, utilizam a tecnologia para solucionar tanto
os problemas do deslocamento de seus consumidores quanto os custos de uma infraestrutura
dedicada exclusivamente ao atendimento externo. Nubank, exemplo dessa categoria, foi
avaliado em 2019 como a primeira startup financeira de capital fechado brasileira a alcancar
um valor de 10 bilhdes de dolares (ROMANI; WOLF, 2019). Isso confirma que as fintechs tém
tido um papel crescente moldando o setor financeiro - e, em especial, o bancario (JAGTIANI;
LEMIEUX, 2017).

O setor financeiro tem sido fortemente influenciado pela digitalizagdo no século XXI,
refletida pelo surgimento de firmas conhecidas como fintechs, que representa o casamento de
“finangas” e “tecnologia da informag¢ao” e que serao o objeto de estudo deste trabalho. A fintech
oferece oportunidades para a criagdo de novos servigos € de novos modelos de negdcios além
de colocar desafios aos prestadores de servigos financeiros tradicionais (ZAVOLOKINA;
DOLATA; SCHWABE, 2016). Tendo isso em vista, pode-se abordar o problema de pesquisa

e os objetivos geral e especificos.

'Blockchain: banco de dados sequencial de informagdes protegido por métodos de prova
criptografica o qual oferece uma alternativa aos livros contébeis classicos (YERMACK, 2017).



1.1 PERGUNTA DE PESQUISA

De que forma as inovagdes transacionais ocorrem no setor financeiro brasileiro?

1.2 OBJETIVO GERAL

Analisar as caracteristicas das inovagdes transacionais do setor financeiro brasileiro.

1.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Comparar o modelo de negodcio do setor financeiro brasileiro entre os grupos
estudados (fintechs e bancos) da perspectiva do cliente focando em contratos, pregos e tempos

de transagao;

b) Analisar requisitos para manifestacao das inovacdes transacionais no setor financeiro

brasileiro;

c¢) Analisar caracteristicas das inovagdes transacionais encontradas no setor financeiro

brasileiro.

Para responder a tais questionamentos, a presente pesquisa sera realizada no setor
financeiro. Esse setor ¢ importante, pois vém realizando grandes avangos em funcdo das
inovagoes advindas das novidades tecnologicas da contemporaneidade - desde o acesso amplo
a internet até a popularizacao dos smartphones (CORTET; RIJKS; NIJLAND, 2016). Mais
especificamente, esta pesquisa serd desenvolvida dentro do setor financeiro brasileiro -
contemplando as fintechs. Além disso, também serdo contemplados os cinco maiores bancos
do Brasil (TEMOTEO, 2019) no intuito de verificar se as fintechs realmente estio realizando
algum tipo de inovagao transacional quando comparadas com os bancos brasileiros. Para que
isso seja possivel, os dados serdo aglutinados em grupos (fintechs e bancos) e comparados entre

si.



Do ponto de vista tedrico, a inovagao transacional serd construida a partir da exploragdo
dos tipos de inovagdo da literatura, do paradigma da Economia dos Custos de Transagdo, e da
capacidade transacional. No que tange a coleta de dados, o pesquisador ira se tornar cliente
tanto das fintechs como dos bancos para analisar, de uma perspectiva interna, os pregos
repassados ao cliente nessas firmas e identificar a existéncia (ou nao) de inovagdes

transacionais. Definidos os objetivos e a pergunta de pesquisa, parte-se para a justificativa.

1.4 JUSTIFICATIVA

Esse trabalho de pesquisa se justifica, pois, busca realizar dois tipos de contribuicdes:
uma tedrica e outra pratica. No que tange a contribuicao tedrica, busca-se avangar na exploracao
da inovagdo transacional no contexto do setor financeiro ao se comparar fintechs e bancos. Essa
fatia foi escolhida, pois segundo Finnovation (2018), a categoria que mais cresceu em 2017-
2018 foi o “Digital Banking” com aumento de cerca de 147%. Visto que as firmas necessitam
de eficiéncia nas suas transagdes para se manterem competitivas no mercado (ZAWISLAK et
al.,2012a; ZAWISLAK et al., 2012b), nota-se que uma das formas de aumentar essa eficiéncia
¢ por meio da inovagao transacional. Zawislak et al. (2013) alertam que a inovagao transacional
¢ um topico que merece aten¢ao. Nisso amplia-se a contribui¢do das fintechs, pois representam
um ambiente desafiador uma vez que pouco foi explorado (ZAVOLOKINA; DOLATA;
SCHWABE, 2016).

A respeito da contribuicdo préatica, este estudo busca demonstrar que a inovagdo
transacional ocorre dentro das firmas da fatia do setor financeiro (voltado para os custos de
transagdes) escolhida as fintechs e os bancos. Conforme Zhang et al. (2015), o setor das fintechs
ainda deve receber mais atencdo da academia tendo em vista que esta se tornado cada vez mais
importante. £ um terreno fértil para a exploragio da inovagdo transacional. Ademais, a
acessibilidade para se tornar cliente tanto dessas firmas quanto dos bancos contribuiu para a

escolha desses objetos de pesquisa. Justificada a pesquisa, parte-se para a estrutura do trabalho.



1.5 ESTRUTURA DO TRABALHO

Para fins de orientacdo do leitor, o presente trabalho esta estruturado em seg¢des. Apds
essa primeira se¢ao de introducdo, sdo apresentados os tipos de inovagdo ¢ a economia dos
custos de transacdo. Em seguida, ¢ abordada capacidade transacional de forma que o leitor possa
identificar onde emerge o constructo teérico da inovacao transacional. Na parte final da parcela
tedrica, exploram-se os trabalhos a respeito do mercado financeiro e das fintechs. Uma vez
desenvolvido o item tedrico, parte-se para o método utilizado para esta pesquisa. Em seguida,

sao revelados os resultados, levantada a sua discussao e feitas as consideragdes finais.



2 INOVACAO E ECONOMIA DOS CUSTOS DE TRANSACAO

Sera apresentada, inicialmente, uma breve introducao da inovagdo e dos tipos de
inova¢do. Em seguida, a Economia dos Custos de Transacao (ECT) ¢ explorada. Por fim, sdo

tecidas relagdes entre os temas.

2.1 INOVACAO E OS TIPOS DE INOVACAO

A inovagdo permite a firma incrementar o retorno de seus investimentos, atingir maior
parcela de mercado e fortalecer sua posicdo frente a concorréncia (KRAUS; POHJOLA;
KOPONEN, 2012). Ela ¢ considerada o fator principal de desenvolvimento econdmico e social
e fonte de competitividade de regides e de paises (ZITEK; KLIMOVA, 2016; YEH-YUN LIN;
YI-CHING CHEN, 2007). Segundo Danneels (2002), as organiza¢des precisam renovar-se (ou
seja, inovar) continuamente caso queiram sobreviver e prosperar em ambientes dindmicos.

Contudo, a inovacao ¢ um fendmeno complexo. Consequentemente, seu estudo implica
em um conjunto de linhas de pesquisa, entre elas: sistemas de inovacao (COOPER, 2008;
LUNDVALL, 2007; ROTHWELL et al., 1974), capacidade de inovacao (ZAWISLAK et al.,
2012b; TUSHMAN; NADLER, 1986), desenvolvimento de produto (ABERNATHY;
UTTERBACK, 1978), tipos de inovagdo (DAMANPOUR; EVAN, 1984; DEWAR; DUTTON
1986; GARCIA; CALANTONE, 2002; HENDERSON; CLARK, 1990). Para compreender
melhor a inovagao transacional, a linha dos tipos de inovagdo serd adotada neste estudo.

Consenso sobre as definigdes dos tipos de inovagdo ainda ndo foi estabelecido:
pesquisadores e praticantes ainda ndo desenvolveram uma linguagem comum para debater
sobre o tema dos tipos de inovacao (GARCIA; CALANTONE, 2002). Tendo isso em vista, a
Organisation for Economic Cooperation and Development, OECD, por meio da elaboracao do
Oslo Manual (OECD, 2018), resgata conceitos schumpeterianos e os atualiza ao esclarecer que
inovagdo pode ser classificada em quatro dimensdes distintas. Elas sdo: produto, processo,
marketing e organizacional.

Por exemplo: Knight (1967) defendeu a existéncia de outros tipos de inovacdo: de
produto/servigo, de produgdo/processo, organizacional/estrutural e de pessoas. Enquanto isso,
com base na obra de Burns e Stalker (1961), Aiken e Hage (1971) propuseram que formatos
organizacionais diferentes (mecanicos ou organicos) influenciam na adog¢ao ou na rejeicao das

inovagoes. Daft (1978), por sua vez, baseou-se nisso € propds uma categorizacao dualistica dos



tipos de inovagdo: inovagao tecnoldgica e inovagdo administrativa. Outros como Utterback e
Abernathy (1975) preocupavam-se principalmente com os tipos de inova¢ao mais visiveis como
produto e processo. Ademais, diversos outros tipos de inovagao quanto a forma também foram

propostos ao longo do ultimo século, conforme ilustra a Figura 1.

Figura 1: Linha do tempo da evolugdo conceitual dos tipos de inovacao

* Transacional (ZAWISLAK et al, 2013)

o
»

* Servigos (OKE; BURKE: MYERS, 2007)

»
>

* Social (MULGAN, 2006)

n
>
* Produto. Processo. Processamento de informacdo, Gerencial. Instiucional (HJALAGER. 1997)
e

>

* Produto, Processo, Mercado e Gerencial (OECD, 2005)

v

+ Financeira (TUFANO, 1989).

v

* Administrativa e Tecnolégica (DAMANPOUR; EVAN, 1984).

v

* Produto/servico, Producio/processo, Organizacional/estrutural e de Pessoas (KNIGHT. 1967).

v

* Introdugdo de novos bens, de Novos processos, Abertura de novos mercados, Conquista de novas fontes de matéria prima e Novas formas de organizagio (SCHUMPETER, 1982).

v

1912 |[1967 ][ 1984][1989 J[1995 J[1997 J[2006 2007 2013

Fonte: Elaborado pelo autor.

Contudo, os tipos de inovacdes da literatura ainda ndo abordam adequadamente as
transagdes. A inovacdo de mercado ndo se revela suficiente para explicar as inovagdes que
ocorrem em func¢ao de mudangas nas formas como as transagdes ocorrem. Isto €, a inovacao de
mercado negligencia a existéncia das transacgdes. Surge, entdo, a lacuna onde pode se inserir a
inovagao transacional - supostamente abrangendo a inovagao de mercado. Todavia, a fronteira
entre inovacdes de mercado, de servigos ¢ de transagdes ¢ nebulosa.

A inovagdo ndo surge sem estratégia (TUSHMAN; NADLER, 1986). Ela ¢
desenvolvida com um foco e, via de regra, considerando as caracteristicas do ambiente o qual
busca dominar. O ambiente de mercado inicialmente pouco apreciado pelos tedricos, mas
considerado pelas firmas € aquele onde os custos de transagao sao positivos (WILLIAMSON,

1985). Esse paradigma ¢ conhecido como Economia dos Custos de Transacdo (ECT) e ¢

explorado abaixo.
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2.2 ECONOMIA DOS CUSTOS DE TRANSACAO

Até determinada parte do século XX, assumia-se que os custos de operar no mercado
eram nulos. Tal paradigma existente na ciéncia econdmica foi oficialmente questionado na
academia por Coase, em sua obra The nature of the firm publicada em 1937. Nela, o estudioso
propde a questdo que iria inspirar outros economistas nas décadas seguintes: “se o sistema de
precos € tdo competente para coordenar a producdo, por que as firmas existem?” (COASE,
1937). De forma simplificada, sua grande contribui¢do para a academia foi o questionamento
que as firmas sempre tiveram: make or buy - produzir internamente ou adquirir externamente?
Logo, o foco da ECT tem sido a minimizacdo dos custos de transagdo por parte das firmas
(KETOKIVI; MAHONEY, 2016; SCHERMANN; DONGUS; YETTON; KRCMAR, 2016).

Tello-Gamarra (2013, p. 32), por sua vez, afirma que “a firma nasce da diferenca de
conhecimento entres dois agentes econdmicos”. Logo, uma firma deve coordenar as suas
transagOes de forma mais eficiente do que as demais firmas, caso tenha interesse em supera-las
- 0 que exige o acimulo de conhecimento ao ponto de que essa diferenga seja suficiente para
tanto. Uma das formas manifestas dos conhecimentos da firma revela-se reduzir a0 maximo os
custos de transacdo. Esses custos de transagado, segundo Demsetz (1968) sdo os custos aos quais
as firmas sujeitam-se quando operam no mercado (para comprar ou vender) ou, segundo Arrow
(1969), sao os custos do sistema econdmico em execucao.

No entanto, so serd lucrativo internalizar novos processos até o ponto onde o seu custo
se igualar ao das outras firmas ou ao “organizado” pelo mecanismo de preco (COASE, 1937).
Williamson (1979) sustenta que existem dois pressupostos comportamentais (oportunismo €
racionalidade limitada) e trés dimensdes as quais caracterizam as transagdes: frequéncia,
incerteza e grau de especificidade de ativos (produtos ou servigos em questdo). Esses cinco
componentes integram o que chamamos de custos das transacdes (WILLIAMSON, 1975).

Um dos pressupostos comportamentais ¢ a racionalidade limitada que, de acordo com
Simon (1972), apresenta-se nas acdes dos agentes envolvidos em uma transagao as quais nao
conseguem conceber a maximizag¢do de suas acdes, limitando-se a sua otimiza¢do - o que
desconsidera os eventuais prejuizos ao outro lado da transa¢do. J4 o oportunismo, para
Williamson (1996), reflete na exploragdo das falhas nos contratos de transagdo de forma
intencional buscando beneficio proprio.

Especificamente tratando-se das caracteristicas das transacdes, de acordo com
Williamson (1988), enquanto frequéncia revela-se a recorréncia na qual uma transagdo ¢

realizada, incerteza apresenta-se como falta de informacdo a respeito de uma transagdo -
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impossibilitando antever seu futuro. Por fim, ativos especificos s@o os feitos para cumprir uma
funcdo produtiva especifica e, conforme aumenta seu grau de especificidade, torna-se cada vez
mais dificil de serem utilizados em outras transagoes (WILLIAMSON, 1988). A especificidade
dos ativos tem tido papel central nos trabalhos empiricos e teodricos na ECT (WILLIAMSON,
1991).

Dentro dessa linha, Williamson (1991) esclarece que a transacgdo ideal seria aquela na
qual a tanto a identidade dos compradores quanto a dos vendedores ¢ irrelevante assim como o
grau de especificidade dos ativos em questdo ¢ zero. Segundo Pitelis (1998), a Economia dos
Custos de Transagao tenta evidenciar que o mecanismo de mercado falha em fungao dos custos
de transagdo - os quais levam, por meio de processos contratuais, & emergéncia de firmas

eficientes. Nota-se que a ECT ndo ¢ um paradigma isolado, conforme ¢ destacado abaixo.

2.3 RELACOES ENTRE INOVACAO E ECONOMIA DOS CUSTOS DE TRANSACAO

Nelson e Winter (1982) apontam que uma condic¢do para crescimento significativo do
nosso entendimento das mudangas economicas ¢ a reconstrucao dos fundamentos tedricos da
ciéncia econOmica (para os autores, as firmas possuem capacidades e regras decisorias, nao
apenas sede de lucro). A ortodoxia na economia acaba por ser um limitador de visdo, pois
sempre 0s mesmos pressupostos sdo assumidos (simetria de informagao, tendéncia a escolha
otima, desconsideragdo de contingéncias). Nesse contexto, a inovagdo ¢ desconsiderada assim
como as falhas de mercado (NELSON; WINTER, 1982).

A natureza da firma, na realidade, ¢ orientada para o “profit seeking”, nao “profit
maximization” em fun¢do da racionalidade limitada (NELSON; WINTER, 1982). Isso ocorre,
pois apenas em estado de equilibrio a firma pode buscar a maximiza¢do, ndo em estado de
constante mudanca ambiental. Ademais, as regras decisorias sdo consequéncias das rotinas.
(NELSON; WINTER, 1982). Estas ajudam a determinar os comportamentos possiveis da firma
(embora ainda tenha de ser considerada influéncia externa para se obter o comportamento real).
A observagdo dessas rotinas permite a firma responder a questdo fundamental de Coase (1937):

make or buy?
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Imersas no ambiente repleto de outros agentes econdmicos, as firmas passam por
“selecdo natural” economica (NELSON; WINTER, 1982) onde o desempenho econdomico €
desafio central (SCHNIDERJANS; HALES, 2016). Tendem a sobreviver as que sao capazes
de se adaptarem ao ambiente (repleto de atritos de transagdo e de competicao tecnologica). Sua
fonte de diferenciacdo apresenta-se a inovagdo tendo em vista que as firmas precisam inovar
para sobreviver e prosperar em ambientes dinamicos (DANNEELS, 2002) e que a inovagao
permite incrementar o retorno de seus investimentos, alcangar maior parte do mercado e
robustecer sua posi¢do no ambiente (KRAUS; POHJOLA; KOPONEN, 2012).

Além disso, as condi¢gdes em dado periodo em certa industria carregam as sementes das
condi¢des do proximo periodo nessa mesma industria (NELSON; WINTER, 1982). Isso ocorre,
pois ha um papel das grandes firmas nas mudangas tecnologicas em funcdo das trajetorias
tecnologicas (DOSI, 1982). Essas trajetorias acumulam avangos de uma tecnologia
relacionados pela sua continuidade em uma mesma dire¢do, até o momento em que se
estabelece uma nova tecnologia mais vantajosa que, por sua vez, também desenvolvera uma
trajetoria tecnoldgica (DOSI, 1982).

Naturalmente, a fonte das novidades ¢ a inovagdo - a qual ndo precisa ser
necessariamente focada na parte tecnologica, podendo focar outras areas como a transacional.
Essas novidades, muitas vezes, tendem a minimizar problemas do mercado onde as firmas estao
inseridas. Ao dar atengdo a dimensao transacional da firma, Tello-Gamarra e Zawislak (2013)
explicitam que “a firma s6 sera bem-sucedida no mercado apos a transagao”.

Em seu estudo, esses autores revelam que, mesmo possuindo conhecimentos
tecnologicos avancados, uma inovagdo sO fard sucesso caso o conhecimento no aspecto
transacional seja o suficiente para permitir esse sucesso ao eliminar barreiras e explorar lacunas
de mercado. Com essas mudangas, falhas de mercado ocultas pelos pressupostos anteriormente
aceitos passam a ficar expostas - permitindo uma intervencdo ampla das firmas e das
instituigoes.

Contudo, elementos do conhecimento importantes para desempenho econdmico nao sao
facilmente deslocados; eles, muitas vezes, sdo parte inerente das firmas que integram sob o
nome de capacidades. Para Dosi (1988), a inovacao ¢ resultado da interacdo entre capacidades
da firma e elementos externos. E a capacidade que melhor lida com as transacoes revela-se a
capacidade transacional - aquela que explica o relacionamento das firmas com o mercado de

forma a minimizar custos e maximizar oportunidades em matéria de transagdes.
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3 CAPACIDADE TRANSACIONAL

Serao aqui desenvolvidos os temas referentes a capacidade transacional. Inicia-se com
um panorama da perspectiva das capacidades para prover as bases necessarias a abordagem da
capacidade transacional propriamente dita. As dimensdes da capacidade transacional sdo

abordadas em seguida para destrinchar tal constructo.

3.1 A PERSPECTIVA DAS CAPACIDADES

O porqué algumas firmas obtém melhor desempenho que outras continua sendo, apesar
de simples, uma questdo ainda a ser respondida (TELLO-GAMARRA; ZAWISLAK, 2013).
Richardson (1972, p. 888) define que ‘“capacidades sdo o conhecimento, experiéncia e
habilidades”. Ja Nelson e Winter (1982) enfatizam o papel das rotinas organizacionais no que
diz respeito as capacidades. De fato, para existir e para prosperar, toda firma deve ter algumas
capacidades especificas (ZAWISLAK et al., 2012b). Elas podem ser bem desenvolvidas ou
ainda incipientes. Naturalmente, capacidades mais evidentes e desenvolvidas destacam as
firmas entre seus pares e despertam a aten¢ao dos pesquisadores.

Lall (1992), por exemplo, enfatiza a capacidade tecnologica como a forma pela qual as
firmas absorvem, processam, criam, modificam e geram aplicagdes técnicas viaveis (novas
tecnologias, novos processos, novos produtos, novas rotinas) dentro da fronteira do
conhecimento. Contudo, ndo necessariamente um esfor¢o tecnoldgico se transformard em
desempenho positivo para a firma. Hjalager (1997) afirma que uma invengdo deve vencer o
crivo do mercado para se tornar uma inovagao.

Langlois e Foss (1999) advertem que até as capacidades precisam de flexibilidade para
aproveitar oportunidades de mercado e tecnologicas. O principal interesse da visdo das
capacidades ¢ entender o que ¢ distintivo das empresas como organizagdes Unicas, historicas de
individuos cooperantes (LANGLOIS; FOSS, 1999). Ainda de acordo com os autores, isso leva
a seguinte situacdo: muito conhecimento - especialmente sobre producao - ¢ tacito e s6 pode

ser adquirido através de um longo processo de aprender enquanto se faz (learn by doing).
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As capacidades sdo precisamente caracterizadas por estes atributos: elas podem ser
vistas como conhecimentos de organizagdo e de producdo (incorporados em equipes)
parcialmente tacitos que podem ser empregados por membros da equipe para propositos
estratégicos (LANGLOIS; FOSS, 1999). Zawislak et al. (2012b) reconhecem que, embora
tenham sido feitos estudos importantes sobre as capacidades da firma, ndo ha consenso sobre
quais sdo as capacidades fundamentais para a sobrevivéncia e desencadeadoras de desempenho
superior das firmas.

Um dos pontos apontados acima pelos autores ¢ a barreira de entrada ou de aceitagdo
pelo mercado. Por exemplo, segundo certos pesquisadores (PATEL; PAVITT, 1997; TEECE,
1986) os quais examinaram a firma sob a 6tica de uma tinica dimensao, capacidade tecnoldgica
¢ insuficiente para garantir o sucesso das firmas. Nesse contexto, uma capacidade especifica se
destaca: a capacidade transacional. Segundo, Tello-Gamarra e Zawislak (2013), a capacidade
transacional ¢ o elo perdido da inovagdo. Ela ¢ definida como um repertério de habilidades,
processos, experiéncias, destrezas, conhecimentos e rotinas que a firma utiliza para minimizar

os seus custos de transacdo (TELLO-GAMARRA; ZAWISLAK, 2013).

3.2 CAPACIDADE TRANSACIONAL

Como toda firma usa, gerencia e opera uma determinada tecnologia com o objetivo
explicito de gerar retornos economicos positivos, ela deve ter uma capacidade especifica para
transacionar seus produtos no mercado (ZAWISLAK et al., 2012a). Ela é conhecida como
capacidade transacional. Tello-Gamarra e Zawislak (2013) e Guichardaz, Bach e Pénin (2019)
destacam que a capacidade transacional € resultado da unido de duas perspectivas teoricas: tanto
da Economia dos Custos de Transagdo (ECT), quanto das capacidades da firma - esta ltima,
sucessora da Resource Based View (RBV).

E da integracio dessas duas abordagens que surge o construto chamado capacidade
transacional (HERNANI-MERINO; TELLO-GAMARRA, 2019; TELLO-GAMARRA, 2013;
TELLO-GAMARRA; HERNANI-MERINO; LIMACO-MAMANI, 2017; TELLO-
GAMARRA; ZAWISLAK, 2013). De forma simples, para Guichardaz, Bach e Pénin (2016), a

capacidade transacional aumenta a troca de mercado entre firma e ambiente.
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Embora exista na literatura, a respeito de capacidades, um construto chamado
“capacidade de marketing”, esse conceito ndo consegue abranger variaveis como contratos,
negociagao e transagdo com os fornecedores e com os clientes; que sao aspectos importantes de
toda e qualquer transagdo (TELLO-GAMARRA, 2013). Para Tello-Gamarra (2013), ao
contrario da capacidade de marketing, a capacidade transacional estd voltada a manutencdo dos
vinculos com o0 mercado e a minimizagao dos custos de transacdo e ¢ tdo importante quanto a
capacidade para desenvolver novos produtos e para fabrica-los em escala comercial.

Além disso, os trabalhos que mais avangaram na dire¢ao de uma defini¢ao do que venha
a ser a capacidade transacional negligenciaram a abrangéncia da mesma. Isso ocorre, pois
acredita-se que esta capacidade abranja a analise das estruturas de governanga e o processo de
aprendizagem de contratos, mas que também abranja a ida da firma ao mercado, tanto para
comprar insumos dos fornecedores quanto para vender os produtos desenvolvidos pela
capacidade tecnoldgica (TELLO-GAMARRA, 2013). Segundo Tello-Gamarra, Hernani-
Merino e Limaco-Mamani (2017), as pesquisas a respeito da capacidade transacional
geralmente se concentram em firmas do setor secundario (industria) enquanto negligenciam
outro setor significativo da economia - o setor tercidrio (servigos).

Diversos estudos se referem a capacidade transacional como “capacidade da firma de
reduzir o custo da transacdo” (ZAWISLAK et al., 2012a; ZAWISLAK et al., 2012b;
ZAWISLAK et al, 2013). Tello-Gamarra e Zawislak (2013) definem o constructo da
capacidade transacional como “um repertorio de habilidades, processos, experiéncias,
habilidades, conhecimentos e rotinas que a firma utiliza para minimizar seus custos de transagao
(ex-ante e ex-post)”.

Ja Guichardaz, Bach e Pénin (2016, p. 6) tentam aprimorar essa defini¢ao de capacidade
transacional para: “um conjunto de rotinas, de recursos, de esquemas de governanca e de
habilidades que permitem que uma firma desempenhe func¢des de intermediagao”. Esses fatores
sao impulsionados principalmente por aspectos de custos de transacdo que podem ser
moderados pelas capacidades transacionais da firma.

Guichardaz, Bach e Pénin (2016) afirmam que, de fato, saber gerenciar as interagdes de
mercado envolve habilidades especificas, incluindo a capacidade de escolher os parceiros /
clientes certos, a estrutura de governanca relevante e os padrdes relacionais corretos com eles
(envolvendo flexibilidade, personalizacdo, visdo de longo prazo, compartilhamento de
informagdes). Em outras palavras, os custos de transa¢do ndo sdo exdgenos e podem ser
modificados e transformados pelo desenvolvimento da capacidade transacional

(GUICHARDAZ; BACH; PENIN, 2016).
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Embora a firma possa alcangar vantagem competitiva por meio de outras capacidades -
como tecnoldgica, operacional e gerencial - o desenvolvimento da capacidade transacional ird
ajudar a expandir essa vantagem (ZAWISLAK et al., 2012a; ZAWISLAK et al., 2013). De
acordo com Zawislak et al. (2012b), a capacidade transacional ¢ fundamental para criar,
estender, reconfigurar, estabelecer e alocar um conjunto de recursos tangiveis e intangiveis, a
fim de escolher uma estrutura de governanca que minimize os custos de transagdo que toda
firma incorre ao entrar no mercado - tendo em vista que os custos de transacao estdo presentes
tanto nas compras de insumos de producao quanto nas vendas de produtos acabados.

Guichardaz, Bach e Pénin (2019) revelaram, por meio de um estudo de caso, que as
propriedades dos custos de transacdo podem ser modificadas por ativos internos (como
interagdes sociais com fornecedores, habilidades de gerenciamento de dados, historico
comercial). No entanto, para os autores, tais capacidades transacionais ndo se concentram
exclusivamente nas propriedades da firma, mas também no processo de intermediacdo de
mercado entre seus parceiros e seus clientes. Os funcionarios devem desempenhar papéis e
atitudes que permitam o compartilhamento de informagdes tanto do lado da demanda quanto
do lado da oferta, a fim de aumentar o desempenho e as oportunidades inovadoras para os
negocios (GUICHARDAZ; BACH; PENIN, 2016). Como visto, tal constructo revela-se

fundamental - ao ponto de ser divisivel em diferentes dimensdes conforme o topico seguinte.

3.3 DIMENSOES DA CAPACIDADE TRANSACIONAL

O sucesso de uma firma necessariamente envolve a habilidade de colocar seus produtos
ou servi¢cos no mercado, em uma escala comercial, pelo menor prego possivel (ZAWISLAK;
FRACASSO; TELLO-GAMARRA, 2018). Contudo, as formas de realizar tal feito ndo sao
baseadas em feeling, mas em foco meticuloso em determinados aspectos integrantes da firma.
Segundo Zawislak, Fracasso e Tello-Gamarra (2018), a capacidade transacional garante que o
caminho da firma para ir ao mercado seja o mais eficiente por intermédio das suas dimensdes

especificas.
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A capacidade transacional ¢ um conceito emergente na literatura e suas dimensdes estao
sendo estabelecidas. De acordo com Tello-Gamarra, Hernani-Merino ¢ Limaco-Mamani
(2017), o construto da capacidade transacional pode ser dividido em trés dimensdes:
relacionamento com os clientes; poder de negociagdo; desenho de contratos. Na presente
dissertacdo, quando for analisada a capacidade transacional, as dimensdes e as subdimensoes
utilizadas serdo utilizadas as mesmas estudadas por Tello-Gamarra, Hernani-Merino e Limaco-

Mamani (2017). O Quadro 1 detalha essas dimensdes e suas subdimensdes.

Quadro 1: Dimensdes e subdimensdes da capacidade transacional

Dimensoes Subdimensoes

Habilidade de adaptar o produto as necessidades do cliente

Relacionamento com - ~ .
Uso de tecnologia para reforcar as relagdes com o cliente

Clientes
Habilidade de reduzir custos de acesso ao servi¢o
o Habilidade de influenciar termos e condigdes de contratos
Poder de Negociacao - —
Possibilidade de renegociagio
Organizar contratos ao menor custo possivel
Desenho de Contratos Incorporagéo de garantias

Reduzir probabilidade de violagdo do contrato

Fonte: Adaptado de Tello-Gamarra, Hernani-Merino ¢ Limaco-Mamani (2017).

A primeira dimensdo apresentada ¢ o relacionamento com clientes. Essa dimensdo
divide-se em habilidade de adaptar o produto as necessidades do consumidor, o uso de
tecnologia para reforcar o relacionamento com o cliente e a habilidade de reducdo dos custos
de acesso ao servigo. Essa dimensdo refere-se as habilidades que a firma precisa desenvolver
para transacionar novos produtos (criados pela capacidade tecnologica). Via de regra, quanto
melhores as relacdes com os clientes, mais vantajoso ¢ para a firma (TELLO-GAMARRA;
HERNANI-MERINO; LIMACO-MAMANI, 2017).

Para Verhoef (2003), programas focados na melhoria da lealdade e do
comprometimento afetivo influenciam tanto a retencdo de clientes quanto a quantidade de
compras de cada cliente. Essas habilidades incluem aspectos do relacionamento com o cliente,
da gestdo dos canais de distribui¢do, de servigos pos-venda, entre outros (TELLO-GAMARRA;
ZAWISLAK, 2013).
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A primeira subdimensdo, habilidade de adaptar o produto as necessidades do
consumidor, refere-se ao cendrio dinamico e altamente competitivo no qual as firmas estdo
imersas hoje (CANNON; HOMBURG, 2001). Nesse cenario, uma caracteristica trivial, como
a possibilidade de memorizar o nimero do cartdo de crédito no aplicativo, pode ser a diferenca
entre realizar ou ndo uma nova (ou a primeira) transacao. Ja o uso de tecnologia para reforgar
o relacionamento com o cliente ocorre intrinsecamente ligado ao fendmeno da popularizagdo
das TICs (tecnologias de informagdo e comunicagdo). A internet, em especial, possui papel de
destaque na reducdo de custos transacionais (SHARMA; KAUFMAN; RAMAN, 2005).

Por fim, para Bosse e Alvarez (2010), ¢ necessario a firma reduzir os custos de acesso
aos seus servicos. Tendo em vista a redug@o de custos proporcionada pela tecnologia, ndo € por
acaso que transagdes online ndo causam tanta estranheza hoje como had duas décadas. Sem
davida, melhor relagdo com os clientes acarreta em redugao de custos transacionais (TELLO-
GAMARRA; HERNANI-MERINO; LIMACO-MAMANI, 2017).

Se existe uma dimensdo voltada para a parte posterior da cadeia de negociacio - o
cliente -, logicamente deve existir uma para a parte anterior - o fornecedor. Entdo surge o poder
de negociagdo. Além de reduzir os custos de transacdo, o poder de negociacdo de uma firma
também reduz sua estrutura de governanga (BOSSE; ALVAREZ, 2010). Ele abrange as
habilidades da firma de lidar com seus fornecedores, como monitoramento € comunicagdo para
que sejam reduzidos os custos no inicio da cadeia produtiva (ZAWISLAK; FRACASSO;
TELLO-GAMARRA, 2018).

O poder de negociagdo também pode ser dividido em subdimensdes. No caso, elas sdo:
a habilidade de influenciar os termos e condigdes dos contratos e; a possibilidade de
renegociacdo. A primeira subdimensao diz respeito a influéncia que uma firma pode exercer
sobre os contratos (ndo a sua habilidade de elabora-lo diretamente) para ter maiores beneficios
relativos as transacdes (ARGYRES; LIEBESKIND,1999). Destaca-se que, tendo em vista que
as firmas cooperam e competem ao mesmo tempo, ¢ importante ter a habilidade de capturar
beneficios durante a transagdo (TELLO-GAMARRA; HERNANI-MERINO; LIMACO-
MAMANI, 2017).

J& a possibilidade de renegociagdo refere-se a uma caracteristica dos contratos descrita
por Williamson (1996): eles sdo, por natureza, incompletos. Isso ocorre em func¢do do
pressuposto da racionalidade limitada (WILLIAMSON, 1985). Logo, revela-se importante para
a firma a habilidade de renegociar termos a fim de reduzir o impacto de potenciais conflitos
(REUER; ARINO, 2002). Tendo isso em vista, é natural que haja uma dimensao da capacidade

transacional relativa exclusivamente a elaboragdo dos contratos.
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Essa terceira dimensdo chama-se desenho ou gestdo de contratos. Segundo Tello-
Gamarra, Hernani-Merino e Limaco-Mamani (2017), quanto mais bem elaborados inicialmente
os contratos, menor ¢ a probabilidade e a gravidade de desgastes futuros advindos de violagdes
e de renegociagdes. Sua primeira subdimensao ¢ a habilidade de organizar um contrato ao
menor custo possivel - a qual envolve tanto o custo de se elaborar um contrato quanto a
elaboracdo de um contrato que reduza os custos transacionais vindouros.

Ja a incorporagdo de garantias visa proteger a firma tanto da racionalidade limitada
quanto do oportunismo previstos por Williamson (1985). Um contrato, apesar de sempre ser
falho, pode incorporar formas de proteger seus integrantes do abuso de suas contrapartes. Por
fim, a redugdo da possibilidade de violagdo dos contratos também se relaciona com os
pressupostos anteriores. Por meio dela, as firmas devem estruturar contratos nos quais atitudes
oportunistas sejam penalizadas de forma a desencorajar tais comportamentos (WEBER;
MAYER, 2011).

Nota-se que uma firma ndo pode dedicar-se exclusivamente a um lado da cadeia de
producao. A firma so sera capaz de reduzir eficientemente seus custos de transacao caso, além
de manter esfor¢os no relacionamento com o cliente, também se dedique a ter elevado grau de
coordenagdo e de relacionamento com seus fornecedores (TELLO-GAMARRA; ZAWISLAK,
2013). Ademais, a importancia do desenho de contrato se sobressai na medida em que as
relagdes ao longo da cadeia produtiva se tornam mais claras € o comportamento oportunista €
reduzido para otimizar os custos da firma com relacdo ao contrato (TELLO-GAMARRA;
HERNANI-MERINO; LIMACO-MAMANI, 2017).

Zawislak et al. (2013) instigam que, embora ja se trabalhe com capacidade transacional
atualmente, a questao da inovacao transacional € outro topico que merece atengdao. Apesar de a
capacidade transacional da firma ser necessaria para incrementar seu desempenho no mercado
(TELLO-GAMARRA; ZAWISLAK, 2013), ela pode ndo ser condi¢do suficiente - o que nos
leva a estudar a inovagao transacional. Tendo abordado tipos de inovagdo, Economia dos Custos
de Transagdao e capacidade transacional, pode-se partir para o principal construto dessa

dissertacdo: a inovagao transacional.
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4 INOVACAO TRANSACIONAL

A inovagao ¢ o caminho que permite a firma quebrar o fluxo circular e desfrutar de
lucros atipicos (SCHUMPETER, 1982). Este trabalho busca explorar um tipo especifico de
inovag¢do: a inovagao transacional. De acordo com Williamson (2010), o conceito que responde
a questdo de Coase (1937) a respeito de produzir internamente versus adquirir no mercado -
make or buy - ¢ o custo de transagdo. Gibbons (2010) afirma que trés condigdes as quais
coletivamente podem criar lacunas transacionais merecem atencdo: a) adaptacdo nao
programada em fungdo de contratos serem incompletos; b) dependéncia bilateral devido ao
aumento da dificuldade em se encontrar alternativas comerciais ao parceiro de negocio atual;
c) desgastes gerados por barganhas entre as partes.

Essas lacunas transacionais sdo tema recorrente da literatura. Para Tello-Gamarra e
Zawislak (2013), a ligacdo com o mercado deve receber atencdo constante por parte da firma
tendo em vista que ndo basta inovar em produtos ou servicos caso nio se inove em como
transacionar eficientemente os produtos finais. A firma sé serd bem-sucedida no mercado apos
a transagdo (TELLO-GAMARRA; ZAWISLAK, 2013). Para Aubert, Rivard e Patry (1996), a
raiz de todas as lacunas de mercado e dificuldades transacionais € a incerteza. Junto aos
pressupostos comportamentais da racionalidade limitada e do oportunismo, a incerteza leva
firmas a sofrerem nas condic¢des descritas anteriormente por Gibbons (2010).

Stavins (1995) afirma que as lacunas que originam os custos de transagao para as firmas
nos mercados se resumem em: assimetria de informacdo e negociagdes imperfeitas. Outra
lacuna grave, segundo Zajac e Olsen (1993, p. 137), ¢ que a “andlise padrdo dos custos
transacionais (quando aplicada a estratégias interorganizacionais) envolve apenas uma das duas
partes engajadas em uma relagdo de troca interdependente”. Em outras palavras, uma firma nao
exercita “empatia” ao tentar estabelecer um contrato de transacao.

Além disso, outra falha comum ocorre quando os ganhos conjuntos nao sao mais
interessantes do que as recompensas advindas de comportamento oportunista da firma (ZAJAC,;
OLSEN, 1993). Williamson (1971) argumenta que a integracdo vertical pode resolver falhas
transacionais por meio de decretos, mas essa ndo ¢ a unica saida. Para superar tais problemas,
o caminho da inovacgao transacional revela-se como alternativa valida.

Uma vez que a firma encontra formas de inovar em suas transacdes - por meio da
capacidade transacional - ela passa a expandir as demais vantagens competitivas que venha a
possuir (ZAWISLAK et al., 2012a; ZAWISLAK et al., 2013). Para Zawislak et al. (2012b), a

inovagao transacional ¢ um tipo de inovagao o qual diversos outros autores (DAMANPOUR;
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EVAN, 1984; FRANCIS; BESSANT; 2005; HIALAGER, 1997; KNIGHT, 1967; OECD,
2018; SCHUMPETER, 1982) exploraram parcialmente de uma perspectiva ou de outra.
Zawislak et al. (2013, p.7), definem que a inovacgao transacional “engloba o desenvolvimento
de maneiras de minimizar os custos de transa¢ao com fornecedores e com clientes. Pretende-se
criar novas estratégias comerciais, melhorar as relacdes com os fornecedores, agilizar o
conhecimento do mercado, etc.”.

Ja para Zawislak et al. (2012b, p.6), inovagado transacional refere-se a “exploracao de
novos mercados, para identificar novas fontes de abastecimento, posicionando a empresa, a
criagdo de novos sistemas e a minimizagdo dos custos de transagdo”. Segundo Zawislak et al.
(2012b), ha o trago marcante do foco no mercado nas firmas brasileiras que se voltam para a
inovagdo transacional. Especialmente no caso de mercados maduros, onde a inovagdo no
produto ou processos ocorre com menos frequéncia, existem empresas que podem se beneficiar
da inovagao transacional (ZAWISLAK et al., 2013).

De acordo com Zawislak et al. (2012b), adaptar ou melhorar produtos ¢ o cerne das
firmas focadas em inovag¢des transacionais. Outra caracteristica interessante de firmas focadas
nessas inovagdes para Zawislak ef al. (2012b) ¢ que elas sdo 4geis em melhorar seus produtos
de acordo com as tendéncias de mercado e com as especificagdes do consumidor. No entanto,
seguir essas orientacdes pode nem sempre ser eficaz.

Firmas tendem a ter inovacdes menos visionarias € menos relevantes quando dao muita
aten¢do para o que os clientes pensam. Isso ocorre porque os clientes ndo sabem o que querem
(ZHOU; YIM; TSE, 2005). De acordo com Schumpeter (1982), os clientes podem, inclusive,
serem educados a quererem algo pelos empresarios. Nesse sentido, podem surgir firmas
especializadas em aproveitar essas oportunidades - também chamadas de lacunas transacionais.

De acordo com Coase (1937), a razdo da existéncia da rentabilidade das firmas sdo os
custos de operar no mercado. Dentre eles, revelam-se custos de mensuracdo, de assimetria de
informacao, de barganha, de contratualizagdo (COASE, 1937). Dai surgem as lacunas
transacionais: possibilidades de minimiza¢do de um ou mais custos transacionais nao
explorados por outras firmas. Isso pode ocorrer de diversas formas: seja com a eliminagdo de
intermediarios, seja com a simplificagdo de transacdes como fazem as fintechs (CORTET;

RIJKS; NIJLAND, 2016).
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Contudo, deve-se cuidar para ndo confundir os tipos de inovagdo quando uma lacuna
transacional ¢ preenchida. Uma inovag¢do transacional ndo necessariamente ocorre
exclusivamente devido a uma grande capacidade transacional da firma. As capacidades podem
- e devem - interagir para criar solugdes inovativas para o consumidor: como um aplicativo que
demanda, além da capacidade transacional para detectar e preencher uma lacuna transacional,
capacidade tecnologica para viabilizar a solucdo dela.

Exemplos de inovagdes que também podem ser consideradas transacionais (embora
envolvam outros tipos de inovagdes complementares como tecnologias e servi¢os) sdo as
operagdes com a blockchain aplicadas a contratos. Nota-se que o surgimento de novas
tecnologias permite o desenvolvimento de trajetorias tecnologicas novas (DOSI, 1982) - as
quais podem carregar os meios para transformar transa¢des consolidadas na economia em
lacunas transacionais. Tais mudancas revelam falhas de mercado até entdo necessarias.

Baseando-se na elimina¢do de mediadores, esses contratos substituem atores
intermediarios de contratos - como cartdrios - por intermédio de tecnologia a qual atesta o
comprometimento das partes (CHRISTIDIS; EVETSIKIOTIS, 2016). Surgem entdo as “redes
sem confianga” (trustless networks), pois agentes podem transacionar mesmo sem confiar nas
outras entidades integrantes do contrato. Uma das suas formas de operagdo ¢ a extingdo da
privacidade - caracteristica que permite a manifestacdo de comportamento oportunista.

Com objetivo de preencher lacunas transacionais no setor financeiro, surgem firmas
especializadas nas em oferecer solugdes - as fintechs. Por meio também de capacidade
transacional agucada, essas firmas aproveitam essas lacunas para desenvolver inovagdes
(muitas vezes nas areas de servigos com o foco em reduzir a ineficiéncia das transacoes) que
lhes garantem uma pequena parcela do mercado. Inclusive, € do interesse das grandes nacgoes
que as fintechs sobrevivam a esse ambiente e, aos poucos, transformem um mercado
configurado como oligopdlio - o setor financeiro - em algo mais competitivo (CORTET;
RIJKS; NIJLAND, 2016). Segundo Zhou, Yim e Tse (2005), orientacdo da firma voltada para
mercado na hora de inovar revela-se particularmente efetiva quando o ambiente ¢ altamente
competitivo.

Tomando como base as pesquisas de Zawislak et al. (2012a; 2013), nesta dissertacdo a
inovagdo transacional sera definida como: a inovacdo que minimiza os custos de transacio
por meio da reducio da ineficiéncia das transagoes e ela pode ocorrer em qualquer parte da
cadeia produtiva (com fornecedores, internamente, com clientes). Enquanto a inovagdo de
mercado se restringe ao impacto dos produtos ou servigos oferecidos ao alcance de mercado da

firma - de quem comprar ou para quem vender -, a inovagao transacional abrange aspectos mais
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amplos que incluem a transacdo como alvo a ser atingido pelas suas a¢des. Nao basta fazer um
produto que venda mais, deve ser feito um que venda melhor. A inovagdo transacional busca
reduzir ineficiéncia do atual sistema econdmico que lhe deu origem.

Nota-se que a inovagao transacional pode estar misturada a outros tipos de inovagao -
como de servigos ou a tecnolodgica, por exemplo. Por mais que a resposta da pergunta de Coase
(1937) - make or buy - baseie-se nos custos de transacdo, as atitudes inovadoras da firma
dificilmente serdao puramente transacionais. A capacidade transacional se mostrara fundamental
para detectar e preencher as lacunas transacionais, embora ela ndo seja suficiente para
configurar o surgimento de uma inovacgao transacional quando isolada.

Portanto, observa-se que uma firma pode optar por reduzir sua ineficiéncia
transacional desenvolvendo sua capacidade transacional focando-se em eliminar as lacunas
transacionais. Para que uma inovagao transacional se manifeste, ¢ necessario a) existéncia de
capacidade transacional; b) solucionar lacunas transacionais; c) buscar intencionalmente a
redugdo da ineficiéncia transacional.

Vale salientar que a inovagao puramente transacional nao ¢ facilmente detectada. Essa
inovacdo, muitas vezes, esta misturada a inovagdes tecnologicas que t€ém o potencial de mudar
a estrutura do mercado e a inovagdes de servigos que passam a ser prestados de nova forma.
Para Zawislak et al. (2012a), as firmas necessariamente tém, podendo variar em graus, um
conjunto basico diverso de capacidades - o que implica que, por mais elevada que seja a
capacidade transacional de uma firma, ela deverd ter outras capacidades para complementar
suas acoes.

Logo, uma inovac¢do completamente transacional ¢ tdo dificil de ser detectada quanto
uma inovagao completamente tecnologica e assim por diante. Vale lembrar que a inovagdo €
resultado da interacdo entre as capacidades da firma e os elementos externos (DOSI, 1988).
Apos abordada a inovagdo transacional - cerne deste trabalho - parte-se para a exploragdo do

universo das fintechs dentro do setor financeiro brasileiro.
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5 MERCADO DE FINANCAS E DE FINTECHS

Nesta secdo, ¢ abordado o tema do mercado financeiro e das fintechs. Inicia-se com a
histéria e evolugao do mercado financeiro, avangando para o século XXI e o surgimento das

fintechs. Em seguida, ¢ abordado o cenario global e o mercado brasileiro de fintechs.

5.1 HISTORIA E EVOLUCAO DO MERCADO FINANCEIRO

De acordo com Sylla (2015), o primeiro pais a fazer uma “revolugdo financeira” foi a
Holanda quatro séculos atréas; o Reino Unido, imitando o que aconteceu na Holanda, a fez trés
séculos atrés; os Estados Unidos, pouco mais de dois séculos atrds seguiram o exemplo de
ambos os paises anteriores; por fim, o Japao a fez no final do século XIX. Essas quatro nagdes
tém historias diferentes e diferiam significativamente no momento em que iniciaram a
modernizagdo de suas economias (SYLLAS, 2015). Contudo, eles tinham uma coisa em
comum: financas modernas integraram cedo suas histérias modernas - o que levou a um rapido
desenvolvimento econdmico.

Para Stringham e Curott (2015), ¢ aceito que a origem do mercado financeiro se
encontra na Bélgica, em Antuérpia. Inicialmente, eram tratados apenas assuntos relacionados a
débitos pessoais, negdcios € assuntos governamentais. A primeira grande empresa a ter seu
capital aberto e entrar no mercado procurando investidores foi a Companhia das Indias
Orientais fundada em 1602, seguida pela Companhia das Indias Ocidentais em fundada 1621
(STRINGHAM; CUROTT, 2015).

Embora o governo da época tenha desencorajado a comercializagdo de partes das
empresas entre pessoas no momento, os investidores continuaram com suas atividades mesmo
assim. Contratos avancados comecaram a ser desenvolvidos - que oscilavam desde derivativos
até hipotecas - e, além de complexos, ndo eram reconhecidos em cortes oficiais (STRINGHAM,;
CUROTT, 2015). Apesar de todos os contratempos e de oposi¢cao do governo, o mercado
prosperou por ndo se basear nas leis, mas sim em mecanismos de reciprocidade e de reputacao
para melhorar o desempenho dos contratos (STRINGHAM; CUROTT, 2015). Apds o
surgimento dos mercados locais, a sua internacionalizacdo passou a ser o proOXimo passo para a

economia.
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Segundo Sylla, Wilson e Wright (2004), a origem do mercado financeiro internacional,
como conhecemos hoje, estd na Guerra da Independéncia dos Estados Unidos (1775 - 1783).
Os investidores expressivos da época eram as coroas Espanhola e Francesa, além de
investidores privados alemaes. Ap6s as reformas financeiras da virada do século XVII para o
XIX, os investimentos estrangeiros financiaram desde obras publicas até a construgdo de
ferrovias privadas nos Estados Unidos (SYLLA; WILSON; WRIGHT, 2004). Ainda segundo
0s autores, o tempo que uma informag¢ao demorava para trafegar de Nova lorque para Londres
era de aproximadamente um més. Isso s6 foi mudar com a criagdo e a utilizagdo do telégrafo
(apos 1860).

No final do século XIX e no comeco do século XX, a economia global ja estava
relativamente bem integrada em funcdo da queda do preco e do tempo de transporte
intercontinental tanto transatlantico quanto pelo canal de Suez (O’ROURKE; WILLIAMSON,
2002) o que facilitou a evolugdo do mercado financeiro. Em fungdo disso, para os autores,
houve notoéria convergéncia nos precos de muitas commodities em pouco tempo até a Primeira
Guerra Mundial. Os pregos se tornaram dependentes dos mercados estrangeiros conforme as
instituigdes captavam informagdes externas.

Nesse contexto, os bancos se revelam fontes abundantes de informagao; com eles, pode-
se ter uma nog¢ao do mercado financeiro, ao longo do tempo, em fun¢do dos documentos escritos
por eles produzidos (SYLLA, 1998). Na virada do século XX em especial, a fonte de
financiamento dos governos na modernizagdo dos estados na¢do eram os bancos. Os bancos
domésticos constituiram uma parte importante dos débitos do governo na maior parte dos
paises, incluindo mercados emergentes, durante a maior parte de suas existéncias - algo que
permanece até hoje (REINHART; ROGOFF, 2008). Para Rajan e Zingales (2001), a “era de
ouro” do capitalismo global, especificamente quanto ao mercado acionario, ocorreu entre 1870
até 1913 - cujos niveis de listagens de agdes viriam a serem rivalizados apenas pelos atuais.

Avancando no século XX - cujo mercado financeiro ja estava relativamente integrado -
, Goetzmann, Li e Rouwenhorst (2001) afirmam que a Grande Depressao nao foi surpreendente
apenas por sua magnitude, mas também por seu alcance. Embora o investimento antes das
Grandes Guerras fosse facilitado pelos mercados de capitais relativamente abertos e pelas
segurancgas que se propagavam além das fronteiras, a capacidade de dividir os riscos entre varios
mercados diferentes foi menos benéfica do que aparentou inicialmente (GOETZMANN; LI;
ROUWENHORST, 2001). Para Reinhart e Rogoff (2008), ha historica correlagao entre a maior

mobilidade de capital e a incidéncia de crises financeiras - alavancadas pelas crises dos bancos.
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A sequéncia composta pela Primeira Guerra Mundial, hiperinflagdo, Grande Depressao,
Segunda Guerra Mundial, ascensdo socialista e descolonizagdo do terceiro mundo causou
diversos efeitos no mercado de investimentos global afetando ndo apenas a relacao estrutural
entre os grandes mercados (Estados Unidos, Reino Unido, Franga, Alemanha, Japao), mas
também o acesso dos paises menos desenvolvidos ao capital mundial (RAJAN, ZINGALES;
2001). Ainda para os autores, apenas no ultimo quarto do século XX, o numero, alcance e
variedade de mercados emergiram ou reemergiram - apos a reconstruc¢ao do capitalismo global
nas fundagdes pds-coloniais.

Em suma, no século XX, o mercado se comporta como uma curva em formato de “U”,
com grande prosperidade em seu inicio e em seu fim, embora tenha sido palco de grandes crises
ao longo de sua duragdo (RAJAN, ZINGALES; 2001). Apds abordada a parte historica do

mercado financeiro, parte-se para a atualidade.

5.2. ATUALIDADE DO MERCADO FINANCEIRO GLOBAL E SURGIMENTO DAS
FINTECHS

Myagkova et al. (2016) argumentam que atualmente se formou no mundo uma regidao
de mercado especial a qual inclui: Estados Unidos, Reino Unido, Alemanha, Italia, Franca,
Russia e Japao. As agdes conjuntas desses paises permitem, além da manutencdo da paz
internacional, a prestagdo de varias formas de auxilio (incluindo financeiro) a outros paises. Os
territorios proximos tém se unido em aliangas de mercado para estabelecer um mercado comum
- em especial na Europa, na América Latina e na Asia. Tais congregacdes econdmicas tém sido
marca do século XXI.

Outra marca do século XXI no mercado financeiro, para Myagkova et al. (2016), além
da ideologia ortodoxa onde as poderosas tendéncias de mercado prevalecem, ¢ a revolucao
impulsionada pela TI (cujas consequéncias sociais ainda ndo sdo claras). Ademais, os autores
reforgam que o comportamento “andrquico” do mercado financeiro teve forte influéncia na
transformag¢ao do mundo.

Hoje para Sylla (1998) existem dois padrdes de organizacdo do mercado financeiro: o
anglo-americano (ou anglo-saxdo) e o da Europa continental (ou germéanico). O primeiro opera
com a divisdo funcional do trabalho e o equilibrio entre trés setores principais e inter-
relacionados: o sistema bancario, o mercado monetario e o mercado de seguros. Em contraste,
o segundo padrao ¢ dominado pelo sistema bancario, deixando as outras partes em papéis

secundarios.
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No modelo anglo-americano, mais da metade das acdes no mercado estdo sob o poder
das instituigdes financeiras. No entanto, essas instituigdes ndo podem ter acdes de firmas por
conta propria; elas apenas agem como portadoras das a¢des de outrem (OOGHE, 2002). Além
disso, muitas firmas t€m suas agdes comercializadas publicamente. Isso implica que diversas
firmas t€ém pouco contato pessoal com seus acionistas. Ademais, firmas dos paises do modelo
anglo-americanos tém uma baixa concentracdo de acionistas, o que permite aos acionistas
distribuir seu capital por mais empresas (FRANKS; MAYER, 1994).

Ja no modelo germanico, pessoas e firmas podem agir diretamente sem necessitar de
intermediarios para controlar suas agdes - 0 que necessariamente acarreta em menor
concentragdo de acdes nas maos das instituicdes financeiras (OOGHE, 2002). Em
contrapartida, no modelo germanico, menos firmas comercializam suas ag¢des publicamente.
Isso ocorre, pois, a maioria das firmas sdo privadas - o que gera uma relagdo forte entre o
gerenciamento da firma e seus acionistas. Muitas vezes, esses papéis ndo sao separados. Nos
paises do modelo germanico, os grupos de acionistas detém grandes porcentagens do nimero
total de acdes das firmas que sdo negociadas publicamente (FRANKS; MAYER, 1994).

Para Ooghe (2002), existem modelos distintos de governanca corporativa para firmas,
porque elas operam em diferentes contextos de negocios. Logo, comparar estes modelos
1soladamente pode levar a conclusdes futeis. Sylla (1998) concorda que nao ha melhor modelo,
tendo em vista que as vantagens e desvantagens de cada um ainda sdo debatidas. Tais
desvantagens - ou lacunas - virdo a ser exploradas por startups financeiras com o auxilio dos
avangos da TI. Ressaltasse que a digitalizagdo tem tido um forte impacto no setor de servigos
financeiros (GABOR; BROOKS, 2016; GOMBER; KOCH; SIERING, 2017; PUSCHMANN,
2017).

Visando aproveitar lacunas transacionais, pequenas firmas especializam-se em oferecer
alternativas as grandes institui¢gdes em forma ndo apenas de produtos, mas de servigos também.
Conforme apontam Kim et al, (2012), os servicos tornaram-se o setor dominante nas
economias da maioria das nagdes industrializadas atualmente e, consequentemente, a inovagao
em servigos para criar valor continuo para as economias ¢ uma preocupagdo cada vez mais
importante. Em especial, o setor financeiro tem recebido bastante foco nesse sentido.

O setor financeiro tem sido fortemente influenciado pela digitalizagao nos ultimos anos,
refletida pelo surgimento de firmas conhecidas como “fintechs”, que representam o casamento
de “finangas” e “tecnologia da informag¢do”. Para Philippon (2016), os servicos financeiros
permanecem surpreendentemente caros, o que explica a emergéncia de novos entrantes nesse

setor. A fintech oferece oportunidades para a criagao de novos servigos € de novos modelos de
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negocios, além de colocar desafios aos prestadores de servigos financeiros tradicionais
(ZAVOLOKINA; DOLATA; SCHWABE, 2016).

Segundo Oke, Burke ¢ Myers (2007, p.1): “Os governos da maioria das economias
desenvolvidas vém as empresas novas € menores como mola de crescimento econdmico e de
criacdo de emprego e de riqueza”. Schueffel (2016, p.15) propds uma defini¢ao cientifica de
fintech: “nova industria financeira que aplica tecnologia para melhorar as atividades
financeiras”. Essa nova forma de financiamento alternativo inovador, descentralizado e
potencialmente disruptivo esta fornecendo crédito aos consumidores, permitindo investimentos
em estagio inicial para start-ups e injetando capital de crescimento para pequenas ¢ médias
empresas, estimulando economias regionais ¢ financiando boas causas (ZHANG et al., 2015).

Além disso, a fintech traz novas oportunidades para o empoderamento individual, seja
permitindo transparéncia, seja reduzindo custos seja cortando intermediarios e, ainda mais
importante, tornando a informagao acessivel (ZAVOLOKINA; DOLATA; SCHWABE, 2016).
Isso ocorre, pois, as expectativas dos consumidores mudaram consideravelmente impulsionadas
pela influéncia proeminente da tecnologia digital na vida didria nas Ultimas duas décadas
(CORTET; RIJKS; NIJLAND, 2016).

A medida que a internet se tornou uma forga dominante na transagio média de compras
no varejo, os consumidores passaram a esperar uma experiéncia de compra e de pagamento
perfeita e personalizada onde quer que comprassem (on-line, off-line, dispositivo mével). Os
consumidores esperam maior rapidez e conveniéncia ndo apenas em sua experiéncia de
pagamentos, mas também na forma como interagem e consomem outros servigos financeiros -
exatamente a brecha que que fortalece as fintechs. Tendo isso em vista, a lacuna para o estudo
de inovacdes no setor € revelada (CORTET; RIJKS; NIJLAND, 2016). Apos abordado o

surgimento das fintechs, aborda-se sua participagdo no mundo atual.

5.3. AS FINTECHS NO MUNDO

Para Cortet, Rijks e Nijland (2016), no “modelo universal” atual de servicos financeiros,
os bancos normalmente oferecem um amplo portfélio de produtos em operagdes bancarias de
varejo, privadas, comerciais, de investimento e de transacdes, juntamente com gestdo de
patrimonio e seguros. Em contraste, as fintech se concentram em projetar, construir € executar
partes especificas da cadeia de valor bancario de forma melhor, mais barata e mais rapida do
que a oferecida atualmente pelos bancos. Isso ¢ possivel pois o negocio central - core business

- das fintechs necessita criticamente de tecnologia (ZAVOLOKINA; DOLATA; SCHWARBE,
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2016). Com essa estratégia, elas sdo capazes de estabelecer uma posi¢ao de mercado para si
proprias em um nicho especifico (CORTET; RIJKS; NIJLAND, 2016).

Para Ventura et al. (2015), se for dado o ambiente certo, a fintech pode se tornar uma
das ferramentas mais poderosas para apoiar pequenas firmas e, assim, estimular o crescimento
econdmico sustentavel. Para que a fintech realize todo o seu potencial, ¢ necessaria a agao
coerente de varias partes. Segundo Ventura et al. (2015), os provedores da fintech devem ter
como objetivo tornar-se parceiros colaborativos, cumprir a regulamentagdo, agir de forma
transparente e se tornar ainda mais coordenados a médio prazo. Enquanto isso, 6rgaos
reguladores podem criar um ambiente positivo € cooperativo que promova solugcdes inovadoras.
Ao mesmo tempo, devem assegurar a prote¢do dos individuos e a viabilidade sistémica,
instalando estruturas regulatorias apropriadas (VENTURA ef al., 2015).

Mudangas na regulamentacdo sdo um dos temas emergentes em artigos sobre fintechs
nos ultimos anos. Tais mudangas podem ter tanto influéncia positiva incentivando a inovagao
quanto uma influéncia negativa, desafiando os participantes do mercado (ZAVOLOKINA;
DOLATA; SCHWABE, 2016). Na Unido Europeia, existem agdes para reduzir a influéncia dos
monopdlios dos bancos e permitir mais participagdo das fintechs no cotidiano do cidadao
(CORTET; RIUKS; NIJLAND, 2016).

Segundo Zhang et al. (2015), embora a adog¢do das fintechs ja esteja tornando-se
cotidiana em vez de excepcional para o cidaddo, ainda hd uma série de riscos para o seu
desenvolvimento continuo. H4 uma clara necessidade de encontrar o equilibrio certo entre um
regime regulador destinado a facilitar o crescimento do mercado das finfechs e um regime que
oferega protecao suficiente aos investidores € aos usudrios. A propria industria das fintechs
reconhece que o mercado nao se desenvolvera se as plataformas nao forem percebidas como
intermediarios confiaveis por investidores e beneficiarios (ZHANG et al., 2015).

Segundo Haddad e Hornuf (2016), o pais com maior numero de fintechs sao os Estados
Unidos com mais de 3900 fintechs registradas até 2016. Em seguida, poténcias como Reino
Unido, India e Canada apresentam relativa vantagem numérica em relagio aos proximos da
lista, com uma média de 400 fintechs entre os trés. O Brasil aparece em décimo - ainda com
posicao de destaque - com 79 fintechs registradas em 2016. A Figura 2 apresenta os tipos de
fintechs de acordo com sua representatividade nas categorias utilizadas por Deloitte (2019)

desde 1998 até 2017 em escala global.
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Figura 2: Tipos de fintechs no mundo

Mercado Imobiliario
25%

Mercado de Capitais e Bancos Seguros Gestdo de Investimentos
39% 28% 8%

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Deloitte (2019).

Segundo Deloitte (2019), em uma escala global, o segmento com maior
representatividade numérica € o “Mercado de Capitais e Bancos” com 2040 fintechs (39%), que
engloba “Pagamentos e Remessas”, “Gestdo Financeira Empresarial”, “Empréstimos”, dentre
outros. Em seguida, “Seguros” com 1503 (28%) - compreendendo areas comerciais, pessoais €
operacionais - e “Mercado Imobiliario” com 1318 (25%) preenchem juntos mais da metade das
fintechs existentes. Por fim, “Gestdo de Investimentos” com 417 (8%) ainda merece mencao.

O préximo topico se refere as fintechs no Brasil.

5.4 AS FINTECHS NO BRASIL

Neste topico ¢ abordado o estado atual do mercado brasileiro de fintechs. Baseado em
um trabalho colaborativo entre trés organizagdes - Finnovation, Finnovista e Banco
Interamericano de Desenvolvimento (FINNOVATION, 2018) - em 2018, o qual permite tal
analise sem defasagem temporal significativa. Segundo o relatorio resultante, até maio de 2018
foram registradas 377 fintechs no mercado brasileiro. O macro segmento de destaque no Brasil
revela-se “Mercado de Capitais e Bancos”, deixando os outros trés apontados por Deloitte
(2019) dividindo entre si menos de um ter¢o do mercado nacional de fintechs (FINNOVATION,
2018) conforme a Figura 2.



31

Os segmentos com maior quantidade de firmas sdo, respectivamente: “Pagamentos e
Remessas” representando 25% do total, com 96 fintechs; “Gestao Financeira Empresarial”, com
17% do total, com 63 fintechs; “Empréstimos” com 15% do total, com 56 fintechs; “Gestao
Financeira Pessoal” com 8% do total, com 30 fintechs; “Financiamento Coletivo” e
“Investimentos”, cada um correspondendo a 7% do total, com 25 fintechs cada; “Seguros”, com
22 fintechs com 6% do total (FINNOVATION 2018). Nota-se que, a exceg¢do de
“Investimentos” e de “Seguros”, todos pertencem ao segmento “Mercado de Capitais e Bancos”
- definida assim por Deloitte (2019). Os outros segmentos possuem uma timida participa¢do no
relatorio. Tais nimeros corroboram o cenario global proposto por Deloitte (2019), enquanto

caracterizam as peculiaridades do cenario brasileiro. A Figura 3 ilustra a situagao brasileira.

Figura 3: Tipos de fintechs no Brasil

Mercado de Capitais e
72%

Gestdo Financeira
Empresarial Empréstimos
17% 15%

Pagamentos e Gestdo Financeira Financiamento
Remessas Pessoal Coletivo Investimen... | Seguros
25% 8% 7% 7% 6%

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Finnovation (2018).

“Pagamentos e Remessas” envolve 25% das firmas. Em suma, sdo as que permitem a
movimentagdo de capital entre partes. Quando uma firma vende algo por seus proprios meios,
mas recebe por intermédio de outra firma, tem-se uma atuacao desse grupo. Fintechs de “Gestao
Financeira Empresarial” e de “Gestao Financeira Pessoal” andam juntas ao passo em que ambas

buscam auxiliar firmas e cidaddo a gerenciarem suas finangas apropriadamente.
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As fintechs de “Empréstimos”, como o nome sugere, buscam possibilitar a
movimentagdo de capital entre partes a precos mais atraentes que as de mercado. Um de seus
diferenciais ¢ o empréstimo entre pessoas fisicas - P2P, ou peer to peer lendig. Ja
“Financiamento Coletivo” permite o financiamento de ideias diretamente com o cliente - sem
a necessidade de nenhum empréstimo. O “compra” algo antes do langcamento no mercado - e,
caso o financiamento falhe, ele é restituido.

Quando o tema de uma fintech ¢ “Investimento”, a inteligéncia artificial (conhecidos
como “bots”) entram em agdo combinando diversos fatores como o perfil do investidor, uma
taxa de crescimento estavel de capital e precos acessiveis para criar uma opg¢ao atraente aos que
buscam investir seu excedente, mas ndo t€ém tempo ou esfor¢o isso. Finalmente, fintechs de
“Seguros”, também chamadas de “Insurtechs”, focam-se no atendimento personalizado
seguindo a logica de vender “o que o cliente precisa” em vez de o que “o vendedor oferece” no
que tange a celebracdo de contratos de seguros.

De acordo com Finnovation (2018), a categoria que mais cresceu em 2017-2018 foi o
“Digital Banking” com aumento de cerca de 147%; embora ndo figure entre as categorias
dominantes em “Mercado de Capitais e Bancos”, ¢ discutivel seu encaixe na categoria
“Pagamentos ¢ Remessas” tendo em vista o conjunto de servigos prestados. Isso pode
representar o aumento da confianca nessas firmas - fator crucial para o desenvolvimento de
qualquer fintech (ZHANG et al., 2015). Outra caracteristica marcante das fintechs ¢ sua
habilidade de reducao de custos - entre eles, os transacionais (ZAVOLOKINA; DOLATA;
SCHWABE, 2016). Percebe-se que uma das formas de manter um custo de operagdo baixo ¢ a
reduzida mao de obra necessaria para se manter a firma em funcionamento - 58% afirmam ter
entre um e dez funciondrios, sendo que apenas 10% disseram ter mais de 100 funcionarios

(FINNOVATION, 2018). —

O objeto de estudo deste trabalho € o setor das fintechs. Essa escolha foi feita pelo fato
dessas firmas surgirem a partir de oportunidades de aplica¢ao da tecnologia no setor financeiro
com fins inovativos, conforme Ventura et al. (2015). Logo, espera-se encontrar casos de
inovacdo transacional ao analisar tais empresas. Para Schueffel (2016, p.15), as firmas fintech
sdo uma “nova industria financeira que aplica tecnologia para melhorar as atividades
financeiras”. No entanto, de acordo com Zhang et al. (2015), o setor das fintechs ainda deve
receber mais atencao da academia tendo em vista que est4 se tornado cada vez mais importante.

Feito o levantamento da literatura, parte-se para o método da pesquisa.
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6 METODO

Nesta secdo, além do protocolo de pesquisa, ¢ abordado o objeto de estudo e ¢ delineada
a pesquisa, além de se definir os critérios de selegdao dos casos, os procedimentos de coleta de
dados, o instrumento de coleta e a forma de analise dos resultados.

O objeto de estudo ¢ o setor brasileiro de fintechs - em especifico, a categoria digital
banking. Além das fintechs selecionadas, bancos também foram estudados para permitir
comparagdes entre 0s grupos e, assim, evidenciar inovagdes transacionais. O procedimento de
coleta se deu de duas formas: analise documental e observacao participante periférica.

Na anélise documental foi feita coleta de informagdes disponiveis para o publico geral
tanto pelas fintechs como pelos bancos - como contratos, tabelas de pregos de servigos, etc. Na
observagao participante, o pesquisador se tornou cliente das firmas em questdo para observar
0s precos propostos aos clientes durante a realizacdo das transagdes o qual serd utilizado como
uma proxy dos custos transacionais nesta dissertacdo. A analise dos dados se fez por meio da

revisao dos contratos, dos pregos e dos tempos de transacoes.

6.1 PROTOCOLO DE PESQUISA

Para Yin (2015), o protocolo ¢ bom para aumentar a confiabilidade de uma pesquisa
envolvendo estudo de caso. Ele mantém o pesquisador focado na informacao desejada. Para

tais finalidades, o protocolo de pesquisa abaixo foi elaborado - apresentado no Quadro 2.
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Quadro 2: Protocolo de pesquisa

Proposito Revelar as inovagdes transacionais que ocorrem nas fintechs.

Buscou-se, na literatura, os componentes da inovagao transacional: tipos de
inovagdes, economia dos custos de transagdo, capacidades da firma, busca por
desempenho.

Formato . . .
Escolheu-se como objeto de pesquisa as fintechs, pois elas sdo firmas que surgem

para cobrir lacunas transacionais por meio de sua capacidade transacional (o que,
teoricamente, deveria ocasionar surgimento de inovagdes transacionais).

Escolheu-se o segmento de fintechs brasileiras com maior crescimento no periodo
de 2017-2018 segundo o referencial utilizado: Bancos Digitais. Todas presentes

Selecio dos casos no relatorio utilizado como base foram inclusas, embora algumas tenham sido
cortadas por ndo se enquadrarem no conjunto conforme explicado no método.

Para fins comparativos, estudaram-se também os cinco maiores bancos do Brasil.

Elaborou-se um conjunto de planilhas com diversos aspectos (preco, tempo e
disponibilidade) a verificar nos servigos oferecidos pelas fintechs nos seguintes
espectros: caracteristicas das firmas; clausulas de contratos; pregos de servigo;

tempo para realizar servigos; complexidade e risco de servigos.

Coleta de dados
Posteriormente houve uma analise documental e uma imerséo no ambiente onde
as fintechs oferecem seus servicos (sites, aplicativos). No que se refere a imersdo,
o pesquisador tornou-se cliente das fintechs alvo para coletar os dados definidos
na planilha internamente. O mesmo foi feito para os bancos.
Anilise Compararam-se os servicos oferecidos do grupo das fintechs (abrangéncia,

precos, tempos) com os dos bancos tradicionais.

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Yin (2015).

Percebe-se, de acordo com o Quadro 2, que o proposito da presente pesquisa estd
diretamente relacionado com as inovagdes transacionais. Contudo, vale ressaltar que a melhor
pista para se chegar em inovagdes transacionais ¢ a detec¢do de indicios de capacidade
transacional. Quanto ao formato, foi feita a revisdo da literatura - até a secao 4 - e definiu-se a
fintech como objeto de estudo - se¢do 5. Dentro do mercado de fintechs, o segmento de estudo
especifico foi definido com a ajuda de Finnovation (2018). Segundo essa fonte de informacao,
a categoria de fintechs com maior crescimento durante o periodo de 2017-2018 foi digital
banking.

Ja a coleta de dados, detalhada mais abaixo, foi feita de duas formas: analise documental
e observacdo participante periférica. Por fim, os dados foram analisados em contraste com
instituicdes financeiras tradicionais: os cinco maiores bancos do Brasil os quais juntos
concentram mais de 80% dos empréstimos e depdsitos ocorridos em 2018 no Brasil
(TEMOTEO, 2019). Explicado o protocolo de pesquisa, parte-se para o objeto de estudo deste
trabalho.
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6.2 OBJETO DE ESTUDO

O objeto de estudo deste trabalho ¢ a fintech. Ela, como qualquer outra firma, ¢ um
agente econdmico o qual busca atender as necessidades de outro agente econdmico: o
consumidor (ZAWISLAK et al, 2012b). Para alguns autores (GAI; QIU; SUN, 2017;
ZAVOLOKINA; DOLATA; SCHWABE, 2016), o termo fintech ¢ a unido entre “financas” e
“tecnologia”. Em esséncia, sdo firmas que utilizam as inovagdes tecnoldgicas como base para
explorar lacunas transacionais - assim, subsidiando a criagdo de inovagdes transacionais.

Embora seja possivel capturar inovagdes transacionais em firmas de outras areas, a
escolha do setor financeiro, mais especificamente das fintechs, revela-se oportuna tendo em
vista que tais firmas surgem exatamente da extrapolacdo de meras inovagdes tecnologicas para
o mercado - realizando o salto explicado de Hjalager (1997) de invengdo para inovacdo ao
transpor o crivo do mercado. Contudo, vale lembrar que, conforme foi explicado no item
referente a inovacdo transacional, dificilmente serd encontrada uma inovacdo puramente
transacional - pois, nos casos das fintechs, normalmente ela esta associada a outras como a
tecnoldgica e a de servigos.

O aprimoramento das interacdes entre a empresa € o cliente por meio da tecnologia pode
reduzir os custos de transagao, melhorar a aquisicao de produtos dos clientes e criar vantagem
competitiva (CHIRCU; MAHAIJAN, 2006). Contudo, Chircu e Mahajan (2006) alertam que €
preciso primeiramente mapear as etapas individuais da transagdo para entdo determinar quais
sdo importantes para os clientes. Isso deve acontecer antes de tentar minimizar o custo de cada
etapa, tomando cuidado para ndo destruir quaisquer beneficios, como diversao e socializagao,
que possam estar associados a um prego (logo, supostamente a um custo de transagdo)
aparentemente alto.

As fintechs analisadas serdo: Banco Inter, Banco Next, Banco Original, Conta Vip,
Neon, Nubank, SD Bank e Social Bank. Vale notar que essas firmas nao possuem agéncia fisica.
Todas sao fintechs da categoria Digital Banking e todas sao firmas brasileiras que operam no
Brasil. Os bancos analisados serdo Banco do Brasil, Bradesco, Caixa Econdmica Federal, Itau

e Santander.
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As fintechs revelam-se interessantes, pois propdem um modelo de negdcio alternativo
no setor financeiro: em vez de oferecerem uma ampla gama de servigos, elas focam em um ou
mais servigos nos quais se tornam especialistas - isto ¢, elas atendem um nicho especifico do
mercado (CORTET; RIJKS; NIJLAND, 2016). O conhecimento de falhas transacionais € o que
permite a essas firmas destacarem-se frente a concorréncia - suprindo, assim, lacunas
transacionais. Uma vez explicitadas as razdes da escolha do objeto de estudo, parte-se para o

delineamento da pesquisa.

6.3 DELINEAMENTO

De acordo com Godoy (1995), um fenomeno pode ser melhor compreendido no
contexto em que ocorre € do qual € parte, devendo ser analisado numa perspectiva integrada.
Para isso, surge o estudo de caso. Segundo Yin (2015), o estudo de caso ¢ uma forma de se
fazer pesquisa empirica que investiga fendmenos contemporaneos dentro de seu contexto de
vida real, em situagdes em que as fronteiras entre o fenomeno e o contexto nao estao claramente
estabelecidas, onde se utiliza multiplas fontes de evidéncia.

Além disso, a investigacao de estudo do caso pode incluir estudos de casos simples e
multiplos (YIN, 2015). Segundo Yin (2015), os estudos de caso, assim como as experiéncias,
sdo generalizaveis a proposi¢oes tedricas € ndo a populagdes ou universos. Esta pesquisa opta
por estudo de casos multiplos e de cunho instrumental. Para Stake (2000), o estudo de caso
instrumental ¢ desenvolvido para ampliar o conhecimento sobre ou redefinir determinado
problema. Nao ha interesse especifico nos casos, mas eles podem ser uteis para alcancgar certos
objetivos. Além disso, opta-se pelo caminho descritivo. Uma pesquisa descritiva pode revelar
aspectos de um acontecimento, de uma comunidade, de um contexto (SAMPIERI; COLLADO;

LUCIO, 2013). Feito o delineamento, parte-se para os critérios de sele¢dao de casos.

6.4 CASOS E CRITERIOS PARA SELECAO

Foram selecionadas todas as fintechs da categoria digital banking do relatorio da
Finnovation (2018) tendo em vista que ¢ a categoria que mais cresceu nos anos de 2017-2018.
No total, foram encontradas 10 fintechs nessa categoria. Duas delas foram descartadas. Uma
delas foi descartada por negar acesso do pesquisador em tempo habil para prosseguimento dessa
dissertacdo (a firma negou a abertura da conta e impediu nova tentativa, dizendo ao pesquisador

para tentar novamente apds passados 30 dias).



37

Outra fintech foi descartada por prestar um niimero tao limitado de servigos ao ponto de
levantar severas duvidas quanto sua classificagdo como digital banking (servigos universais
como TED, além de outros comuns as demais firmas nao eram prestados). Esta ultima fintech
apenas oferecia um cartao recarregavel que poderia ser utilizado para saques e para pagamento
de contas. No do total de 10 fintechs de digital banking, 8 integraram o presente estudo - o que
representa uma cobertura de 80% desse mercado.

Gil (2009) defende que, conforme a necessidade da pesquisa, podem ser adicionados
casos sucessivamente ao portfolio inicial até atingir-se a “saturagdo de dados”. Contudo, no
estudo de casos multiplos nas ci€ncias sociais aplicadas, o nimero de casos nao deve ser inferior
a quatro nem superior a dez em fungao da variagdo de contexto e da quantidade de dados (GIL,
2009). Logo, essa pesquisa atende ao que foi proposto pelo autor.

Além disso, foram submetidos as mesmas condigdes os cinco maiores bancos do Brasil.
Assim, foi possivel fazer comparagdo da média da eficiéncia das fintechs brasileiras de digital
banking com a média da eficiéncia dos bancos mais relevantes no contexto nacional segundo
informagdes de mercado (TEMOTEO, 2019). Juntos, esses bancos concentram mais de 80%
dos empréstimos e depdsitos ocorridos em 2018 no Brasil. Ao contrastar dados entre os grupos,
pode-se procurar por indicios de inovacdes transacionais. Esclarecidos os critérios de selecao

de casos, parte-se para o procedimento de coleta.

6.5 PROCEDIMENTO DE COLETA

O procedimento de coleta obedeceu a dois estagios distintos: analise documental e
observagao participante periférica. Segundo Yin (2015), diversidade no processo de coleta de
dados revela-se fundamental para garantir a qualidade dos resultados. Inicialmente, na andlise
documental, foram coletadas informacdes de fontes secundarias - como de sites, documentos
disponibilizados online, e, fundamentalmente, os contratos. Entdo, a observacao participante
entrou em cena para coletar informacdes de mercado e comparar a prestagao de servicos

financeiros entre as categorias analisadas.
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A andlise documental consiste em um procedimento sistematico para revisar e avaliar
documentos - tanto impressos quanto eletronicos (BOWEN, 2009). Segundo Bowen (2009),
documentos que podem ser usados para avaliagdo sistematica como parte de um estudo
assumem uma variedade de formas. Elas podem ser cartas, mapas, noticias da midia,
memorandos, livros, manuais, registros de comparecimento, propagandas, agendas,
informacdes de questionarios dentre outras. A analise de multiplas fontes de dados constitui
valioso recurso para conferir significancia aos resultados do estudo de casos. (YIN, 2015).

J& a observacao participante permite ao pesquisador interagir com os eventos estudados
(YIN, 2015). Além de ser util para estudos cuja imersdo em grupos sociais isolados ¢ decisiva,
ela pode contribuir para revelar como ¢ a percepcao das capacidades de uma firma do ponto de
vista do cliente (por meio da comparagao de pregos e de contratos). Ressalta-se que importantes
avangos foram feitos nas ciéncias sociais aplicadas por meio da observagao como revelou
Mintzberg (1968).

Para a utilizagdo da observagdo participante como procedimento cientifico, € preciso
que estejam reunidos critérios, como o responder a objetivos prévios e ser planejada de modo
sistemdtico (CORREIA, 2009). A observagdo participante inclui associagdo prévia,
participagao nas atividades do grupo e verificacao cruzada de dados (ADLER; ADLER, 1987).
Dentre os seus tipos, serd adotada a observagao participante periférica.

A observacdo participante periférica € utilizada nos casos em que o observador
considera necessario um certo grau de integragdo nas atividades que estuda para que possa
compreender essa atividade. Contudo, isso deve ocorrer sem ele sem ser admitido no centro
dessa atividade (FINO, 2003), e sem que essa imersao bloqueie a sua capacidade de analise
(CORREIA, 2009).

Tendo em vista o qudo recente € o estudo das capacidades transacionais, esse método
facilita a descoberta de inovagdes transacionais ao permitir a participacao direta das firmas do
mercado. O pesquisador tornou-se cliente de todas as firmas (Banco Inter, Banco Next, Banco
Original, Conta Vip, Neon, Nubank, SD Bank, Social Bank, Banco do Brasil, Bradesco, Caixa
Economica Federal, Itat e Santander) para explorar os custos repassados ao cliente na forma
de precos. Ademais, destaca-se que, para todas as firmas, foram considerados planos de conta
corrente de menor preco (chamados pelos bancos de “servigos essenciais”) e o tipo de cartdo
de crédito mais basico € com menor preco para possibilitar comparagdes. Assim, poderdo ser
mensurados os precos de servigos adicionais e sera feita comparagdo entre 0s grupos.

Esclarecido o procedimento de coleta, parte-se para a forma de anélise dos dados.
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6.6 FORMA DE ANALISE

O objetivo dessa pesquisa € avangar na constru¢do de um conceito emergente por meio
da analise da informacao obtida dos estudos de caso. A analise dos dados basear-se-a nos itens
teoricos abordados nas segoes 3 e 4. De acordo com Yin (2015) a anélise de dados consiste em
examinar, categorizar, classificar em quadros e tabelas ou, do contrario, recombinar as
evidéncias tendo em vista proposigdes iniciais de um estudo.

Analisar as evidéncias de um estudo de caso ¢ uma atividade particularmente dificil,
pois as estratégias e as técnicas ndo foram muito bem definidas no passado. Para Yin (2015),
uma vantagem se destaca quando ocorre o uso de fontes multiplas de evidéncias: podem
desenvolvidas linhas convergentes de investigagdo - processo de triangulagdo ou de pesquisa
corroborativa.

Quanto a analise documental, serdo analisados os contratos de abertura de conta ¢ de
cartdo de crédito das firmas, além de certas caracteristicas das fintechs relevantes para o
presente estudo (como tempo de existéncia, uso de servigos de bancos, clausulas dos contratos
de conta corrente e de cartdo de crédito). Quanto a observagado participante, serd analisado um
conjunto de transagdes, sendo elas: pagamentos online, transferéncia eletronica disponivel
(TED), empréstimo, investimento, emissao de boleto, recarga de celular, e outras relacionadas
aos cartoes - plasticos e virtuais.

Ressalta-se que ambas as analises tém o objetivo de estabelecer comparacdes entre os
objetos de estudo. Espera-se, assim, encontrar dois tipos de evidéncias. Em primeiro lugar,
evidéncias da existéncia de capacidade transacional mediante a analise documental. Em
segundo lugar, evidéncias de inovagdes transacionais nas firmas mediante a observagao
participante - enfatizando o ponto de vista do cliente. Esclarecidas as formas de anélise, parte-

se para as evidéncias da capacidade transacional.
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6.7 EVIDENCIAS DA CAPACIDADE TRANSACIONAL

Conforme o Quadro 1, serdo utilizadas as dimensoes e subdimensdes da capacidade
transacional propostas por Tello-Gamarra, Hernani-Merino e Limaco-Mamani (2017).
Relacionamento com clientes e suas subdimensdes, habilidade de adaptar o produto as
necessidades do cliente, uso de tecnologia para reforgar as relacdes com o cliente e habilidade
de reduzir custo de acesso ao servigo, ¢ abordado por meio da facilidade de comunicagao com
a firma por parte do cliente, da prestacdo de servigos remotos ou emergenciais e do tempo para
prestacdo de um servigo.

Desenho de contratos - cuja subdimensdes sdao habilidade de influenciar termos e
condi¢des de contratos e possibilidade de renegociacdo -, por sua vez, ¢ abordado por
intermédio da disponibilizacdo dos contratos online e a contagem de suas palavras além de
prote¢do da firma contra falhas no comportamento do cliente.

Ja poder de negociacdao (com suas subdimensdes sendo organizar contratos ao menor
custo possivel, incorporacdo de garantias e reduzir probabilidade de viola¢do do contrato) ¢
abordado por meio dos precos dos servicos oferecidos, da flexibilidade da fatura do cartdo e da
questdao das modificagdes nos contratos ja vigentes. Esclarecidas as formas de busca das

evidéncias da capacidade transacional, parte-se para as evidéncias da inovagao transacional.

6.8 EVIDENCIAS DA INOVACAO TRANSACIONAL

Foi visto na secdo 4 que as inovacdes transacionais buscam preencher lacunas
transacionais. Também foi definido que, para que uma inovagao transacional se manifeste, trés
critérios devem ser atendidos. Sdo eles: a) existéncia de capacidade transacional; b) solucionar
lacunas transacionais; c¢) buscar intencionalmente a redugdo da ineficiéncia transacional.
Também sera considerada a defini¢do de inovagao transacional como a inova¢ao que minimiza
os custos de transaciao por meio da reducio da ineficiéncia das transagdes para vasculhar

os dados.
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Nota-se que a inovagdo transacional serd medida em fun¢do de transagdes individuais,
nao de firmas individuais. Posteriormente, para se ter uma visao panoramica, serdo comparadas
as transacoes de todo o grupo das fintechs com todo o grupo dos bancos. Embora possam ser
feitas comparagdes entre membros de um grupo, a maioria das colocagdes sera a contraposi¢ao
dos dois grupos. Serd considerado como um indicio de inovagdo transacional a diferenca de
prego de cerca de 80% - ou seja, se as fintechs apresentarem uma média de prego que seja menor
ou igual a 20% do prego cobrado pelos bancos pela prestagdao do mesmo servico ou vice-versa,
sera considerada essa transacdo como evidéncia de inovacao transacional.

Ademais, caso o grupo das fintechs apresente servigos remotos que sejam relativamente
comuns em seu grupo (ocorréncia em quatro ou mais firmas, igualando ou superando metade
dos casos) e que sejam pouco presentes no grupo dos bancos (menos de trés firmas) ou vice-
versa (proporcionalmente), também sera considerado tal caso como evidéncia de inovagao
transacional. Também serd considerado o tempo das transagdes da seguinte forma: caso
algumas transa¢des permitam economia significativa de tempo para o cliente - pardmetro a
definir de acordo com cada transacao analisada -, elas serdo consideradas como evidéncias de
inovacdo transacional. Esclarecidas as evidéncias da inovacdo transacional que serdo
consideradas na analise de dados, de forma breve, traca-se o perfil de cliente que o pesquisador

possui.

6.9 PERFIL DE CLIENTE PESQUISADOR

Em virtude das regras do mercado, o cliente pode vir a ter acesso maior ou menor aos
servicos oferecidos tanto pelas fintechs quanto pelos bancos em fun¢do do seu perfil. De forma
breve, esclarece-se o perfil de cliente do pesquisador. O pesquisador trabalha no servigo publico
federal com vinculo celetista h4d pouco mais de um ano no momento de abertura de conta nas
firmas. Sua renda mensal esta na faixa entre 2 e 3 salarios minimos e sua idade de 25 anos, além
do nivel de escolaridade completo ser graduagao.

Nao ha imovel proprio no nome do pesquisador e seu nome consta no cadastro positivo.
Salienta-se que talvez outro pesquisador com outro perfil possa ter acesso a diferentes servigos.
Lembra-se que o plano escolhido em todas as firmas € o de menor prego (o qual recebe o nome
de “servicos essenciais” pelos bancos). Apds abordado o perfil do cliente, traca-se o perfil das

firmas estudadas.
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6.10 PERFIL DAS FIRMAS ESTUDADAS

Com o objetivo de comparar as fintechs e os bancos, foram compostos dois grupos com
os mesmos nomes. Firma a firma, foi tracado um perfil por meio da verificagdo do ano de
fundagdo, da idade da firma no ano de 2019 (considerando a data de medida 31 de dezembro)
e da vinculagdo das fintechs aos bancos para a prestacdo de servigos financeiros. Abaixo, o

Quadro 3 revela os resultados discriminados desse levantamento.

Quadro 3: Longevidade e independéncia das firmas

Longevidade e i Tempo Vinculac¢ao a outras institui.g(")es ) . i
independéncia Fundacio idade para f0rnec1ment.0 de servicos Tipo de vinculacgiao
financeiros
Firma ano em anos qual?/néo tersceel;::i:(sios

Fintechs

Banco Inter 2008* 11 nao -

Banco Next 2017 2 Bradesco**** Controle integral

Banco Original 2011** 8 nao -

Conta Vip 2017 2 Itaa Custodia da conta

Neon 2016 3 Votorantim Custodia da conta

Nubank 2013 6 Bradesco Emissao de boletos

SD Bank 2016 3 Bradesco Custodia da conta

Social Bank 2017 2 Itat Custodia da conta
Bancos

Banco do Brasil 1808 211 - -

Bradesco 1943 76 - -

Caixa 1861 158 - -

Itad 1945%*%* 74 - -

Santander 1857 162 - -
Médias

Fintechs - 4,5 anos 75% -

Bancos - 136 anos - -

Fonte: Elaborado pelo autor.

*(O Banco Inter foi fundado em 1994 com o nome de Intermedium como uma instituicdo financeira de crédito,
mas recebeu autoriza¢ao do Banco Central para atuar como banco apenas em 2008. Optou-se por utilizar essa data
de autorizagao.

**(0 Banco Original surgiu apds compra do banco Matone, o qual foi fundado em 1967. Optou-se por utilizar a
data de fundagdo da fintech.

***0 Itau realizou uma fusdo em 2008 com o banco Unibanco, o qual foi fundado em 1924. Optou por utilizar a
data de fundag@o do primeiro banco.

*#%%0 Banco Next foi criada e é controlada pelo Bradesco.
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Analisando Quadro 3, percebe-se que, com exce¢do da Banco Inter, todas as fintechs
estudadas foram fundadas apds o ano de 2010. Por outro lado, todos os bancos estudados foram
fundados antes de 1950. Enquanto a média de idade das fintechs ¢ de 4,5 anos (caindo para
pouco mais de 3,7 anos caso o outlier Banco Inter seja retirado do calculo), a idade média dos
bancos ¢ de 136 anos. Quanto a independéncia, 75% das fintechs estudadas estdo de alguma
forma vinculadas a algum banco para a presta¢ao de algum servigo financeiro - seja em menor
grau, como a Nubank que apenas emite boletos por meio do Bradesco, seja em maior grau,
como a Banco Next que foi criado e esta sob o controle do Bradesco.

Tendo em vista o longo periodo de existéncia dos bancos, parece que as fintechs fazem
outsourcing de algumas atividades - como foi especificado no caso da Nubank - aproveitando-
se, assim da capacidade transacional ja desenvolvida por essas firmas seculares. Para
Guichardaz, Bach e Pénin (2016), a estrutura de governanca relevante e os padrdes relacionais
corretos com eles sdo fatores de impacto relacionados a essa capacidade - e que podem ser
otimizados com o passar dos anos e com a aquisi¢ao da experiéncia da institui¢do por meio de
learn by doing defendido por Langlois e Foss (1999). Abordado o método, parte-se para os

resultados.
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7 RESULTADOS

Nesta secdo sao apresentados os resultados. Para facilitar a captura e a compreensao dos
dados, os grupos estudados - fintechs e bancos - sao analisados em conjunto. Primeiramente,
faz-se uma andlise documental dos dois tipos de firmas no intuito de encontrar evidéncias
empiricas da existéncia de capacidade transacional - mediante da andlise dos contratos.
Posteriormente, serao apresentados os resultados da observagao participante onde o pesquisador
desta dissertacdo tornou-se cliente de todas as firmas pesquisadas - fintechs e bancos. Por fim,

aborda-se temas como complexidade e risco das transagoes.

7.1 ANALISE DOCUMENTAL (ANALISE EXTERNA)

Na literatura, um tema que nao tem ficado explicito ¢ o vinculo existente entre as
capacidades e os tipos de inovagdo, sendo uma das excegdes o estudo de Zawislak et al. (2013).
Nesta dissertagcdo, concorda-se com esses autores. Isto ¢, a emergéncia de toda e qualquer
inovagdo tem como antecedente uma capacidade. Nesse sentido, a emergéncia da inovacao
transacional tem como antecedente a capacidade transacional.

Portanto, o primeiro que sera analisado serdo as evidéncias da capacidade transacional
nas fintechs e nos bancos. Os resultados da busca serdo revelados por meio da exposi¢cao de
caracteristicas especificas dos contratos’. Para isso, as cldusulas dos contratos que revelam
presenca de dimensdes e subdimensdes da capacidade transacional - bases da inovagdo

transacional - serdo anotadas e dispostas em quadros.

7.1.1 Analise de contratos de abertura de conta

Para coletar evidéncias da capacidade transacional de ambos os grupos e para
comparagao entre eles, foram analisados os contratos de abertura de conta e de uso do cartdo
de crédito das fintechs e dos bancos. Para Tello-Gamarra, Hernani-Merino e Limaco-Mamani
(2017), as trés dimensdes da capacidade transacional sdo: desenho de contratos, poder de
negociacao e relacionamento com clientes. Logo, elaboraram-se os Quadros 4 e 5 contendo as

dimensodes e subdimensdes da capacidade transacional com todas as firmas.

2Contratos pressupdem acordos bilaterais, o que ndo acontece quando um possivel cliente busca abrir uma conta
corrente ou adquirir um cartdo de crédito. O que ocorre ¢ a imposi¢do de regras unilaterais que podem ser aceitas
ou ndo. Apesar de impreciso, o termo contratos serd utilizado ao longo deste trabalho para facilitar o entendimento
do leitor.



Quadro 4: Analise de contratos de conta corrente

. - . - . Banco | Banco Banco | Conta SD | Social Banco do . .
Dimensoes Subdimensdes Variavel Inter Next | Original| Vip Neon | Nubank Bank | Bank Brasil Bradesco | Caixa | Itau | Santander
Organizar
contratos ao menor Contratos online v v v 2.4 v 11.7 v v \% v v v v
custo possivel
Reduzir Atraso por parte do -
probabilidade de cliente gera necessidade 154 143 X 6.6.2 X X X 493 10.4 7.1.1 8.2 1I-6 8
Desenho de violagdo de compensagdo o
contratos Pode rescindir o contrato
se detectar atividades 14.2 14.1 X 154 X 8.2.c 98 | 242 X 18.1.2 8.3 X 15
Incorporacao de ilegais
garantias Exigéncia de saldo para
quitagdo de despesas ao 14.4 14.3 X X X X X 2.5 15.7 18.2.3 8 9 14.1
encerrar conta
Frequéncia ou valor de X X X 6.6.1 v X X < X X X X X
Possibilidade de uso suspende custos o
negociagdo Utilizar saldo para quitar | 55 | 4L 10 o 1 gy X X x | 494 10.11 34 105 | 11-8 73
outras dividas 14.5
Pode'r d? Transfer@nma do saldo 143 144 « . . 83 . . < 18.4 < . .
negociagéo . credor apds encerramento
Influenciar termos Cliente pode romper 10:
e condigdes do ente pode rompe 18.11 | 14.1 17 23 [20.1.1] 72 X 7.2 16.2 X X g X
A contrato se discordar 1I-16
Modificagdes unilaterais | ¢ 1o | 3.3 1= 1y 20 | 200 | 72 |1110] 7.1 16.1 3.6 | 1% 103
com aviso prévio 2.4 1I-16
Habilidade de Resgates e aplica¢des 6.1;6.2; 111-
adaptar o produto automaticas 6.2 114 * x x 33 x * 9.2 6.3.1 x 1&2 48
as necessdades do | Adiantamento caso sem 91 < < 92 < < < . 101 71 10 3 3
cliente saldo para debitar
Relacionamento Uso de tecnologia
. para reforgar as
com clientes -
relagdes com o Disponibilizagio de
cliente / D o dioiral 4.1 25 5 v | 31 32 v | 1 23 12.1 18 1 34
Habilidade de P &
reduzir custos de
acesso ao Servico

Fonte: Elaborado pelo autor.
Legenda:

“numero”: Clausula especifica do contrato que verifica a ocorréncia da variavel.

“nimero romano-numero”: Em caso de multiplos contratos ou anexos para diferentes especificidades da conta/cartdo, colocou-se o numeral romano para identificagdo a partir do segundo.

“nimero; numero”: Multiplas clausulas especificas do contrato verificam a ocorréncia da variavel.

[T

v”’: Foi verificada a ocorréncia da variavel no aplicativo ou no sife, mas ndo consta clausula especifica no contrato para ser especificada.

[TEIN

x”: Néo foi verificada nem ocorréncia da variavel nem clausula no contrato.

45
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O Quadro 4 se refere aos contratos de abertura de conta corrente nas firmas em questao
e utilizou 12 variaveis para evidenciar a capacidade transacional nas fintechs e comparar com
os bancos - 4 para desenho de contratos, 5 para poder de negociagao e 3 para relacionamento
com clientes. Nota-se que duas fintechs deixaram explicito que ‘“ndo sao institui¢oes
financeiras” (SD Bank e Social Bank) enquanto uma deixou explicito que “ndo ¢ banco” (Conta
Vip). Esse Quadro 4 foi baseado no Quadro 1 o qual contém as dimensdes e subdimensdes da
capacidade transacional.

Percebe-se que nem todas as firmas, tanto bancos como fintechs, especificaram que
disponibilizam determinado servi¢o (como cldusula indicado que o contrato estard disponivel
online ou que ha aplicativo mobile ou outro meio digital para utilizagdo de servicos). Contudo,
como elas de fato o disponibilizam, optou-se por somar a realidade da prestacao de tais servigos

as clausulas efetivamente escritas no contrato.

7.1.1.1 Desenho de contratos

Quanto a dimensdo desenho de contratos, percebe-se que a redugdo de custo por meio
da disponibilizacao de contratos online foi percebida pelas firmas - entrando na subdimensao
organizar contratos ao menor custo possivel. A tnica exce¢do ¢ o Caixa cujo contrato nao foi
localizado no site nem no aplicativo - apenas o “termo de re-ratificacdo do contrato”. No ato de
abertura de conta presencial, o pesquisador também ndo teve acesso ao contrato, apenas ao
termo citado acima. Considerou-se, entdo, tal termo como o contrato de abertura de conta
corrente.

Os bancos Bradesco, Caixa e Itat disponibilizaram diversos contratos menores para
cada servigo oferecido (apenas o Bradesco unificou diversos contratos de diferentes servigos
prestados em um tnico documento em pdf). Os contratos do Itat s6 puderam ser acessados a
partir da area logada do site - o que revela que apenas clientes podem inspecionar suas clausulas.
Destaca-se que alguns contratos de fintechs estdo disponiveis apenas online (sem opg¢ao de
baixar um arquivo).

Quanto a redug¢do de possibilidade de violagdo, verificou-se a necessidade de
compensagao financeira gerada pelo atraso do pagamento do cliente. Enquanto apenas parte das
fintechs consideram os atrasos dos clientes, todos os bancos se protegem contra essas possiveis

inadimpléncias - sugerindo que ¢ um risco constante.
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Referente a incorporagdo de garantias, duas variaveis foram utilizadas: possibilidade de
rescindir contratos caso detectada atividade ilegal por parte do cliente e exigéncia de saldo
minimo para quitacao de despesas no ato de solicitacdo de encerramento de conta. Enquanto
tanto fintechs como bancos parecem se preocupar com a primeira variavel, as fintechs parecem
dar menos ateng¢do a segunda.

Logo, conclui-se que ambos os grupos demonstram ter desenvolvido bem a
subdimensdo organizar contratos ao menor custo possivel. O mesmo nao ocorre para reducao
de possibilidade de violagdo e para incorporagdo de garantias, onde os bancos manifestam
capacidade transacional maior ao se protegerem das agdes de seus clientes.

Portanto, referente a desenho de contratos, os bancos apresentam maior capacidade
transacional, pois os bancos tendem a elaborar contratos mais robustos onde eles ficam mais
protegidos contra maus comportamentos dos clientes e podem receber compensagdes em
determinados casos (provavelmente os mais comuns ou danosos as firmas). Passa-se, entdo,

para dimensao seguinte.

7.1.1.2 Poder de negociagao

Saindo da dimensdao desenho de contratos e entrando em poder de negociacdo, a
possibilidade de negociacao também foi analisada por meio de duas variaveis: suspensdo de
custos com base em frequéncia ou valor de uso de servigos e utilizagdo compulsodria do saldo
da conta para quitar outras dividas do cliente (como fatura do cartdo em atraso e crédito
devedor). Enquanto a primeira variavel apareceu apenas nas fintechs (e de forma escassa), a
segunda era uma constante nos bancos e em boa parte das fintechs.

Na subdimensao influenciar termos e condi¢des do contrato, foram utilizadas trés
variaveis: modificacdes unilaterais do contrato por parte da firma com prévio aviso,
possibilidade de o cliente encerrar a conta sem penalidades ao discordar de tais mudangas e
possibilidade de transferéncia de saldo credor apds encerramento de conta. Enquanto a primeira
variavel teve grande adesdo de ambos os grupos, a segunda ¢ mais considerada nas fintechs.
Ambos os grupos pouco consideram a questdo de transferéncia de saldo credor apds

encerramento de conta.
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Logo, o grupo dos bancos se sobressai na subdimensdo possibilidade de negociagao,
enquanto influenciar termos e condi¢des do contrato pendeu mais para o lado das fintechs.
Portanto, referente a poder de negociagdo, ambos os grupos apresentam capacidade transacional
similar. Isso significa que o cliente possui alternativas no relacionamento com a firma, ou seja,
ela abre mao de parte do seu poder advindo da diferenca de poder de barganha para que o cliente
tenha mais conforto na sua interagdo com a firma. Encerra-se, entdo, poder de negociagdo e

parte-se para a proxima dimensao.

7.1.1.3 Relacionamento com clientes

Por fim, relacionamento com clientes foi verificada por meio de trés variaveis. Duas
delas, resgates e aplicacdes automadticas de investimentos e adiantamento de crédito ao cliente
em caso de insuficiéncia de saldo para determinada transa¢do compdem a subdimensdo
habilidade de adaptar o produto as necessidades do cliente. Ambas estdo mais presentes nos
bancos do que nas fintechs - talvez por representarem transacgdes de risco. O uso de tecnologia
para reforcar as relagdes com o cliente foi mensurado por meio da varidvel disponibilizagao de
plataforma digital - e todas as firmas dispunham de tais meios, revelando também habilidade
de redugao de custo de acesso aos seus servigos.

Portanto, quanto relacionamento com clientes, a balanga novamente pende para o lado
dos bancos - revelando uma capacidade transacional mais desenvolvida para abertura de contas.
Foram verificadas praticamente todas as subdimensdes do Quadro 1 por meio de uma, duas ou
trés variaveis - a excecao das subdimensdes de relacionamento com o cliente uso de tecnologia
para reforcar as relagdes com o cliente e habilidade de reduzir custos de acesso ao servigo que
dividiram a mesma varidvel.

Logo, conclui-se que ha evidéncias de capacidade transacional se manifestando nas
fintechs por meio da facilidade de comunicacao (disponibilizagdo da plataforma digital), da
disponibilizac¢do dos contratos online, da protecao da firma contra falhas no comportamento do
cliente (atividades ilegais e atrasos) e das modifica¢des nos contratos ja vigentes as quais sao
avisadas ao cliente e permitem o encerramento do contrato sem penalidades em caso de

discordancia.
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No caso dos bancos, as evidéncias resumem-se a facilidade de comunicagao
(disponibilizagdo da plataforma digital), a prestacio de servigos emergenciais, da
disponibiliza¢dao dos contratos online, a prote¢ao da firma contra falhas no comportamento do
cliente (atividades ilegais e atrasos) e as modificagdes nos contratos ja vigentes as quais sao
avisadas ao cliente. Saindo dos contratos de conta e entrando nos contratos de cartdo de crédito,

passamos para o Quadro 5.

7.1.2 Analise de contratos de cartao de crédito

Continua-se na linha desenvolvida por Tello-Gamarra, Hernani-Merino e Limaco-
Mamani (2017) referente as trés dimensdes da capacidade transacional (desenho de contratos,
poder de negociacdo e relacionamento com clientes). A capacidade transacional das firmas

referente aos contratos de cartdo de crédito ¢ explicitada por intermédio do Quadro 5.



Quadro 5: Analise de contratos de cartoes de crédito
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Ban Ban Ban Conta SD Social Banco
Dimenséo Subdimensio Variavel co co Anco or Neon | Nubank oct do Bradesco | Caixa Itau Santander
Inter | Next | Original | Vip Bank | Bank Brasil
Organizar contratqs ao menor Contratos online \ \ v - \ 12.6 - - v v \% v \
custo possivel
Atraso por parte do cliente gera
Reduzir probabilidade de necessidade de compensagio 12.1 12 17 ) * 4101 ) ) 142 141 182 10a 121
Desenho de violagdo Bloquc?lo.do c?nao caso exceda o 76 12 13 ) . 4102 ) ) 152 11.6.10 71 9.c; 56
contratos limite/ndo pagamento 15.b.3
Gastos feitos ;intes de comunicar 6.1 145 19 ) 12.8 . ) ) < 16.5 6.1 < .
< . furto sdo cobrados
Incorporagio de garantias 3 ~ tividad
USPENISAO pOT USO EM ALVICATES | 46 | 158 1 - X 32 - - 17.2 17.8 7.2 x 5.3
ilegais
Pagamentos acima do limite 73 X X ) . v ) . X X X 16.a X
Possibilidade de negociagao expandem o limite ) )
Pagamento minimo da fatura 13.1 9.3 14.1 - X 4.8.1 - - 9.9 13.1 11.1 9.a 11
Poder de Modificagdo unilateral de limite 7.3 6.3 4.1 - 43 4.6.4 - - 54 8.1 11(125’ 6.1.c&d 3.2
negociagao Influenciar termos ¢ Pode fazer isencées,bn?as pode 97 . . ) 14.6 . ) ) < < 211 < .
condi¢des do contrato suspender também
Rescisdo unilateral da institui¢ao 15.3 15.6 124(‘)32’ - 19.2 8.2 - - 20.1 17.1 18.5 15.b.2 17
Habilidade de adaptar Dupla fun¢io 2.1 4.1 5 - 1.1.6 3.1 - - 3.2 4.1 4.4 15.b.1 3.5
produto &s necessidades do Internacional 5.1 79 9 - 312 ] 45 ; . 6.3 4.1 5.1 5.6 9
cliente
. Uso de tecnologia para ~ .
Relac1ongmento reforcar relagdes com o Contratar cartdo por desbloqueio 16.1 I 5 ) 37 6.1.1 3 ) 21 x 31 2a X
com clientes . ou compra
cliente
Habilidade de reduzir custos Aces[s)(r)oo?al:;z;l a:;; hr;lrizsd: (cizedlto 7.2 1.3 22 - 4.3 4.6.3 - - 9.4 8.1 12.1.k 8.e 5
de acesso a0 servigo £ P¢ X 18.1 16 - X 10.1 - - 2115 | 20.1 191 | 13a 185
beneficios

Fonte: Elaborado pelo autor.

Legenda:

“namero”: Clausula especifica do contrato que verifica a ocorréncia da variavel.

“nimero; numero”: Multiplas clausulas especificas do contrato verificam a ocorréncia da variavel.

[T

v”’: Foi verificada a ocorréncia da variavel no aplicativo ou no sife, mas ndo consta clausula especifica no contrato para ser especificada.
[T N

x”: Néo foi verificada nem ocorréncia da variavel nem clausula no contrato.

“-”: Nao ha contrato para ser verificado.
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O Quadro 5 se refere aos contratos de cartdo de crédito nas firmas em questdo e utilizou
15 varidveis para evidenciar a capacidade transacional nas fintechs € comparar com os bancos
- 5 para desenho de contratos, 5 para poder de negociagao e 5 para relacionamento com clientes.
As fintechs Conta Vip, SD Bank e Social Bank nao oferecem servico de cartdo de crédito;
portanto, foram desconsideradas. Além disso, destaca-se que o contrato de conta corrente e o
contrato de cartdo de crédito da Neon sao unificados; isto €, sao um tinico documento. O Quadro
5 foi baseado no Quadro 1 o qual contém as dimensdes e subdimensdes da capacidade

transacional.

7.1.2.1 Desenho de contratos

Assim como no caso das contas correntes, a subdimensdo organizar contratos a0 menor
custo possivel € abordada por meio da disponibilizagdo de contratos online - € esta foi unanime
entre as firmas. A subdimensao reduzir probabilidade de violagdo foi verificada por meio de
duas variaveis: atraso por parte do cliente gera necessidade de compensacdo e bloqueio do
cartdo caso exceda o limite ou ndo ocorra pagamento da fatura. Ambas foram verificadas em
todas as firmas, exceto a Neon (ela menciona juros em parte do contrato, mas nao especifica
seu fato gerador).

Por fim, a incorporagao de garantias ¢ verificada por meio das variaveis: gastos feitos
antes de comunicar furto do cartdo sdo cobrados e suspensdo do cartdo por uso em atividades
ilegais por parte do cliente. A primeira revela que a necessidade de protegdo da firma € posta
acima do relacionamento com o cliente (quando ausente tal protecdo, o prazo de perdado
retroativo dos gastos por furto varia entre 48 horas e 30 dias dependendo da firma) e ¢
relativamente presente em ambos os grupos. J4 a segunda varidvel ¢ bastante presente em ambos
os grupos - colocando a firma em um papel ativo diante da utilizagcdo de seus servigos para
atividades ilicitas.

Logo, ambos os grupos demonstram ter similar capacidade transacional quanto a
dimensdo desenho de contratos - diferente do que ocorreu com os contratos de abertura de conta
(onde os bancos demonstravam maior capacidade transacional do que as fintechs). Analisada

essa dimensao, parte-se para a seguinte.
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7.1.2.2 Poder de negociacao

Quanto a dimensao poder de negociagao, a possibilidade de negociagao também foi
verificada por meio de duas varidveis: pagamentos acima do limite expandem o limite de crédito
e possibilidade de pagamento minimo da fatura. A primeira varidvel tem escassa adesdo por
parte de ambos os grupos, enquanto a segunda ¢ presente em todas as firmas, exceto na Neon.

A outra subdimensao, influenciar termos e condi¢des do contrato, foi verificada por
meio das varidveis: modificagdo unilateral de limite, possibilidade de fazer isengdes, mas de
suspendé-las a qualquer momento e rescisdo unilateral por parte da institui¢do. Tanto a
modificacdo unilateral quanto a rescisdo unilateral foram unanimes em todas as firmas (assim
como nas contas) revelando atengao especial para adaptacao dos contratos conforme necessario.
As isengdes foram escassamente citadas por ambos 0s grupos.

Desse modo, essa dimensdo também apresenta equilibrio entre capacidades
transacionais dos dois grupos. Analisado o poder de negociagdo, parte-se para a dimensao

seguinte.

7.1.2.3 Relacionamento com clientes

Por fim, o relacionamento com clientes ¢ abordado. A habilidade de adaptar o produto
as necessidades do cliente foi verificada por meio das fungdes alternativas dos cartdes: dupla
funcdo crédito/débito (cartdo multiuso) e cartdo internacional. Ambas foram verificadas em
ambos os grupos, revelando que a praticidade de portar um Unico cartdo € importante para o
relacionamento entre firma e cliente.

J& o uso de tecnologia para reforgar as relagdes com o cliente baseou-se na possibilidade
de contratar cartdo de crédito por intermédio de desbloqueio da fun¢do crédito no cartdo de
débito por aplicativo ou de compra na func¢ao crédito (implicando o aceite de todo o contrato).
Todas as fintechs permitem tais facilidades, assim como a maioria dos bancos. Nota-se que a
auséncia do meio presencial pode tornar isso imperativo para o primeiro grupo.

A subdimensao habilidade de reduzir custos de acesso ao servico foi verificada por meio
de duas variaveis: acesso online ao limite de crédito e presenga de programa de pontos e de
beneficios. Enquanto ambos os grupos possibilitam o acesso online ao limite de crédito,
algumas fintechs ndo possuem programa de pontos e de beneficios - ao contrario dos bancos,

onde todos disponibilizam tais servigos promocionais.
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Logo, a capacidade transacional dos bancos se destaca frente a das fintechs no quesito
relacionamento com clientes - em especial, por meio da subdimensdo habilidade de reduzir
custos de acesso ao servigo. Tendo em vista a variavel que permitiu o diferencial (presenca de
programa de pontos e de beneficios), supde-se que também haja vinculacdo com a dimensao
poder de negociagdo - para o estabelecimento de parcerias. Em fungdo da dimensao
relacionamento com clientes, a capacidade transacional também pende mais para o lado dos
bancos nos contratos de cartdo de crédito.

Foram verificadas praticamente todas as subdimensdes do Quadro 1 por meio de uma,
duas ou trés variaveis. Portanto, nota-se que ha evidéncias de capacidade transacional nas
fintechs constatadas por meio da facilidade de comunicagdo (contratagdo online e acesso online
ao limite), da disponibilizagao dos contratos online, da protegao da firma contra falhas no
comportamento do cliente (atividades ilegais e atrasos) e das modificagdes nos contratos ja
vigentes as quais sdo avisadas ao cliente e flexibilidade da fatura (pagamento minimo) apesar
da modificacdo unilateral do limite.

Ja nos bancos, as evidéncias revelam-se como facilidade de comunicagdo (contratagao
online e acesso online ao limite), da disponibilizagdo dos contratos online, prote¢ao da firma
contra falhas no comportamento do cliente (atividades ilegais e atrasos) e modificagdes nos
contratos ja vigentes as quais sdo avisadas ao cliente e flexibilidade da fatura (pagamento
minimo) apesar da modificagdo unilateral do limite. Uma vez analisadas as dimensdes e

subdimensdes, parte-se para a proxima analise feita nos contratos.

7.1.3 Contagem de palavras dos contratos

Além da investigagdo das cldusulas de cada contrato, contaram-se as palavras de cada
contrato. Espera-se encontrar mais indicios de capacidade transacional partido do pressuposto
que contratos mais robustos tendem a ter mais palavras - e, portanto, a proteger mais a firma
dos problemas de contratos conforme alertou Williamson (1996). A tabela 1 revela os resultados

dessa contagem.
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Tabela 1: Numero de palavras por contrato

Palavras por Conta corrente | Cartido de Crédito
contrato
Firma numero de nimero de
palavras palavras

Fintechs

Banco Inter 5403 5596

Banco Next 12984 9027

g*;;‘gci‘l’ml 2425 3700

Conta Vip 8159 -

Neon 8862 -

Nubank 3678 7076

SD Bank 3154 -

Social Bank 8320 -
Bancos

g::scl‘l’ do 9148 12731

Bradesco 23001 10717

Caixa 2804 8113

Itau 12322 10371

Santander 11468 4617
Médias

Fintechs 6623,125 6349,75

Bancos 11748,6 9309,8

Fonte: Elaborado pelo autor.

A tabela 1 revela que, nos casos analisados, os contratos elaborados por fintechs tém
menos palavras do que os elaborados por bancos. Uma excecao notavel ¢ a fintech Banco Next
(por ser uma firma controlada pelo Bradesco, embora com autonomia gerencial, ela parece
herdar a habilidade de redigir contratos mais robustos). Em seguida, a figura 4 revela as nuvens
de palavras que se formaram a partir dos contratos de abertura de conta das fintechs a esquerda

e dos bancos a direita.
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Figura 4: Nuvens de palavras de contratos de abertura de conta de fintechs e de bancos

respectivamente

et o

Fonte: Elaborado pelo autor.

Percebe-se que sdo mais presentes nos contratos das fintechs as palavras: aplicativo,
dados, servicos - 0 que poderia indicar que sdo destacados os direitos do cliente. Quanto aos
bancos, destacam-se as palavras: saldo, data, limite - o que pode destacar os deveres do cliente.
Os contratos de conta corrente dos bancos tém quase o dobro do nimero de palavras dos de
conta corrente de fintechs. Nota-se que o contrato de abertura de conta da Banco Inter foi
baixado no mesmo arquivo do de cartdo de crédito - sendo necessario separar os dois. A seguir,
a figura 5 revela as nuvens de palavras para os contratos de cartdo de crédito das fintechs a

esquerda e dos bancos a direita.

Figura 5: Nuvens de palavras de contratos de cartdo de crédito de fintechs ¢ de bancos

respectivamente

Cllioibo -

Fonte: Elaborado pelo autor.
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A relagdo entre nimero de palavras em contratos de fintechs e de bancos cai para
aproximadamente 1,5 vezes no caso dos contratos de cartdo de crédito. Percebe-se que sdo mais
presentes nos contratos das fintechs as palavras: funcao, cartdes e crédito. Quanto aos bancos,
destacam-se as palavras: vencimento, cartdo e crédito - demonstrando convergéncia nas
palavras de ambos os grupos. Nota-se que foi utilizado novamente o contrato de conta da Neon
para a geragdo da nuvem de cartdo de crédito tendo em vista que ha um contrato inico tanto
para abertura de conta quanto para cartao de crédito. Percebe-se também que o nimero médio
de palavras dos contratos de conta corrente e de cartdo de crédito nas fintechs ¢ proximo.

Analisados os contratos, parte-se para a analise interna feita a partir da imersao nas firmas.

7.2 OBSERVACAO PARTICIPANTE (ANALISE INTERNA)

Aqui sdo revelados 5 itens relacionados com a inovagdo transacional, sendo esses: 0s
servigos prestados remotamente, os pregos, os tempos de transagdo, a complexidade e o risco
das transacdes. Essas informagdes foram obtidas nas areas internas de aplicativos e sites das
firmas - onde o acesso € restrito aos clientes - e por meio de transagdes realizadas repetidas
vezes (até serem consumidos 0s usos gratuitos e surgirem os precos). Este topico também conta
com projecdes para estimar precos ao longo do tempo. Destaca-se que todas as transagdes
(exceto saques) foram realizadas pelo canal mobile (exceto da Conta Vip a qual ndo possui
aplicativo e teve as transagdes realizadas pelo site).

Serdo consideradas evidéncias de inovagdes transacionais as transacdes que: atendam
aos critérios levantados na secao 4; encaixem-se na definicdo proposta na se¢do 4; estejam
presentes em metade ou mais das fintechs, enquanto estdo ausentes em trés ou mais bancos;
permitam de economia de capital ou de tempo de forma significativa conforme especificado no
item 6.7 do método. Lembra-se que o plano escolhido em todas as firmas ¢ o de menor preco
(o qual recebe o nome de “servigos essenciais” pelos bancos). Em seguida, inicia-se com a

verificacao dos servigos disponibilizados remotamente.
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7.2.1 Servicos disponibilizados remotamente.

Segundo Gozman, Liebenau e Mangan (2018), os servicos oferecidos remotamente se
referem as inovagdes tecnoldgicas que estruturam os fluxos de informacao entre as fintechs (ou
firmas de cunho financeiro) e os consumidores de seus servigos. Essas tecnologias fornecem
acesso a diversos servigos financeiros e, portanto, ocupam areas especificas da cadeia de valor
dos servicos financeiros, por exemplo, servicos de pagamentos ou servigos de investimento
(GOZMAN; LIEBENAU; MANGAN, 2018). “Conveniéncia” ¢ mencionada por Chircu e
Mahajan (2006) e pode se enquadrar como sintese da prestacao desses servicos pelas firmas.
Ademais, estudos (BUCHAK; MATVOS; PISKORSKI; SERU, 2018) apontam que existem
situagdes nas quais a conveniéncia da prestagcao de servigos pode ser mais atrativa do que pregos

mais baixos. O Quadro 6 revelara tais informacdes.



Quadro 6: Servigos remotos
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Conveniéncia | Solicitar Ser Atendimento Plataforma de Tomada de s~ C e« Criacao . .
. Recarga | . . PN Emissiao | Solicitacio ~ | Biometria
(servicos abertura aprovado por Pagamento TED investimentos | empreéstimos e ~ de cartio .
. c . de celular . . de boleto | de cartio . Mobile
remotos) de conta | como cliente | aplicativo integrada financiamentos virtual
Firma (sim/né0) | (sim/nao) (sim/no) (sim/né0) | (sim/nfo) | (sim/néo) (sim/nao) (sim/nao) (sim/néo0) | (sim/nao) | (sim/nio) | (sim/nao)
Fintechs
Banco Inter sim sim sim sim sim sim sim sim sim sim nao sim
Banco Next sim sim sim sim sim sim sim nao nao sim nao sim
Banco . . . . . . . sim, mas ~ . - .
. . sim sim sim sim sim sim sim o . ndo sim nao sim
Original indisponivel
Conta Vip sim sim nao sim sim sim nao nao sim sim nao nao
Neon sim sim sim sim sim sim sim nao sim sim sim sim
Nubank sim sim sim sim sim nao sim nao sim sim sim sim
SD Bank sim sim nao* sim sim nao ndo nao sim sim nao sim
Social Bank sim sim sim sim sim nao sim sim nao sim sim sim
Bancos
Banco do o s ~ . . . . sim, mas x . . .
. - - nao sim sim sim sim L . nao sim sim sim
Brasil indisponivel
. ~ ~ . . . . sim, mas ~ . ~ .
Bradesco sim nao ndo sim sim sim sim . , nao sim nao sim
indisponivel
. ~ ~ o . . . . sim, mas o . . .
Caixa nao nao nao sim sim sim sim L . nao sim sim sim
indisponivel
, . N . . . . . sim, mas ~ . . .
Itau sim nao sim sim sim sim sim L . nao sim sim sim
indisponivel
. o o . . . . sim, mas o . . .
Santander sim nao ndo sim sim sim sim L . nao sim sim sim
indisponivel

Fonte: elaborado pelo autor.

*No caso da SD Bank, a solicitagdo de atendimento pode ser feita por aplicativo, mas a comunicagdo ¢ feita por e-mail.

**No caso do Banco do Brasil, o pesquisador ndo teve como tentar abrir a conta de forma remota, pois ja o havia feito de forma presencial antes do inicio da pesquisa.
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Conforme o Quadro 6, percebe-se que, embora a solicitagdo de abertura de conta possa
ser feita por meio de aplicativo tanto em todas as fintechs como em trés dos quatro bancos
analisados, a aprovagao ainda depende da interacao presencial entre o cliente e a instituicdo no
caso dos bancos (diferente das fintechs onde o processo ¢ totalmente remoto). Quanto a
comunicagdo remota, apenas um banco ofereceu o servigo por meio do aplicativo, seis das oito
fintechs se beneficiam desse canal.

No que tange as operagdes financeiras cotidianas como pagamento online, TED e
recarga de celular, ¢ comum o servigo ser oferecido remotamente por ambos os grupos - embora
recarga de celular ainda ndo seja tdo disseminado no grupo das fintechs como no dos bancos.
Quanto a investimentos, as fintechs disponibilizam alguns servigos - mas cada um aos seus
proprios moldes -, enquanto os bancos oferecem uma cobertura mais ampla de investimentos
(discriminado no Quadro 9).

Relativo a empréstimos, o grupo dos bancos novamente se destaca (embora nenhum dos
bancos tenha liberado essa transacdo para o pesquisador remotamente; isso deve ser feito
pessoalmente com o gerente conforme mensagem dos aplicativos). As fintechs fazem apenas
timida aparicdo nessa categoria de servigos. Por outro lado, o servigo de emissdo de boletos ¢
relativamente comum as fintechs e inexistente nos bancos em questao.

O servigo de solicitacao de cartdo de forma remota se destaca como unanimidade em
ambos o0s grupos, enquanto o de cria¢ao de cartdo virtual se revela mais presente nos bancos do
que nas fintechs. Contudo, vale notar que, no caso dos bancos, o servigo s6 ¢ liberado apos o
cliente ter em maos cartdo com a fungdo crédito liberada. Por fim, todos os aplicativos de bancos
e de fintechs permitem o acesso da conta pessoal por meio da biometria mobile - com destaque
para as fintechs Banco Next e Social Bank e para o Bradesco que permitem autenticar
transagdes por meio de biometria em vez de digitagdo da assinatura eletronica.

Percebe-se que trés servicos atendem a uma das proposi¢des propostas no método
referente as evidéncias de inovacgao transacional: servico remoto estar presente em metade ou
mais das fintechs e ausente em trés ou mais dos bancos. Tais servicos sdo: ser aprovado como
cliente (embora a solicitagdo de abertura de conta possa ser feita remotamente pelos dois
grupos); atendimento por aplicativo e emissdo de boleto. Por outro lado, o servi¢o de cartdo

virtual € presente em quatro dos cinco bancos contra apenas trés das oito fintechs.
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Ademais, o servico de transferéncia por meio de QR Code foi inicialmente verificado,
mas apos constatado que servia apenas para transferéncias internas entre contas das proprias
firmas, foi cortado da analise - as fintechs que o oferecem sao Banco Inter, 6 e 8. Analisados os
servicos remotos, retoma-se o relacionamento com os clientes como topico de importancia para

o presente estudo.

7.2.2 Relacionamento com clientes

Tendo em vista que o pesquisador, em fungcdo do método voltado para observagao
participante, tornou-se cliente das fintechs e dos bancos, foi possivel verificar os principais
servigos disponibilizados pelas firmas em questdo analisando seus servigos remotos. Ademais,
foram verificados quais canais de comunicagao ficam a disposic¢ao do cliente e quais podem ser
escolhidos ou personalizados de acordo com os interesses e capacidade de consumo do cliente.
Isso tudo, para Tello-Gamarra, Hernani-Merino e Limaco-Mamani (2017), integra a dimensao

de capacidade transacional relacionamento com clientes. O Quadro 7 revelara tais informagdes.
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Quadro 7: Relacionamento com clientes e subdimensdes

Relacionamento
com clientes

Habilidade de
adaptar o produto as
necessidades do
cliente

Uso de tecnologia
para reforcar as
relagdes com o cliente

Habilidade de reduzir custos de acesso ao servico

Firma

Personalizacio de
quais servigos?

Permite atendimento
ao cliente por meio de
quais canais?

Permite efetuar quais servicos remotamente?

Fintechs

Banco Inter

Empréstimos e

Mobile, telefone

Consulta de saldo/limite de cartdo, débito automatico,
deposito de cheque por imagem, emissdo de boleto,

telefone

investimentos empréstimo, investimentos, pagamento, portabilidade
de salario, recarga, seguros, TED
. . Consulta de saldo/limite de cartdo, empréstimos,
. E-mail, Mobile, . .
Banco Next Investimentos investimentos, pagamento, recarga, resgate de cupons

de desconto, TED

Banco Original

Empréstimos e

Mobile, telefone

Consulta de saldo/limite de cartdo, débito automatico,
depdsito de cheque por imagem, empréstimos,

investimentos

investimentos investimentos, pagamento, portabilidade de salario,
recarga, seguros, TED
. . Consulta de saldo/limite de cartdo, emissdo de boleto,
Conta Vip X E-mail
pagamento, TED
. E-mail, Mobile, Consulta de saldo/limite de cartdo, emissdo de boleto,
Neon Investimentos . .
telefone investimentos, pagamento, recarga, TED
Nubank Limite de crédito do E-mail, Mobile, Consulta de saldo/limite de cartdo, emissdo de boleto,
cartdo telefone pagamento, portabilidade de salario, TED
SD Bank X Mobile, e-mail Consultz} d? saldo/limite dp .cartao, emissio de boleto,
emissdo de cheque digital, pagamento, TED
Empréstimos e Consulta de saldo/limite de cartdo, empréstimos,
Social Bank P Mobile, e-mail emissao de cartdes de uso compartilhado,

investimentos, pagamento, TED

Bancos

Banco do Brasil

Empréstimos e
investimentos

Presencial, telefone

Consulta de saldo/limite de cartdo, débito automatico,
depdsito de cheque por imagem, empréstimos,
investimentos, pagamento, portabilidade de salario,
recarga, seguros, TED

Empréstimos e

Consulta de saldo/limite de cartdo, débito automatico,
depdsito de cheque por imagem, empréstimos,

investimentos

. . Presencial, telefon . . 2. L.
Bradesco investimentos esencial, telefone investimentos, pagamento, portabilidade de salario,
recarga, seguros, TED
o Consulta de saldo/limite de cartdo, débito automatico,
. Empréstimos e . - . .
Caixa . . Presencial, telefone empréstimos, investimentos, pagamento,
investimentos - .
portabilidade de salério, recarga, seguros, TED
Consulta de saldo/limite de cartdo, débito automatico,
Itad Empréstimos ¢ Presencial, Mobile, deposito de cheque por imagem, empréstimos,
investimentos telefone investimentos, pagamento, portabilidade de salario,
recarga, seguros, TED
o Consulta de saldo/limite de cartdo, débito automatico,
Empréstimos e . s . .
Santander Presencial, telefone emprestimos, mvestimentos, pagamento,

portabilidade de salario, recarga, seguros, TED

Fonte: Elaborado pelo autor.

0,

x”’: Nao foram encontrados servigos personalizaveis.



62

Conforme o Quadro 7, percebe-se que, quanto a subdimensao relacionada a habilidade
de adaptar o produto/servico as necessidades do cliente, os servigos aplicaveis sdo basicamente
0s mesmos: empréstimos e investimentos. Excegao ¢ feita a personalizagdo do limite do cartdo
de crédito oferecido por uma das fintechs. Ja quanto ao uso de tecnologia para reforgar as
relagcdes com o cliente, ¢ notavel a auséncia do meio presencial nas fintechs - ¢ a adesdo a ter
um numero de telefone dedicado para atendimento ao cliente em ambos os grupos.

Por fim, percebe-se que, no que tange a habilidade de reduzir custos de acesso ao
servigo, surge um padrdo de servicos oferecidos pelos bancos. Contudo, destaca-se o
surgimento de novos servigos prestados pelas fintechs “fora” do padrao oferecido pelos bancos
(como emissao de boleto e cheque digital, por exemplo). Ap6s retomado o relacionamento com

clientes, parte-se para os precos de transagao.

7.2.3 Custos de transac¢ao

Os custos de transacao foram extraidos tanto por meio de transagdes - maioria dos casos
- quanto por buscas internas nas firmas (certos casos, como o dos empréstimos, precisaram
inclusive de informagdes de mercado para complementar os dados). Os precos foram utilizados
como proxy para estimar os custos. Assim como o Quadro 8 a seguir, os demais quadros e
tabelas deste topico revelardo informagdes referentes aos custos de transagdo por meio dos

pregos, que comumente sdo chamadas no mercado financeiro de taxas.



Quadro 8: Pregos de transagao
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Pregos (~le Pagamento TED Recarga de celular Tomada de empréstimos e financiamentos Depésito / Emissio de Saques (Banco
transacio boleto 24h)
Firma valor por valor por uso valor por V,al‘or Disponibilidade valor minimo; taxa de valor por V'al.or valor por uso
uso uso minimo juros uso minimo
Fintechs
Imoveis e
Banco Inter isento isento isento R$ 10,00 crédito R$ 200. eR$ 20'? 00; sem isento R$ 20,00 isento
. informagao
consignado
Banco Next isento RS 10? 15 apos o isento RS 14,00 X X X X isento
primeiro
Banco Original isento isento isento R$ 10,00 Negada Negada X X R$ lc’l?lgr?gos °
Conta Vip isento R$ 9,60 isento R$ 10,00 X X R$ 3,50 R$ 10,00 R$ 9,00
Neon isento R$ 3,50 gp?ks © isento R$ 10,00 X X R$ 2,90 'apc;s R$ 5,00 RS 6.90 apos o
primeiro 0 primeiro primeiro
Nubank isento isento X X X X isento R$ 20,00 R$ 6,50
SD Bank isento R$ 6,80 X X X X R$ 2,50 R$ 50,00 R$ 7,80
Social Bank isento R$ 6,00 X X Peer to peer R$ 250; de 0 até 2% am X X R$ 6,99
Bancos
Banco do Brasil isento R$ 10,18 isento R$ 14,00 Negada sem informacéo; 3,91% am X X R$ 2,’48 por uso
ap6s o quarto
. . . ~ RS 2,45 por uso
Bradesco 1sento R$ 10,15 1sento R$ 14,00 Negada sem informacao; 5,70% am X X ,
apos o quarto
. R$ 9,50 apds o . Negadg ) . R$ 2,30 por uso
Caixa 1sento ? 1sento R$ 10,00 Permite sem informacao; 4,99% am X X .
segundo . N apods o quarto
simulagdo
Itau isento R$ 10,50 isento RS 14,00 Negada sem informacao; 4,38% am X X RS 2,’05 poT uso
apos o quarto
Santander isento R$ 10.’30 apos o isento R$ 10,00 Negada sem informagao; 4,61% am X X R$ 2,’50 poruso
primeiro apos o quarto

Fonte: Elaborado pelo autor.

*Tais pregos inexistem caso o “Plano Mais” esteja ativado.

[T R

x”’: Nao foram encontrados esses servicos nas referidas firmas.
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O Quadro 8 revela que determinadas transagdes (realizacdo de pagamento online e
recarga de celular) ndo acarretam em custos para o cliente em nenhum grupo - embora exista
um valor minimo de recarga de acordo com cada firma. J& outras transagdes, como realizagao
de TED e saques (banco 24h), possuem pregos distintos entre os grupos. No grupo das fintechs,
existem firmas que permitem a isen¢do do preco de TED e, quando cobram algum prego, ela
tende a ser menor do que a dos bancos. Quanto aos saques, a situagdo muda: enquanto algumas
fintechs concedem saques isentos ilimitados, outras cobram pregos relativamente altos para o
servico - quando comparadas as dos bancos.

O comportamento da solicitacio de empréstimo no grupo das fintechs é diverso:
enquanto a Banco Inter trabalha apenas com valores de quatro ou cinco digitos inteiros, a Social
Bank trabalha com valores a partir de R$ 250. O pesquisador ndo recebeu permissdo para
acessar essa fun¢do no aplicativo da Banco Original. Ademais, o servico de emissao de boleto
¢ particular do grupo das fintechs e cada uma o trata de modo peculiar quanto aos pregos
cobrados. Ponto que chamou atencdo ¢ a diferenga nos valores minimos para emissao de boleto:
variando de R$ 5 até RS 50.

Observou-se que a Neon possibilita realizacio de TED e emissdo de boleto sem
cobranca ao converter a conta basica para o “Plano Mais” - conversao feita pelo uso do cartdao
de crédito para compras de qualquer valor num total de dez vezes em um periodo de 30 dias,
valida por 30 dias. Como o presente estudo busca observar o comportamento de contas com o
minimo de movimentagdo possivel, esse plano foi desconsiderado (apesar de ndo apresentar
cobrangas).

Quanto ao grupo dos bancos, TEDs sdo, muitas vezes, cobrados mesmo na primeira
transagdo. Saques, por outro lado, apenas apos a quinta transagao - € com precos relativamente
baixos. Por fim, tentou-se solicitar empréstimos por meio dos aplicativos dos bancos.

O retorno obtido dos aplicativos de bancos foi que os empréstimos mobile sdo, em um
primeiro momento, indisponiveis - necessitando ir pessoalmente na agéncia dos bancos para
tratar do assunto com o respectivo gerente. Contudo, puderam ser obtidos os valores dos juros
cobrados por meio de informagdes de mercado. Além dessas transagdes, também foram

averiguados os tipos de investimentos oferecidos, conforme o Quadro 9.



Quadro 9: Tipos de investimentos oferecidos
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Uso de plataforma de
investimentos integrada

Debéntures

Fundos

Home broker

Renda Fixa (CDB,

LCA, LCI)

Peer to Peer

Poupanca

Previdéncia

Tesouro
Direto

Firma valor minimo | valor minimo | valor minimo valor minimo valor minimo | valor minimo | valor minimo | valor minimo
Fintechs
Banco Inter R$ 1.000,00 R$ 100,00 nao se aplica R$ 100,00 X ndo se aplica | ndo se aplica X
Banco Next X X X X X ndo se aplica X X
Banco Original X R$ 100,00 X R$ 1.000,00 X X ndo se aplica X
Conta Vip X X X X X X X X
Neon X X X R$ 10,00 X X X X
Nubank X X X Automatico X X X X
SD Bank X X X X X X X X
Social Bank X X X X R$ 20,00 X X X
Bancos
Banco do Brasil X R$ 50,00 nao se aplica R$ 500,00 X ndo se aplica | ndo se aplica | R$ 30,00
Bradesco X R$ 50,00 nao se aplica R$ 2.000,00 X ndo se aplica X X
Caixa X R$ 10,00 nao se aplica R$ 200,00 X ndo se aplica | ndo se aplica X
Itad X R$ 1,00 ndo se aplica R$ 500,00 X ndo se aplica | ndo se aplica | R$ 30,00
Santander X R$ 100,00 nao se aplica R$ 500,00 X ndo se aplica | ndo se aplica | R$ 30,00

Fonte: Elaborado pelo autor.

[N

x”’: Nao foram encontradas essas opgdes de servigos nas referidas firmas.
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Quanto aos investimentos, percebe-se por meio do Quadro 9 que eles sdo menos
presentes nas fintechs. Algumas trabalham com fundos, com renda fixa, com poupanga ¢ com
previdéncia, enquanto apenas uma fintech trabalha com home broker. Nota-se um caso peculiar:
a Nubank investe a totalidade do saldo do cliente em CDB de renda fixa de forma automatica
(esta previsto no contrato) com liquidez didria.

Percebeu-se que diversidade de investimentos ¢ caracteristica marcante dos bancos
(excetuando-se casos unicos como debéntures e peer to peer). Todos os bancos trabalham com
fundos, com home broker, com renda fixa, com poupanca e alguns bancos trabalham com
previdéncia e com tesouro direto. Além disso, verificaram-se precos referentes aos cartdes

oferecidos pelas firmas por meio do Quadro 10.



Quadro 10: Pregos de cartdes

Pregos (~1e .~ ~ | Manutencio . ~ | Emissao de cartio Preo de Envio de cartiao
transacio | Emissao de cartio de cartio Envio de cartiao Fé-pago recarga de Fé-pasO
Cartdes pre-pag cartio pré-pago pre-pag

Firma preco de emissio anuidade | preco cobrado | preco de emissdo preco cobrado | preco cobrado
Fintechs
Banco Inter isento isento isento X X X
Banco Next isento isento isento X X X
Banco Deposito de R$ 1 isento ‘sento < < X
Original (fica como saldo)
Conta Vip X X X R$ 9,90 R$ 2,70 R$ 12,80
Deposito de R$ 25 . .
Neon isento isento X X X
(fica como saldo)
Nubank isento isento isento X X X
SD Bank X X X Depésito de R$ 100 RS 5 por més isento
(fica como saldo)
Social Bank* | R$ 9,90 com frete isento R$ 9’.90 com X X X
emissio
Bancos
Banc.o do isento R$ 60,00 isento R$ 10,00 R$ 50,00 isento
Brasil
Bradesco isento R$ 60,00 isento R$ 25 com frete R$ 25,00 RS 2.5 com
emissio
Caixa isento R$ 63,00 isento X X X
Itau isento R$ 75,00 isento R$ 15 com emissio R$ 15,00 R$ 15 com frete
Santander isento R$ 78,00 isento R$ 30 com frete R$ 30,00 RS 3.0 com
emissio

Fonte: Elaborado pelo autor.
*Q cartdo da Social Bank possui apenas a fungdo débito.

[TEEIN

x”’: Nao foram encontrados esses servigcos nas referidas firmas.
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Embora tenha sido possivel catalogar as cobrancas de emissdo, de manutencdo e de
envio de cartdo de crédito/débito e de cartdo pré-pago, € dificil fazer comparagdes entre os
grupos. Alguns cartdes de fintechs solicitam depdsito em conta (convertido em saldo) para
autorizar emissao ou compra do plastico (valor dividido com cobranca do envio do cartdao). O
cartdo da Social Bank possui apenas a func¢ao débito, ao contrario dos demais.

Uma diferenca notavel estd na anuidade: todas as fintechs que ofertam cartio de crédito
ndo cobram anuidade. Além disso, percebem-se cobrangas tanto de emissdo, de recarga ¢ de
envio de cartdo pré-pago maiores do que no caso das fintechs. A SD Bank cobra um preco de
recarga apenas uma vez durante o0 més em que o cartdo for recarregado.

Ja no grupo dos bancos, os cartdes de crédito ofertados, exceto segunda via, ndo tém
preco de emissdo em funcdo da Resolucao 3.919 (2010) a qual obriga o fornecimento de cartao
de débito (que possui dupla fungdo conforme visto em todos os contratos). A respeito da
anuidade, todos os bancos que oferecem cartao de crédito a cobram (embora existam promogoes
que suspendem essa cobranga caso os gastos mensais ultrapassem determinado valor: R$ 100
no Santander, por exemplo). Os valores do Quadro 10 sdo baseados nas menores anuidades
permitidas para ambos os grupos.

Em fungdo do prazo da pesquisa, nao foram solicitados os cartdes pré-pagos dos bancos.
Contudo, suas informagdes estavam disponiveis e foram incluidas no Quadro 10. Levantados

precos e servigos, sao feitas projecdes de curto prazo para determinadas operagoes.

7.2.3.1 Projecdo de precos de manutengdo de conta

Por determinagdo do Banco Central do Brasil por intermédio da Resolugdo N° 3.919
(2010), todos os bancos devem oferecer os servigos essenciais sem cobranga do cliente.
Contudo, tendo em vista que as fintechs também nao cobram pela manutencao de conta corrente
em atividade, ndo faria sentido fazer um comparativo dos pregos basicos sendo que sao iguais
a zero em ambos 0s grupos.

Para ndo deixar de lado a comparagdo dos precos dos servigos oferecidos, decidiu-se
comparar os pacotes padronizados tipo I (PPI) e tipo IV (PPIV) oferecidos pelos bancos e pelas
fintechs que permitem tais contratagdes. Esses pacotes contém a quantidade de vezes que alguns
servicos podem ser feitos sem custos adicionais avulsos para o cliente, como TEDs, saques e
retirada de extratos. A tabela 2 detalha a projecdo dessas cobrancas de manutencdo ao longo do
tempo fazendo as médias para as fintechs e para os bancos. Nota-se que apenas duas fintechs

oferecem pacotes padronizados - os Unicos possiveis de se fazer comparagdes.
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Foram feitas as médias para o primeiro més, para o quarto més e para o primeiro ano de
contratacdo do pacote. Isso foi feito tendo em vista que, nos primeiros trés meses, algumas
firmas isentam o cliente do pagamento do pacote escolhido. Logo, mostrou-se necessaria a

exibicao de comparacao das médias dos grupos com e sem iseng¢des temporarias.

Tabela 2: Projecao de precos de manutengao de conta

Manutencao da conta Més 1 Més 4 Primeiro Ano
Firma PP | pPIV | PPI | PPIV | PPI PPIV

Fintechs

Banco Inter X X X X X X

Banco Next R$ 12,45| R$ 38,90 | R$ 12,45| R$ 38,90 | R$ 149,40 | RS 466,80

Banco Original R$ 0 R$ 0 R$ 13,00 | R$45,00| R$ 117,00 | R$ 405,00

Conta Vip X S X S S S

Neon X X X X X X

Nubank X X X X X X

SD Bank X X X X X X

Social Bank X S X X X X
Bancos

Banco do Brasil R$ 12,88 | R$42,54| R$ 12,88 | R$ 42,54 | R$ 154,56 | R$ 510,48

Bradesco R$12,45| R$ 38,90 | R$ 12,45| R$ 38,90 | R$ 149,40 | RS 466,80

Caixa R$ 0 R$ 0 R$ 10,35| R$ 31,45| R$ 93,15 | R$ 283,05

Itaa R$12,45| R$42,00| RS 12,45| R$ 42,00 | R$ 149,40 | RS 504,00

Santander R$ 12,70 | R$ 39,90 | R$ 12,70 | R$ 39,90 | R$ 152,40 | R$ 478,80
Médias

Fintechs R$6,23 | R$19,45| R$ 12,73 | R$ 41,95 | R$ 133,20 | R$ 435,90

Bancos R$ 10,10 | R$ 32,67 | R$ 12,17 | R$ 38,96 | R$ 139,78 | R$ 448,63

Fonte: Elaborado pelo autor.

[TERIN

x”: Ndo foram encontrados esses servicos nas referidas firmas.

Quanto ao preco de manutencdo, ¢ dificil perceber uma diferenca entre os grupos
conforme a tabela 2. Ressalta-se que a Banco Original e o Caixa concedem isen¢ao nos trés
primeiros meses - logo, foram comparados o primeiro e o quarto més além da soma do primeiro
ano utilizando determinado pacote a partir da abertura da conta. No grupo das fintechs, ndo ha
cobranga manutengdo de conta (com excegdo da Conta Vip que afirma no contrato cobrar R$
10 mensais ap6s 30 dias de inatividade) - contudo, ndo sao prestados os mesmos servigos (como
¢ o caso dos saques). Apesar disso, o cliente pode optar por pacotes com outros servigos ou com

servigos padronizados, como ¢ o caso das fintechs Banco Next e Banco Original.
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A média de manutenc¢do de conta do grupo das fintechs é de R$ 6,23 mensais nos
primeiros trés meses ¢ R$ 12,73 mensais a partir do quarto més para o pacote padronizado |
(em funcao da Banco Original conceder isen¢ao de cobranga de manutengao de trés meses no
ato da abertura da conta corrente). A média de pagamento para o primeiro ano ¢ de R$ 133,20
para esse pacote no grupo das fintechs. Considerando o pacote padronizado IV, a média das
fintechs passa para R$ 19,45 mensais até o terceiro més e R$ 41,95 ap6s o terceiro més para
pacote padronizado IV - com uma média do primeiro ano de R$ 435,90.

Ja o grupo dos bancos, no que tange o pacote padronizado I, cobra uma média de R$
10,10 mensais nos primeiros trés meses ¢ R$ 12,17 mensais a partir do quarto més para
manuten¢do da conta (em fungdo do Caixa também conceder isencdo de cobranga de
manutengao de trés meses no ato da abertura da conta corrente). A média anual do primeiro ano
fica em R$ 139,78. Ja quanto ao pacote padronizado IV, do primeiro ao terceiro més ha um
preco de R$ 32,67 mensais inicialmente ¢ R$ 38,96 mensais apos o terceiro més. A média de
pagamento para o primeiro ano ¢ de R$ 448,63 para esse pacote mais robusto.

Nota-se que os precos da Banco Next e do Bradesco sdo idénticos: isso acontece, pois,
a primeira ¢ empresa controlada pelo respectivo banco (logo, se baseia em sua capacidade
transacional). Isso pode levantar suspeitas quanto ao fato da Banco Next ser, de fato, uma
fintech e ndo apenas uma faceta do banco Bradesco disfar¢ada para capturar um novo nicho de
mercado. Contudo, destaca-se que as fintechs que oferecem pacotes padronizados (Banco Next
e Banco Original) também oferecem pacotes com servicos ilimitados a R$ 9,95 e R$ 12,90
mensais respectivamente - o que deixa ainda mais confusa a situagdo da Banco Next. Como nao
foi encontrado nada similar no grupo dos bancos, ndo foi feita comparacao quanto a pacotes de
servigos ilimitados.

Ademais, ressalta-se que o Santander solicita um depdsito no valor minimo de R$ 50
para ativar a conta corrente. Também se destaca que, na abertura da conta do Caixa, o atendente
disse que ¢ definido um pacote padronizado obrigatério que, apos o periodo de isencdo, pode
ser substituido por outros a escolha do cliente conforme conversa com o atendente quando a
ocasido chegasse. Ao contrario das fintechs, os bancos ndo disponibilizam opg¢ao de trocar de
pacote de servigos no aplicativo, ficando subentendido que o cliente necessita ir até a agéncia
para efetuar a troca. Apos abordados precos de manutencao de conta, parte-se para os pregos

de uso de seus servigos.
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7.2.3.2 Projecao de pregos de transagdes

Para verificar os pregos médios de se operar uma conta corrente tanto em fintechs quanto
em bancos estimaram-se trés situagdes distintas: o uso de quatro transacdes, de oito e de doze.
Tomou-se 0 nimero quatro como base, pois ¢ o nimero de saques isentos oferecidos pelos
bancos por determina¢ao do Banco Central do Brasil. Considera-se uma conta com apenas 0s
servicos essenciais (pacote mais basico de ambos os grupos). As tabelas 3 e 4 revelam o

comportamento dos saques ¢ dos TEDs ao decorrer do seu uso.

Tabela 3: Projecao de precos de saques (Banco 24h)

e e e
Fintechs
Banco Inter R$ 0 R$ 0 R$ 0
Banco Next R$ 0 R$ 0 R$ 0
Banco Original* R$ 0 RS 7,60 R$ 15,20
Conta Vip RS 36,00 R$ 72,00 R$ 108,00
Neon R$ 20,70 RS 48,30 R$ 75,90
Nubank R$ 26,00 R$ 52,00 R$ 78,00
SD Bank R$ 31,20 RS 62,40 R$ 93,60
Social Bank R$ 27,96 R$ 55,92 RS 83,88
Bancos
Banco do Brasil R$ O R$ 9,92 R$ 19,84
Bradesco R$ O R$ 9,80 R$ 19,60
Caixa R$0 R$ 9,20 RS 18,40
Itau R$ 0 R$ 8,20 R$ 16,40
Santander R$ O R$ 10,00 R$ 20,00
Médias
Fintechs R$ 17,73 R$ 37,28 R$ 56,82
Bancos R$0 R$ 9,42 RS 18,85

Fonte: Elaborado pelo autor.
*Considera-se o uso do servigo apds passados os 90 dias de isen¢do concedidos na abertura de conta, durante os

quais o uso gratuito ¢ ilimitado

Na tabela 3, percebe-se que o prego de se sacar dinheiro em terminais de
autoatendimento (Banco 24h) soma um valor consideravel em algumas fintechs (considerando
apenas a contratagdo servigos essenciais em ambos os grupos). Contudo, ressalta-se que
determinadas fintechs nao apresentam preco de saque independentemente da quantidade

realizada ao longo do més.
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Vale observar que o preco de sacar quatro vezes ao més ¢ nulo para os usuarios de
bancos. A partir de oito saques mensais, ja surgem os pre¢os de saque (embora
significativamente menores que nas fintechs). Com doze saque mensais, alguns bancos chegam
a ser cinco vezes mais econdmicos que algumas fintechs - sendo a média dos bancos menos de
um ter¢o da média das fintechs. A média dos grupos incluiu as firmas que isentam o cliente.

Uma vez analisados os saques, parte-se para os TEDs por meio da tabela 4.

Tabela 4: Projecao de precos de TED

Preco de TED | Quatro TEDs mensais | Qito TEDs mensais | Doze TEDs mensais

Fintechs
Banco Inter R$ 0 R$ 0 R$ 0
Banco Next R$ 30,45 RS 71,05 R$ 111,65
Banco Original* | R$ 35,60 RS 71,20 R$ 106,80
Conta Vip RS 38,40 RS 76,80 R$ 115,20
Neon R$ 10,50 RS 24,50 RS 38,50
Nubank R$ 0 R$ 0 R$ 0
SD Bank R$ 27,20 RS 54,40 RS 81,60
Social Bank R$ 24,00 R$ 48,00 R$ 72,00
Bancos
Banco do Brasil | R$ 40,72 RS 81,44 R$ 122,16
Bradesco R$ 40,60 R$ 81,20 R$ 121,80
Caixa RS 28,50 R$ 66,50 R$ 104,50
Itau R$ 42,00 R$ 84,00 R$ 126,00
Santander R$ 30,90 R$ 72,10 R$ 113,30
Médias
Fintechs R$ 20,77 RS 43,24 RS 65,72
Bancos RS 36,54 RS 77,05 R$ 117,55

Fonte: Elaborado pelo autor.
*Considera-se o uso do servigo apos passados os 90 dias de isencdo concedidos na abertura de conta durante os

quais o uso gratuito ¢ ilimitado.

A mesma propor¢ao de operagdes agrupadas em multiplos do numero 4 foi obedecida
na tabela 4. Os pregos seguem crescendo conforme o nimero de operagdes mensais aumenta -
com menos concessdes nas primeiras operacdes, ao contrario dos saques. Os precos de TED
das fintechs tendem a somar valores menores independentemente do nimero de operagdes. Ao

contrario dos saques, os TEDs sdo menos custosos para as fintechs aparentemente.
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Todos os bancos que cobram por uso ja o cobram com até quatro operacdes. Nota-se
que o Itat cobra todos os TEDs realizados ao longo do més de uma tinica vez. O preco no grupo
dos bancos chega a uma razao de, em média, quase o dobro do outro grupo. A média dos grupos
incluiu as firmas que isentam o cliente - assim como nos saques. A tabela 5 resume alguns

achados anteriores.



Tabela 5: Média dos precos de transagdes

- Uso de

D::(:)l:;:s Manutencio Pagamento TED Recarga | plataforma de | Emissiao de Saques Solicitacdo de | Manutenc¢ido | Cartiao
precos ¢ de conta g de celular | investimentos boleto (Banco 24h) cartao de cartdo | virtual
transacoes .

integrada
. apos o preco doze TEDs valores , \falores valores doze saques movufle.ntag:ao . preco
Firmas terceiro . o minimos para o . necessaria/preco | anuidade
A cobrado mensais minimos minimos mensais cobrado
mes* renda fixa** cobrado***

Fintechs |R$ 12,73 R$ 0 R$ 52,37 R$ 10,80 | R$ 277,50 R$ 1,78 RS 56,82 RS 18,23 RSO R$ O
Bancos R$ 12,17 R$ 0 R$ 117,55 R$ 12,40 | RS 740,00 ndo emitem | R$ 18,32 R$ 0 R$ 67,20 R$ 0
Geral R$ 12,45 R$ 0 R$ 84,96 R$ 11,60 | R$ 508,75 R$ 0 R$ 37,57 R$ 9,11 RS 33,60 R$ O

Fonte: Elaborado pelo autor.

*Utilizou-se como base o pacote padronizado I (mais barato).

**Foi considerado apenas o investimento em renda fixa tendo em vista que € 0 mais comum em ambos 0s grupos.
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***Algumas fintechs solicitam um deposito de determinado valor para emitir um cartdo plastico. Tal valor permanece como saldo e pode ser resgatado posteriormente; mas,

como ainda ¢ exigida tal movimentacdo, optou-se por considera-la como um prego.
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Conforme a tabela 5, nota-se que as médias de precos de alguns servigos variam entre
os grupos. Referindo-se ao prego de manuten¢do de conta, o cliente gastaria em média, R$
12,73 no grupo das fintechs. As fintechs ndo cobram manutencdo do cartdo (anuidade). As
fintechs parecem ser mais econdmicas que os bancos para operagdes de TED e de uso de
plataforma de investimento para renda fixa. O servico de emissdo de boleto ndo permitiu
comparagdo entre os grupos por ser servico exclusivo das fintechs. A solicitagdo de cartdao
plastico apresentou movimentagdes necessarias apenas nesse grupo.

Quanto ao prego de manutengdo de conta, cerca de R$ 12,17 seriam necessarios para
manter uma conta aberta no grupo dos bancos - valor proximo do grupo das fintechs. Ja no caso
de manutencdo de cartdes, ha diferenca perceptivel no preco cobrado. Os bancos cobram, em
média, R$ 67,20. Caso fosse feita uma movimentagdo mensal minima de R$ 100, o pre¢co médio
dos bancos cairia em fun¢do de um programa de um dos bancos. Contudo, optou-se por nao
fazer tal extrapolagdo tendo em vista que uma das fintechs altera os pregos de TED e de emissao
de boletos com base nas compras feitas com o cartdo - o que iria dificultar a comparagao entre
firmas no estudo como um todo.

Quando a operacdo em questdo ¢ saque (Banco 24h), o preco médio dos bancos
despenca. Isso se deve, provavelmente, em funcdo do pacote de servigos essenciais minimo
determinado pelo Banco Central do Brasil, para permitir o acesso gratuito a alguns dos servigos
das institui¢des financeiras por meio da Resolucao 3.919 (2010). De relevante para este estudo,
ela possibilita quatro saques gratuitos por més e envio gratuito de um cartdo plastico.

Servigos de pagamento e de emissdo de cartdo virtual ndo apresentaram pregos em
nenhum dos dois grupos. Por fim, o valor minimo de recarga de celular oscila em ambos os
grupos de R$ 10 até R$ 14, com uma média geral de R$ 11,60. Percebe-se que dois servicos
atendem as proposicdes do método referente as evidéncias de inovagdo transacional: servigo
estar presente em metade ou mais das fintechs e ausente em trés ou mais dos bancos; servigo
ter um preco significativamente menor (diferenca de até 80% em relagdo a média dos bancos).
Tais servigos sdao: emissdo de boleto; cobranga de anuidade do cartdo de crédito. Analisadas as

projecdes das cobrangas de servigos, parte-se para o tempo de transagao.
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Segundo Langlois (1992), com o passar do tempo e conforme transacdes similares se

repetem, as firmas aprendem os resultados tipicos dessas transagdes € preparam-se para

resultados cada vez mais especificos. Ja para Chircu e Mahajan (2006), além de capital, outras

“moedas” que podem ser usadas para mensurar custos sdo tempo, esforco, deslocamento. Neste

topico, tais medidas sdo adotadas. O tempo para abertura de conta ¢ analisado no Quadro 11.

Quadro 11: Telas e tempos para abertura de conta

Abertura de

Ser aceito como

conta Mobile cliente Presencial
Firma Telas :lig:‘lt)l(;rgag: Tempo pa:ra E)::\rlq:; Viaﬁgens Desloc’amento id? ¢ volta
conta aprovacio agéncia agéncia X nimero de viagens

Fintechs

Banco Inter 23 21min52seg 1 dia util 0 0 0

Banco Next 28 17min50seg 2 dias Uteis 0 0 0

Banco Original 17 12min27seg Mesmo dia 0 0 0

Conta Vip 7 11min20seg Mesmo dia 0 0 0

Neon 26 08min33seg Mesmo dia 0 0 0

Nubank % k *k 3k 3k %

SD Bank 13 6min47seg 1 dia 1til 0 0 0

Social Bank 22 7min24seg 3 dias tteis 0 0 0
Bancos

Banco do Brasil * * * * * *

Bradesco 27 18min33seg 3 dias tteis 41min 1 42min

Caixa ok ok 3 dias uteis*** | 3h23min 4 2h08min

Itau 22 16min53seg 3 dias uteis 1h17min 1 42min

Santander 16 13min52seg 2 dias uteis 24min 1 32min
Médias

Fintechs 19,43 12min19seg 1 dia util 0 0 0

Bancos 21,67 16min26seg 2,75 dias uteis 01h26min 1,75 01hO1min

Fonte: Elaborado pelo autor.

*Nao verificado tendo em vista que o pesquisador ja era cliente dessas firmas antes do inicio da pesquisa.

**Q banco Caixa ndo possibilitava abertura de conta por aplicativo até a elaboragdo dessa pesquisa.

***Tempo calculado ap6s segunda assinatura dos contratos, pois a primeira foi invalidada por erro interno de

procedimento do Caixa.
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As telas capturadas estdo disponiveis no Anexo I. As contas com a Nubank e com o
Banco do Brasil ndo foram abertas, pois o CPF do pesquisador ja estava vinculado as
institui¢des como cliente. Todas as contas foram abertas pelo meio mobile (com excecao da
conta com a Conta Vip que teve que ser feita por meio de um desktop e da conta com o Caixa
que teve que ser completamente de forma fisica). A conta no Itau necessitou de 2 aplicativos:
um para criar e outro para utilizar a conta. Conforme o Quadro 11, percebe-se que, no caso das
fintechs, procedimento pode ser feito via mobile em sua integralidade.

A média de tempo para ser aceito como cliente de uma fintech ¢ de um dia util (podendo
ocorrer, em alguns casos, em questdo de horas ou de minutos). Ja a média de telas para se abrir
uma conta em uma fintechs ¢ de 19,42 em tempo médio de 12minl19seg. Tempos relativos ao
deslocamento, ao nimero de viagens as agéncias e ao tempo dentro de agéncias ndo foram
computados para fintechs tendo em vista que tudo foi feito de forma remota.

Por outro lado, no caso dos bancos, para se ter acesso a todos os servigos disponiveis
(transacdes via mobile, uso do cartdo o qual exige cadastro biométrico, etc.) é necessario ir até
uma agéncia (mais de uma vez no caso do Caixa, seja para iniciar a abertura de conta, para
assinar os contratos, para desbloquear o cartdo, etc.). Isso implica em consumo de tempo de
deslocamento, tempo de atendimento e tempo em filas (estes dois ultimos foram considerados
apenas um Unico item).

A meédia no grupo dos bancos para ser aceito como cliente € de 2,75 dias tteis - sempre
desconsiderando o dia de abertura de conta pelo aplicativo para a contagem. Nota-se que, em
fun¢do de erro interno do banco Caixa, foi solicitado ao pesquisador seu retorno para assinar
novamente os contratos (o que atrasou todo o processo em cinco dias € causou mais uma viagem
a agéncia).

Ainda quanto ao banco Caixa, o tempo foi calculado do dia da segunda assinatura do
contrato até a ligacdo do funcionario solicitando o retorno do pesquisador para ativacdo da conta
e assinatura de outros contratos, como de assinatura eletronica, de cheque azul e para a
informacao do numero da conta corrente ao pesquisador. O Santander também ligou para o
pesquisador solicitando sua presenca para liberagdo da conta, enquanto os bancos Bradesco e
[tat se comunicaram via aplicativo do proprio banco para convocar o pesquisador.

A média de telas para se abrir uma conta em aplicativos de bancos € de 21,66 telas em
tempo médio de 16:26min. A média de tempo de deslocamento do cliente teste até as agéncias
bancarias para abrir uma conta ou “ativar” seus servi¢os ¢ de 01hOlmin (considerando ida e
volta). A média do niimero de viagens ¢ de 1,75 e a de tempo dentro das agéncias ¢ de

01h26min.
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Essas ultimas trés médias (deslocamento, nimero de viagens e tempo dentro de
agéncias) ndo existem para fintechs em funcdo dessas operarem de forma exclusivamente
remota. Isso pode representar economia de tempo para o cliente e, portanto, atende a evidéncia
de inovagao transacional proposta no método: transagdes que permitem economia significativa
de tempo para o cliente (no caso, economia de 01hOlmin em tempo de deslocamento, e de
01h26min dentro de agéncias). Ap6s verificado o consumo de tempo para abertura de conta, ¢

levantado o consumo de tempo para realizagdo de transagdes conforme o Quadro 12.

Quadro 12: Tempo de transagdes

Tempo Pagamento online TED Recarga de celular Enll)i;lsjt(()) de
Firma Telas ‘ Tempo Telas ‘ Tempo Telas Tempo Telas | Tempo
Fintechs
Banco Inter 2 Imin 1 Imin 2 2 Imin
Banco Next 4 2min 9 2min 3 Imin X X
Banco Original 3 Imin 3 2min 5 2min X X
Conta Vip 2 2min 2 2min indisponivel | indisponivel 3 Imin
Neon 5 2min 5 3min 5 Imin 3 1min
Nubank 3 Imin 7 2min X X 3 Imin
SD Bank 2 2min 4 3min X X 2 Imin
Social Bank 5 2min 4 2min X X X X
Bancos
Banco do Brasil 3 Imin 3 2min 2 Imin X X
Bradesco 3 2min 5 2min 2 2min X X
Caixa 3 2min 4 6min 4 2min X X
Itau 3 2min 4 4min 3 2min X X
Santander 3 Imin 5 3min 2 Imin X X
Médias
Fintechs 3,25 Imin38seg |4,375| 2min08seg 3,75 Iminl8seg 2,6 Imin
Bancos 3 Imin36seg 4,2 3min24seg 2,6 Imin36seg X X

Fonte: Elaborado pelo autor.

0,

x”’: Nao foram encontrados esses servig¢os nas referidas firmas.

Novamente, as telas capturadas estdo disponiveis no Anexo I. Conforme o Quadro 12,
nota-se que a média de telas para realizar as operagdes de pagamento online, TED e recarga de
celular € proxima entre os grupos de fintechs € de bancos: a maior diferenca se d4 em recarga
de celular onde as fintechs t€ém uma média de 3,75 telas e os bancos de 2,6 telas. Os tempos
para realizar as operagdes também sdo bastante similares: a maior diferenga se da na realizagao
de TEDs, onde ¢ necessario o usuario investir 2min08seg no grupo das fintechs ¢ 3min24seg

no grupo dos bancos.
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Destaca-se que, apesar da Conta Vip oferecer servico de recarga de celular, o
pesquisador ndo conseguiu realizar a operagdo, mesmo ap6s diversas tentativas em diversos
dias e horarios diferentes. Ademais, os aplicativos das fintechs Banco Next e Social Bank e do
Bradesco foram os Unicos que permitiram a autenticacao da confirmagao de operagdo com a
digital do pesquisador em vez de senha numérica. Nao houve possibilidade de comparacao das
médias de emissao de boleto, tendo em vista que € um servigo exclusivo das fintechs. Além dos

tempos referentes as transacgdes, foram medidos os tempos desde a solicitagdo até o recebimento

dos cartdes plasticos conforme o Quadro 13.

Quadro 13: Tempo dos cartdes plasticos

Tempo dos Solicitacio de ~ ~ Envio do Tempo de
~ ~ Aprovacio do cartio ~
cartoes cartao cartao entrega
Firma Modo de solicitacdo | A contar da solicitacio A c(.)lftar~da A c(.)lftar~da
solicitacao solicitacio

Fintechs

Banco Inter

Junto com abertura
da conta

Dia da solicitagdo

7 dias uteis

14 dias uteis

Banco Next

Junto com abertura

Dia da solicitagdo

3 dias tteis

6 dias tuteis

da conta
Banco Original Manual Dia da solicitagdo 6 dias uteis 10 dias uteis
Conta Vip Manual Dia da solicitagdo 1 dia 1til 5 dias uteis
Neon Manual Dia da solicitagdo 8 dias tteis 11 dias tteis
Nubank * * * *
SD Bank Manual Dia da solicitagdo 8 dias tteis 14 dias tteis
Social Bank Manual Dia da solicitacdo 3 dias tuteis 10 dias uteis

Bancos

Banco do Brasil

*

*

Junto com abertura

Bradesco 3 dias uteis 3 dias qteis 12 dias uteis

da conta
. Junto com abertura - . . .

Caixa Naio notificado 4 dias uteis 9 dias uteis
da conta

Itai Junto com abertura 3 dias dteis 3 dias dteis 9 dias dteis
da conta

Santander Junto com abertura 2 dias uteis 2 dias tteis 11 dias uteis
da conta

Médias
Fintechs - 0 dias uteis 5,14 dias tuteis 10 dias uteis
Bancos - 2,67 dias uteis 3 dias uteis 10,25 dias tteis

Fonte: Elaborado pelo autor.

*Nao verificado tendo em vista que o pesquisador ja era cliente dessas firmas e ja possuia seus cartdes antes do

inicio da pesquisa.
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Consideram-se aqui cartdes plasticos apenas, ndo diferenciando cartdes de crédito e de
débito (visto que, conforme a analise de contrato, a fun¢do dupla € presente em todas as firmas
bastando apenas solicitar o desbloqueio da fun¢do crédito quando o cliente desejar). Também
nao foi feita distingdo entre cartdes multiplos e cartdes pré-pagos - tendo em vista que as
fintechs Conta Vip e SD Bank trabalham apenas com cartdes recarregaveis. O cartdo da Social
Bank possui apenas a func¢ao débito.

Conforme o Quadro 13, percebe-se que a solicitagao deve ser feita de forma manual em
cinco das sete fintechs. A aprovagdo cartdo ¢ feita no mesmo dia em que ele ¢ solicitado no
grupo das fintechs. No grupo das fintechs, a média de tempo para enviar o cartao plastico é de
5,14 dias uteis.

J& a solicitagdo de cartdo plastico as firmas ¢ feita de maneira automatica no ato de
abertura de conta nos bancos. No grupo dos bancos, hd um tempo de aprovacdo em média de
2,67 dias uteis (o banco Caixa foi desconsiderado nessa conta por ndo informar a data de
aprovacgao do cartdo). A média de tempo para enviar o cartdo plastico € menor no grupo dos
bancos: 3 dias uteis. Nota-se que, no caso dos bancos, a senha deve ser definida presencialmente
na agéncia, assim como deve ser feito o cadastro biométrico com ajuda de atendente
(necessitando de intervengao humana tanto no balcdo como nos terminais de autoatendimento).

A média de ambos os grupos quanto ao tempo entre solicitar um cartdo e té-lo em maos
¢ de cerca de 10 dias tuteis. Todas as contagens de dias uteis desconsideram o dia da solicitagao,
iniciando-se no dia util seguinte. A tabela 6 resume alguns achados referentes ao tempo das

transagoes.



Tabela 6: Média do tempo das transagdes
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Media de Abertura de | Ser aceito Tempo total Pagamento Recarga de | Emissiao de | Aprovacao Envio do Tempo de
tempo das . X A Deslocamento . TED ~ ~
- | conta mobile | como cliente na ageéncia online celular boleto do cartao cartio entrega

transacoes

Firmas | em minutos | em dias uteis em horas em horas em minutos | em minutos | em minutos | em minutos | em dias tteis | em dias tteis | em dias tteis
Fintechs 12min19seg 1 - - 01min38seg | 02min08seg | 01minl8seg | 01minO0seg 0 5,14 10
Bancos 16min26seg 2,75 01h26min30seg | 01h01min00seg | 01min36seg | 03min24seg | 01min36seg - 2,67 3 10,25
Geral 14min22seg 1,88 - - 01min37seg | 02mind6seg | 01min27seg - 1,34 4,07 10,13

Fonte: Elaborado pelo autor.

“-”: Nao foi possivel averiguar.
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Conforme a tabela 6, nota-se que as médias de tempo de alguns servigos ndo variam
muito entre os grupos. Quanto as fintechs, o tempo de abertura de conta via mobile em média ¢
de 12minl9seg - com uma média de um dia 1til para ser aceito como cliente. Nota-se que nao
¢ necessario comparecer a uma agéncia para terminar essa operagao - evitando, assim,
deslocamento do cliente e consequente consumo do seu tempo.

Quanto as operagoes de pagamento online, TED, recarga de celular e emissao de boleto,
percebe-se que o tempo médio para realizar a transagdo ¢ baixo - menos de trés minutos em
todos os casos. Embora o tempo médio de aprovacao do cartdo seja de zero dias uteis (no mesmo
dia), o tempo médio de envio ¢ de cerca de cinco dias uteis, totalizando dez dias tuteis da
solicitacdo até o cliente ter o cartdo em maos em média.

Ja no grupo dos bancos, O tempo de abertura de conta mobile sobe para 16:26 em média
- com 2,75 dias uteis para ser aprovado como cliente. Além disso, o cliente ainda precisa
comparecer presencialmente em uma agéncia para finalizar o processo de abertura de conta
(ap6s ser aceito como cliente), o que consome mais cerca de uma hora de deslocamento e uma
hora e meia em filas e em atendimentos no balcido das agéncias (tempos médios conforme o
Quadro 11).

As operagdes de pagamento online, TED e de recarga de celular também tiveram um
tempo médio baixo - com menos de trés minutos e meio em todos os casos. Nota-se que nao foi
mensurado o tempo médio para emissao de boleto no grupo dos bancos tendo em vista que esse
grupo nao disponibiliza tal servi¢o. Por fim, o tempo médio de aprovagdo do cartdo ¢ de 2.67
dias uteis com tempo médio de envio de trés dias uteis, totalizando 10,25 dias uteis da
solicitagdo até o cliente ter o cartio em maos em média.

Percebe-se que um dos servigos atende as as proposicoes do método referente as
evidéncias de inovacdo transacional: permitir economia significativa de tempo do cliente. Tal
servico ndo ¢ mensurado por uma unica operacdo, mas um conjunto que se inicia com a
solicitacdao de abertura de conta via mobile do cliente e culmina com o aceite de ser cliente de
determinada firma - que, no caso do grupo das fintechs, suprimiu o custo de tempo de estar em
agéncias e de deslocamento. Feita andlise interna por meio da observagao participante, parte-se

para a complexidade e o risco.
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7.3 COMPLEXIDADE E RISCO

A partir da andlise interna tanto das fintechs como dos bancos, buscou-se estimar o
quanto determinadas transagdes apresentam complexidade e risco. A complexidade leva em
consideracdo a oferta e o tempo para prestar certo servigo. Para Langlois (1992), as firmas
aprendem os resultados tipicos de algumas transagdes e preparam-se para resultados cada vez
mais especificos. Contudo, algumas transacdes podem ser tdo complexas que a estrutura atual
de prestacao de servigos pode ndo permitir maior otimizagao.

J& o risco se baseia no prego médio de capital necessario para adquirir ou usufruir de tal
servigo. Supde-se que um preco elevado de prestacdo de um servigo esteja relacionado ao grau
de oportunismo esperado por parte dos clientes. Para Williamson (1979), oportunismo e
racionalidade limitada caminham juntos no que tange a imperfeicdo de contratos - e,
consequentemente, de transagdes. Os Quadros 15 e 16 revelam tais informacgdes.

O Quadro 14 estima a complexidade das transagdes. Transagdo de baixa complexidade
¢ definida como aquela que estd presente na maioria das firmas de ambos os grupos e possui
tempos de transagdo similares entre os grupos. Média complexidade engloba as transagdes que
sdo presentes na maioria das firmas de um dos grupos e em algumas do outro grupo ou, caso
tenha ampla adesdo de ambos os grupos, se os tempos de transa¢do ndo forem similares. Por
fim, alta complexidade lida com transagdes que sdo presentes na maioria das firmas de um dos
grupos e ausentes na maioria das firmas do outro grupo ou apresentem procedimentos de

segurancga adicionais.



Quadro 14: Complexidade das transacdes

. . Uso de . Uso de

Complexidade Manutengio Atendimento Recarga | plataforma de T()n}aqa de Emissiao Saques Solicita¢ido | Manutencio Envio Cartio| Digital
das por Pagamento . . empreéstimos e (Banco ~ ~ de .
~ de conta R de celular | investimentos . de boleto de cartao | de cartio ~ | virtual para
transacées aplicativo . financiamentos 24h) cartio
integrada acesso
Alta X X
Média X X X
Baixa X X X X X
Fonte: Elaborado pelo autor.
Quadro 15: Risco das transagdes
. Uso de .
Risco das | Manutencao Atendimento Recarga | plataforma de T()n}a(!a de Emissao Saques Solicitacao | Manutencio Envio Cartao
~ por . . emprestimos e (Banco ~ b de .
transacoes | de conta s . de celular | investimentos . de boleto de cartio de cartio . | virtual
aplicativo . financiamentos 24h) cartio
integrada

Alto X

Médio X X X X X X

Baixo X X

Fonte: Elaborado pelo autor.
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No Quadro 14, observa-se que servigos como manutenc¢ao de conta, pagamento, TED,
recarga de celular, saque (Banco 24h), solicitacdo e manutengdo de cartdo e uso de digital
(biometria mobile) para acessar o aplicativo da respectiva firma foram considerados de baixa
complexidade por estarem presentes em todas ou quase todas as firmas com tempos de
prestacdo de servigos (em minutos ou telas) relativamente proximos.

A plataforma de investimentos integrada recebeu marcagao de média complexidade por
ter adesdo mediana do grupo das fintechs enquanto tem adesdo integral do grupo dos bancos.
Isso revela que os bancos disponibilizam atrativos para o cliente deixar mais capital sob sua
guarda. Tendo em vista que o cartdo virtual obedece as mesmas regras do cartdo de crédito, ¢
compreensivel que ele s possa ser emitido apds assinado tal contrato no caso dos bancos. Como
nem todas as fintechs nem todos os bancos ofereceram prontamente tal servigo, ele foi
considerado de média complexidade. Nesse produto, mais uma vez o grupo dos bancos revela-
se mais proeminente.

Atendimento por aplicativo, por sua vez, também foi considerado de média
complexidade por ter maior adesdo das fintechs - o que revela uma maior preocupagao quanto
a comunicagdo com o cliente, o que foi confirmado nos Quadros 4 ¢ 5. O envio de cartdo
também foi considerado de média complexidade, pois os tempos se diferenciaram entre os
grupos conforme o Quadro 13. Isso revela que as firmas necessitam de certa eficiéncia na
comunicagdo com empresas de transporte enquanto tentam manter o prego baixo - o que os
bancos fazem melhor que as fintechs. Contudo, as fintechs aprovam e emitem mais rapidamente
o cartdo - o que mostra que seus procedimentos internos sao mais ageis.

Ja servicos de tomada de empréstimos e de financiamentos e de emissao de boleto foram
considerados de alta complexidade. O primeiro tem baixa adesdo das fintechs e adesdo integral
dos bancos - o que demonstra a robustez da estrutura dos bancos frente ao fluxo inverso do
capital (no sentido firma-cliente). A emissao de boleto tem apenas adesdo de um do grupo das
fintechs - 1sso evidencia suas ligagdes com os avangos tecnologicos e sua aplicacao nos servigos
prestados. Analisada a complexidade, parte-se para os riscos das transagcdes com auxilio do
Quadro 15.

Nesse quadro, definem-se transagdes de baixo risco como aquelas cujos valores por
operagdo sdao nulos ou cujas médias sdo proximas entre os grupos. J& médio risco engloba
transacdes cujos pre¢os ou valores minimos oscilem consideravelmente entre os grupos. Por
fim, alto risco lida com transagdes altamente especificas e que podem ser negadas ao cliente

em func¢do do risco oferecido.
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Os servigos de atendimento por aplicativo, de pagamento e de cartdo virtual ndo
apresentaram preco e, portanto, receberam grau de risco baixo - assim como recarga de celular
que apresentou um preco proximo entre as instituigcoes e, portanto, alinhado com a média geral,
revelando que tal transagdo parece estar no limite da eficiéncia.

Conforme escrito anteriormente, a estimativa dos riscos se baseia nas diferengas de
precos entre os grupos e na média de precos geral. Manuteng@o de conta e de cartdo foram
considerados de médio risco, apesar das isencdes dos servigos essenciais. Os TEDs levam o
grupo dos bancos a cobrar precos consideraveis se comparado ao grupo das fintechs - por isso,
também foram considerados de médio risco. A situagdo se inverte em outras transagoes de
médio risco como saques (Banco 24h), solicitacdo e envio de cartdo, onde o grupo dos bancos
apresenta menor média de precos repassados ao cliente - em fungdo da Resolugao 3.919 (2010)
- em comparacdo com as fintechs. A emissdo de boleto foi considerada de médio risco, pois
apesar de so existir no grupo das fintechs, o prego cobrado varia entre firmas de zero até R$
3,50 - expondo uma disponibilidade relativa de absorver certos custos por parte das fintechs.

O uso de plataforma de investimentos integrada foi considerado como de médio risco,
pois, apesar de todos os bancos disponibilizarem o servico, a situagdo foi bastante diversa no
grupo das fintechs - cada uma com seu proprio modelo de investimento e seus proprios valores
minimos e tipos oferecidos. O grupo dos bancos, conforme afirmado anteriormente, oferece
mais produtos para reter o capital do cliente.

Por fim, o servigo de tomada de empréstimo e de financiamento foi presenca constante
nos bancos, mas necessitava da presenca do cliente na agéncia para negociar tal transagao e
desbloquear ela no celular - o que revela bastante cautela com relacdo aos riscos advindos de
tal transacdo. Embora algumas fintechs tenham oferecido esse servigco, seus modelos eram
bastante especificos e nem todos puderam ser acessados pelo pesquisador. Essa foi a unica
transacdo classificada como de alto risco. Apos a apresentacdo dos resultados, parte-se para

uma abordagem das inovacdes transacionais detectadas.
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7.4 INOVACOES TRANSACIONAIS

Por meio dos resultados anteriormente expostos, pode-se deduzir a manifestacao de trés
inovacoes transacionais: abertura de conta de forma totalmente remota, cartdo sem anuidade,
emissdo de boleto. Cada uma sera explorada agora e cruzada com o referencial teérico na
discussdo considerando o exposto no capitulo 4, principalmente.

Além dos precos e dos contratos, os custos em tempo necessario ao cliente foram
analisados. Notou-se que € necessario o investimento de, em média, mais de uma hora tanto
para ser atendido em uma agéncia bancaria quanto para o deslocamento do cliente (ida e volta
com média de mais de uma viagem para abertura de conta). A abertura de conta de forma
totalmente remota (e o atendimento remoto), além de poupar o cliente dessas inconveniéncias,
permite a economia com custos referentes as despesas de um local fisico para prestagao de
servigo. Despesas necessarias como impostos, eletricidade, mao de obra, seguranca sdo
reduzidas uma vez que a interagdo presencial deixa de ser necessaria ¢ podem ser eliminadas
se 0 servigo se tornar completamente remoto.

Supde-se que, por ndo possuirem agéncias fisicas, as fintechs acabam por praticarem
precos menores do que os bancos conforme a tabela 5 em diversos servigos como TED,
manuten¢do de cartdo de crédito e uso de plataforma de investimento integrada. Ademais, os
custos em tempo também sdo substancialmente reduzidos - sem investimento nenhum do
cliente em deslocamento ou em filas nas agéncias. Por outro lado, a abertura de conta de forma
totalmente remota pode forgar uma mudanga de comportamento por parte do cliente em direcao
ao distanciamento da relacdao tendo em vista o0 menor contato humano decorrente disso.

Além da economia de tempo do cliente para solicitar acesso aos servigos da empresa,
também ¢ revelado que, uma vez que esse servigo receba ateng¢ao (como € o caso das fintechs),
o tempo para ser aceito como cliente também ¢ reduzido. Conforme o quadro 11, essa espera
para ser aceito como cliente cai para um dia util (com trés casos aceitando o cliente no mesmo
dia, ou seja, zero dias uteis de espera). Isso tudo revela economia tanto de capital quanto de
tempo para o cliente uma vez que ndo ¢ necessario recorrer a nada além do proprio smartphone
para iniciar essa relagdo com a firma.

Em fungdo da redugdo de custo gerada pela auséncia de uma estrutura fisica, pode ser
possivel reduzir outros custos - € consequentemente repassar precos menores ao cliente. O caso
da auséncia de cobranga de anuidade no cartdo de crédito pode sofrer tal influéncia, por

exemplo. Também apontado como uma inovagdo transacional, esse “cartdo sem cobranga”
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permite ao cliente manter em sua guarda um facilitador de transagdes (cartdo de crédito) sem a
necessidade de arcar com um custo por ter acesso a esse facilitador.

Porém, a auséncia dessa cobranca também levanta duvidas. Uma delas € se essa suposta
economia gerada pelo ndo atendimento presencial € responsavel pela integridade da reducao de
preco da anuidade do cartdo. Em seu site, o Nubank afirma que obtém lucro do uso do cartio
de crédito por parte do cliente por meio das cobrancas impostas ao prestador de servigo ou
vendedor que € pago com o cartdo (ou seja, quem financia o cartdo € quem € pago com o cartao).
Logo, pode-se supor que, com custos mais baixos, ¢ suficientemente rentavel oferecer um cartiao
de crédito que ndo obtenha recursos de ambos os lados da transacao (cliente e vendedor).

O cartdo sem anuidade, contudo, também pode representar um custo para a firma. Caso
algum cliente solicite um cartdo, mas ndo o utilize o suficiente para cobrir seus custos de
emissdo e de transporte (que sdo cobrados por apenas uma fintech conforme o quadro 10), a
firma pode ser prejudicada. Com isso em vista, duas finfechs cobram um prego simbolico, isto
¢, solicitam depdsito do cliente para emissao do cartdo de crédito que constard como saldo na
conta corrente. Assim, esse risco de o produto ser apenas confeccionado, mas nao utilizado
pode ser reduzido.

Além disso, embora nao facam parte do escopo dessa inovagao transacional, os tempos
relativos aos cartdes também merecem destaque. Os cartdes sdo aprovados no mesmo dia se
forem solicitados para fintechs, e em até 3 dias tteis se para bancos. Isso levanta outra questao:
sera que esse tempo de espera do cartdo ¢ realmente necessarios? Nota-se que situacdo similar
acontece com os pregos dos cartdes - onde as fintechs ndo apresentam custo de anuidade.

Por fim, a emissao de boleto também ¢ classificada como inovagao transacional por este
trabalho. No quadro 14, ela foi uma das tnicas transacgoes classificada como complexa: mesmo
os bancos com sua bastante desenvolvida capacidade transacional ndo ofereceram tal servigo
ao pesquisador, ao passo em que cinco das oito fintechs o fizeram. Contudo, algo curioso
acontece: uma das fintechs (Nubank) utiliza os servicos de um dos bancos (Bradesco) para
permitir a emissao de seus boletos pelo cliente. A fintech usa a capacidade transacional do banco
para gerar uma inovacdo transacional para o cliente (oferecendo um servigo novo para o
cliente). Duas fintechs, inclusive, oferecem emissao ilimitada de boletos sem cobrar nenhum

preco pelo servigo.
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Esse servico também pode ser utilizado para evitar os custos de ambos os grupos em
relacdo as transferéncias entre contas de firmas diferentes, tendo em vista que ndo ¢ cobrado
preco por se pagar um boleto ao passo em que pode ser cobrado um preco para se realizar uma
transferéncia. Nesse aspecto, o cardter inovador dessa transacdo ¢ ressaltado. Inclusive, o
proprio pesquisador utilizou essa funcionalidade para minimizar os custos da realizacdo dessa
pesquisa.

Relembra-se que inovagdes transacionais sao dificeis de serem detectadas em funcao de
sua proximidade com inovagdes em tecnologias e em servigos, embora sempre tenham existido.
Contudo, ao se isolar esse elemento chamado transagdo, pode-se buscar essas inovagoes.

Abordadas essas inovagoes transacionais, parte-se para a discussao.
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8 DISCUSSAO

Foram pesquisadas formas de detectar a capacidade transacional e, por consequéncia, a
inovagao transacional em ambos os grupos estudados - fintechs e bancos. Agora, sao discutidos
aqui tais resultados. Os achados se dividem em dois grupos: capacidade transacional e inovacao

transacional.

8.1 CAPACIDADE TRANSACIONAL

Para a analise e discussdo deste topico, considera-se capacidade transacional como
“capacidade da firma de reduzir o custo da transacdo” (ZAWISLAK et al., 2012a; ZAWISLAK
et al., 2012b; ZAWISLAK et al., 2013). Também se consideram todas as dimensdes ¢
subdimensdes da capacidade transacional definidas na se¢do 3. A partir disso e de
contextualizagdes, discutem-se os achados referentes a presenga de capacidade transacional nas
fintechs, nos bancos e na diferenca entre essa capacidade nos dois grupos.

Sdo analisados aqui diversos tdpicos, dentre eles, os contratos - com énfase nas
dimensdes de capacidade transacional propostas por Tello-Gamarra, Hernani-Merino e
Limaco-Mamani (2017). Também ¢ discutida a questao dos servigos oferecidos pelas firmas de
forma remota.

Para Goldstein et al. (2019), existe a possibilidade de, no futuro, os grandes bancos
adquirirem ou dominarem as tecnologias operadas pelas fintechs. Um exemplo dessa situagao
¢ a Banco Next - criada e controlada pelo Bradesco. Dessa forma, a organizacao pode adquirir
experiéncia antes de incorporar novas tecnologias sem comprometer sua marca - ou até criar
uma marca forte para o futuro. Da dptica das fintechs, mesmo que nao seja de forma direta, ¢
revelada uma dependéncia bastante presente em relagdo aos bancos para a prestagdo de alguns
servicos. Duas fintechs nao recorrem aos bancos para atender seus clientes de forma plena.

Pode-se dizer que, das 8 fintechs estudadas, 6 reconhecem e usam parte da capacidade
transacional ja desenvolvida dos bancos. Guichardaz, Bach e Pénin (2016) afirmam que a
capacidade transacional é constituida por um conjunto de rotinas, de recursos, de esquemas de
governanca € de habilidades que permitem que uma firma desempenhe funcgdes de
intermediagdo. Logo, utilizar essa estrutura ja desenvolvida a seu favor parece logico para

minimizar custos no curto prazo - um “mal necessario”, conforme explicado abaixo.



91

Um gatilho importante para a emergéncia das fintechs ¢ a perda de confiang¢a nos bancos
centrais e no sistema financeiro (GOLDSTEIN et al., 2019). Para os autores, ndo € coincidéncia
que as fintechs ganharam proeminéncia apds a crise financeira global de 2008. Apds tal evento
calamitoso, nao ¢ dificil de imaginar ex-trabalhadores de instituigdes financeiras sendo for¢cados
a empreender para continuar vivendo. Isso pode colaborar com a explicacdo da diferenga de
idade perceptivel entre bancos e fintechs - diferenga de 130 anos entre as médias dos grupos.
Vale lembrar que cerca de 82% das fintechs possui 5 anos ou menos de operacdo
(FINNOVATION, 2018).

Entrando na dimensao de capacidade transacional desenho de contratos, percebe-se que
a organizagdo de contratos ao menor custo possivel foi atendida por meio da disponibilizagao
de contratos online por parte de todas as firmas de ambos os grupos tanto para conta corrente
quanto para o cartao de crédito (ainda que com ressalvas conforme afirmado anteriormente no
item 7.1.1). Além disso, quanto a redugdo de possibilidade de violagdo, fica evidente que os
bancos sdo cautelosos quanto atrasos por parte dos clientes, enquanto o0 mesmo ndo parece tao
evidente nas fintechs (exceto no caso de cartdes de crédito). Lembra-se que a dimensao desenho
de contratos pendeu mais para o lado dos bancos nos contratos de abertura de conta - enquanto
ficou equilibrada no contrato de cartdo de crédito.

Combinando isso com a parte relativa a habilidade de adaptar o produto as necessidades
do cliente mensurada pela variavel “adiantamento caso sem saldo para debitar”, levanta-se uma
davida pertinente: sera que essas fintechs deixam de lado a concessao de capital e focam apenas
na cobranga de menores pregos para prestagao de servigos? Ou sera que tal transagao - que pode
ser apelidada de “empréstimo emergencial” - representa um risco muito grande tendo em vista
a diferenga de porte das firmas? Apenas duas fintechs adiantam capital, enquanto todos os
bancos o fazem.

A segunda alternativa corrobora com Cortet, Rijks e Nijland (2016) ao passo que os
autores afirmam que os bancos normalmente oferecem um amplo portfélio de produtos
enquanto as fintechs sdo capazes de estabelecer uma posi¢ao de mercado para si proprias em
um nicho especifico. O conhecimento de lacunas transacionais ¢ o que permite a essas firmas
destacarem-se frente a concorréncia - suprindo, assim, lacunas transacionais (CORTET; RIJKS;
NIJLAND, 2016).

Quanto a incorporacao de garantias, as fintechs parecem menos preocupadas com a
reten¢do do cliente pelo méximo de tempo possivel (ndo é necessario ter saldo para iniciar o
processo de encerramento de conta em 5 das 8 fintechs). Contudo, atividades ilegais sdao

observadas por ambos os grupos em ambos os contratos (conta e cartdo). Para Goldstein et al.
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(2019), existe a possibilidade de os bancos estarem em desvantagem em relagdo as fintechs,
pois estas ndo sdo tdo firmemente reguladas. No entanto, parece que as finfechs se atém
firmemente as leis vigentes, o que demonstra que elas t€m conhecimentos do que € ou ndo
legalmente permitido - e que podem tirar proveito dessa falta de regulagdo enquanto tal situagao
perdurar para otimizar os precos de seus servigos.

O mesmo parece se configurar quanto a manifestagdo da possibilidade de negociagdo
(subdimensao de poder de negociacao) da firma por meio da variavel “utilizagdo compulsoria
do saldo da conta para quitar outras dividas do cliente”. Nao apenas os bancos, mas também as
fintechs sabem que podem remanejar a conta do cliente para “ajuda-lo” a quitar suas dividas
ativas com a firma antes que elas crescam. Argyres e Liebeskind (1999) definem poder de
barganha como habilidade de influenciar termos e condi¢des de um contrato ou de contratos
subsequentes em beneficio proprio - o que parece estar de acordo com a situagdo real dos
contratos.

Outro ponto interessante ¢ a variavel “possibilidade de pagamento minimo de fatura de
cartdo de crédito”: a imposi¢do de juros deixa clara a diferenca de poder de barganha. A
possibilidade de alteracdo unilateral de limite e até de rescisdo injustificada também
demonstram tal diferenca, assim como a maior disponibilidade de parcerias para programas de
pontos e de beneficios (do grupo dos bancos em relagdo ao das fintechs). Ressalta-se que poder
de negociacao foi a unica dimensao equilibrada em ambos os contratos - tanto fintechs quanto
bancos demonstraram possuir e utilizar essa dimensao em seus contratos.

Uma variavel que chama aten¢@o para o topico de poder de barganha ¢ “modificagdes
unilaterais do contrato por parte da firma”. Enquanto ambos os grupos se reservam no direito
de modificar o contrato unilateralmente, a possibilidade de rescisao advinda da discordancia do
cliente ¢ mais considerada nas fintechs. Isso retoma as palavras de Argyres e Liebeskind (1999)
ao passo que o beneficio da firma fica protegido - o que pode ndo ser necessariamente o melhor
para o cliente em determinado momento.

Contudo, de nada adianta restringir as possibilidades de operagcdo das firmas em
beneficio do cliente caso isso custe a viabilidade do sistema. Vale lembrar que orgdos
reguladores devem assegurar a prote¢do dos individuos e a viabilidade sistémica, instalando

estruturas regulatorias apropriadas (VENTURA et al., 2015).
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A dimensao de capacidade transacional relacionamento com clientes revela que o bom
relacionamento com o cliente ¢ fundamental para o desempenho da firma (REINARTZ;
KRAFFT; HOYER, 2004). Nesse quesito, a tecnologia provou ser uma aliada tanto das fintechs
quanto dos bancos por meio da disponibilizacao de aplicativos em ambos contratos. Embora as
fintech sejam uma “nova industria financeira que aplica tecnologia para melhorar as atividades
financeiras” (SCHUEFFEL, 2016, p. 15), nada impediu os bancos de incorporarem essa
tecnologia conforme previu Goldstein et al. (2019).

A tecnologia também estd presente em ambos 0s grupos ao passo em que os cartdes
tendem a ser multiplos e internacionais por padrdo. A trajetoria tecnologica do cartdo parece
ser bem acompanhada por ambos os grupos (embora nio esteja no escopo dessa pesquisa,
diversos cartdes inclusive apresentam a tecnologia contactless). Contudo, apenas a capacidade
tecnologica € insuficiente para garantir o sucesso das firmas (PATEL; PAVITT, 1997; TEECE,
1986).

A assinatura do contrato a distancia, por exemplo, revela ndo apenas capacidade
tecnologica, mas transacional (de reduzir custos de atendimento presencial). Por mais
capacidade tecnoldgica que uma empresa possa ter para criar novos produtos e servigos, ela
ainda precisara de capacidade transacional para melhorar seu desempenho no mercado
(TELLO-GAMARRA; ZAWISLAK, 2013). Tais inovagdes - assinatura de contratos a
distancia - revelam indicios de mudancas de paradigmas tecnoecondmicos, sinais dos ‘“ventos
da destrui¢do criativa” de Schumpeter (FREEMAN; PEREZ, 1988).

No que tange a adaptagdo do produto as necessidades do cliente, percebe-se que a
transformagdo da conta corrente em “empréstimo emergencial” por meio da criacdo de saldo
devedor ¢ um traco forte dos bancos (todos apresentaram essa caracteristica contra apenas duas
fintechs). Tendo em vista sua estrutura robusta e maior capital de giro, o risco desse tipo de
transacdo parece ser amenizado. Nooteboom (1993) afirma que, enquanto firmas menores tém
frequentemente vantagens comportamentais, em muitas atividades, elas estdo em desvantagem
com respeito aos custos. Essa dimensao de relacionamento com clientes demonstrou ser mais
dominada pelos bancos do que pelas fintechs em ambos os contratos analisados.

Isso também ajuda a explicar a auséncia de programas de beneficios no grupo das
fintechs - supostamente com mais dificuldade de dividir custos e de estabelecer parcerias
vantajosas em fun¢ao de seu porte (e consequente poder de barganha). Metade das fintechs
apresentou esse tipo de programa. Vale lembrar que, para Guichardaz, Bach e Pénin (2016), a

capacidade transacional aumenta a troca de mercado entre firma e ambiente.
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Os contratos, como um todo, revelaram uma diferen¢a na capacidade transacional entre
os grupos. Conforme os resultados, a diferenca no numero de palavras ¢ perceptivel. Tanto o
desenho de contratos quanto o poder de negociagdo podem estar envolvidos nisso. Ressalta-se
que a importancia de contratos bem elaborados ¢ reforcada na medida em que as relagdes se
tornam mais claras e o comportamento oportunista ¢ reduzido (TELLO-GAMARRA;
HERNANI-MERINO; LIMACO-MAMANI, 2017). Embora os contratos sejam incompletos
por natureza (WILLIAMSON, 1996), um contrato bem elaborado pode diminuir a incidéncia
de desgastes gerados por renegociagdes entre as partes. Apos a discussdo sobre a analise
externa, parte-se para a andalise interna.

E retomada a questdio do risco da transagio ao se analisar a questdo da falta do servigo
de empréstimo no grupo das fintechs - apenas trés das oito contam com tal servigo - e sua total
presenca, ainda que limitada a interagdo presencial, no grupo dos bancos. Permanece o alerta
de Nooteboom (1993) quanto as desvantagens das firmas menores em relagdo aos custos (no
caso, aos riscos de ocorréncia de custos). Além disso, as fintechs sdo criadas para cobrir lacunas
especificas e, portanto, possuem um leque limitado de servigcos (CORTET; RIJKS; NIJLAND,
2016). Se um servico ja tem ampla cobertura e apresenta menos lacunas, ¢ compreensivel que
ele seja menos almejado por novos entrantes. Excecdo feita nesse caso ¢ a Social Bank com
seus empréstimos (e investimentos ou ‘“‘apoios sociais”) modulares a valores minimos
relativamente baixos e pregos modulares de acordo com os critérios do cliente.

E notavel que hd um padrio de servigos oferecidos pelos bancos quando saimos da
transacdo de empréstimos abrimos o leque de servigos - enfatizando a habilidade de reduzir
custos de acesso ao servico. Os servigos sdao bastante similares entre os bancos - o que pode
supor um suposto esgotamento da capacidade transacional no que tange o oferecimento de
servigos genéricos. Eles possuem maior diversidade que os oferecidos pelo grupo das fintechs.
Cortet, Rijks e Nijland (2016) relembram que no “modelo universal” atual de servigos
financeiros, os bancos tendem a oferecer um amplo portfélio de produtos em operacdes
bancarias de varejo, privadas, comerciais, de investimento e de transagdes, juntamente com
gestao de patrimonio e seguros.

Isso possibilita a estratégia de preencher lacunas transacionais com servigos especificos
(como a ja abordada emissao de boleto ou a emissao de cheque digital) por parte das fintechs.
Dessa forma, elas sdo capazes de estabelecer uma posi¢ao de mercado para si proprias em um
nicho especifico (CORTET; RIJKS; NIJLAND, 2016). O conhecimento de falhas transacionais
¢ 0 que permite a essas firmas destacarem-se frente a concorréncia - suprindo, assim, lacunas

transacionais.
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Logo, percebe-se que ha capacidade transacional nas fintechs. Por mais que muitas delas
(seis de oito) busquem utilizar a capacidade transacional consolidada dos bancos para
minimizar seus custos, elas também demonstram ter desenvolvido capacidade transacional
propria - o que fica explicito quando surgem os planos de servigos ilimitados (TEDs, saques,
emissdo de boletos).

Assim como as fintechs, os bancos também apresentaram capacidade transacional bem
desenvolvida. De fato, ao se analisar apenas os contratos, percebe-se uma capacidade mais
desenvolvida do que a das fintechs. Conforme disse Langlois (1992), com o aciimulo de
experiéncia das firmas e conforme transagdes similares se repetem, os resultados tipicos dessas
transagoes podem ser antecipados e as firmas podem preparar-se para resultados cada vez mais
especificos. O vasto periodo de existéncia dessas institui¢des permitiu o0 acimulo de experiéncia
suficiente para tal.

Portanto, apesar de os bancos apresentarem uma capacidade transacional mais
desenvolvida que a das fintechs no que diz respeito aos seus contratos, estas ainda conseguem
se destacar no que diz respeito a custo de capital e de tempo para o cliente. Isso ocorre em
fun¢do de uma mudanga de paradigma da visdo dessas institui¢des, no qual certos pregos ja
consolidados no mercado sdo criticados (e até abolidos) além de que o tempo do cliente passa
a ser mais valorizado. Feita a discussdo a respeito da capacidade transacional, parte-se para a

inovagao transacional.

8.2 INOVACAO TRANSACIONAL

Definiu-se o constructo inovagdo transacional como a inovacdo que minimiza os
custos de transacio por meio da reducio da ineficiéncia das transacdes conforme a se¢ao
4. Ela pode ocorrer em qualquer parte da cadeia produtiva (com fornecedores, internamente e
com clientes). A partir disso e de contextualizagdes, constroi-se um caminho a partir da
capacidade transacional - item anterior - e discute-se as possiveis ocorréncias de inovagdes
transacionais nas firmas estudadas anteriormente.

Para Chircu e Mahajan (2006), itens como precos de transagdo; tempo, esforco,
conveniéncia, problemas (causados por atores humanos) e facilidade de uso tém sido utilizados
para descrever os custos de transagdes nas interacdes com os clientes. Nesse estudo, duas dessas
variaveis receberam destaque: precos de transacdo e tempos de transagdo. No que diz respeito

aos precos de transacdo, percebe-se que alguns servigos possuem isengdes em ambos 0s grupos.
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No grupo das fintechs, nem sempre o TED ¢ cobrado (duas fintechs nao cobram pelo
servigo, enquanto outra pode ndo cobrar dependendo da frequéncia de uso do cartdo de crédito
por parte do cliente). J&4 no grupo dos bancos, enquanto ao menos quatro saques mensais sao
isentos de cobranga, duas finfechs ndao cobram pelo servico independente do nimero de
operagdes. Embora, no caso dos saques dos bancos, também atuem varidveis externas como
determinagdo dos servigos essenciais feita pelo Banco Central do Brasil, ¢ inegavel o menor
preco por servico adicional conforme discriminado no Quadro 8. Isso demonstra uma
capacidade transacional mais desenvolvida no relacionamento entre bancos e firmas
responsaveis pelos terminais de autoatendimento.

Para isso, ¢ necessario poder de negociagdo o qual pode reduzir custos ao longo da
cadeia de servicos (ZAWISLAK; FRACASSO; TELLO-GAMARRA, 2018). Novamente, a
desvantagem de custos de firmas menores levantada por Nooteboom (1993) entra em cena. Por
outro lado, em todas as firmas algumas transagdes parecem estar com a habilidade de reduzir
custos de acesso aos seus servigos elevada ao limite - como ¢ o caso da realizagdo de pagamento
online e de recarga de celular, de acordo com as tabelas 5 e 6. Alguns casos, como de
manuten¢do de conta, ainda levantam duvidas se ¢ possivel minimizar ainda mais os pregos.

Para Shankar (2007), os custos para iniciar um relacionamento financeiro e o custo para
manté-lo ao longo do tempo sdo bastante distintos. Se uma firma ¢ boa em captar clientes ela
ndo necessariamente conseguira manté-los, e vice-versa. Para ilustrar que uma caracteristica
marcante das fintechs ¢ sua habilidade de reducdo de custos - entre eles, os transacionais
(ZAVOLOKINA; DOLATA; SCHWABE, 2016) -, relembra-se que, dentre os pacotes
oferecidos pelas institui¢des financeiras, apenas as finfechs (e apenas duas) apresentaram
opgoes de pacotes com servigos ilimitados (inclusive com um pre¢o menor que 0s pacotes
padronizados). Os pacotes de precos padronizados ndo apresentaram diferencas expressivas de
valor segundo a tabela 5(R$ 12,73 para fintechs e R$ 12,17 para bancos no caso do pacote
padronizado IV, o mais robusto).

Além disso, recorrendo a tabela 5, quando passamos para a projecao de TED, os pregos
pendem, em média, mais para o lado dos bancos: a média das fintechs fica em R$ 52,37
enquanto a dos bancos em R$ 117,5 - permitindo novamente o suposto brilho da capacidade
transacional dessas firmas (duas delas nao cobram pelo servigo). Contudo, quando a operagao
¢ saque (Banco 24h), a situagdo se inverte: as fintechs ficam mais caras para o cliente (embora

duas ndo cobrem pelo servico). Suas médias sdo R$ 56,82 para fintechs e R$ 18,32 para bancos.
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E possivel que, além de suposta capacidade transacional, novamente entre em cena o
poder de barganha - tendo em vista que a negociacdo entre um banco e a firma Banco 24h
(responsavel pelos terminais de autoatendimento de massa) deve ser diferente da negociacao
entre uma fintech e esta ultima firma em funcao do porte de um dos lados (NOOTEBOOM,
1993). Passa-se, entdo, para a andlise de complexidade e de risco.

Quanto aos riscos, a transagdo de alto risco foi a tomada de empréstimo e de
financiamento: os modelos de negdcio das fintechs eram bastante especificos, enquanto os
bancos necessitam da presenca do cliente na agéncia para “liberar” a transacdo. Ressalta-se que
0 acesso a essa transacdo foi negado ao pesquisador por uma das fintechs além de por todos
bancos. A Social Bank representou uma excecao nessa transacao: uma de suas propostas como
organizac¢do ¢ justamente o apoio social entre pessoas fisicas - algo que requer facil tramitacao
de capital por meio de empréstimos ¢ de investimentos entre os clientes. Isso corrobora com
Cortet, Rijks e Nijland (2016): as fintechs sdao capazes de estabelecer uma posi¢do de mercado
para si proprias em um nicho especifico.

No que tange a complexidade, observa-se que diversas transagdes se encontram
classificadas como de baixa complexidade. Isso ocorre, pois ndo apenas o servico ¢ de
abundante oferta entre as firmas, mas também em fun¢do do tempo similar para prestacao de
tal servigo (conforme a tabela 6). Isso levanta uma questdo: serd que as capacidades tecnoldgica
e transacional estdo beirando o limite da eficiéncia nessas situagdes? Talvez isso possa ter sido
contornado por meio da criagdo de novos servigos - como, por exemplo, por meio da transagao
emissao de boleto.

O surgimento de novas tecnologias permite o desenvolvimento de trajetdrias
tecnologicas novas (DOSI, 1982). A emissdo de boleto, apesar de talvez ndo ser
necessariamente uma nova tecnologia, pode vir a mudar a forma como sdo feitas algumas
transacdes (como TED). Um proximo passo dessa trajetoria tecnologica pode ser a utilizagao
da tecnologia QR Code (descartada do estudo em funcao das razdes especificadas no final do
item 7.2.1) assim como tecnologia contactless (constatada em 3 dos cartdes das fintechs) pode
ser um passo adiante das formas de pagamento fisico atuais.

Servigo considerado de alta complexidade, além da emissdo de boleto foi a tomada de
empréstimos e de financiamentos. O grupo das fintechs parece nao manifestar adesdo a tal
servico - ao passo em que todos os bancos o disponibilizam. Conforme citado anteriormente,
isso pode estar relacionado a questdo do porte das firmas, do capital de giro disponivel, do poder
de barganha. Ressalta-se que as fintechs sdo criadas para cobrir lacunas especificas - o que ajuda

a explicar seu leque limitado de servigos (CORTET; RIJKS; NIJLAND, 2016).
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Gozman, Liebenau e Mangan (2018) enfatizam que o aspecto tecnologico ¢
fundamental para as fintechs - ele que permite que os servigos oferecidos remotamente sejam
proporcionados por essas firmas. Esta dissertacdo alinha-se com outros trabalhos (ZAWISLAK
et al., 2012a; ZAWISLAK et al., 2012b; ZAWISLAK et al., 2013) ao passo que ressalta que
esses servigos oferecidos remotamente s6 sdo possiveis também gracas a uma capacidade
transacional bem desenvolvida, pois esta capacidade permite a firma reduzir o preco das
transagoes.

No caso, isso € feito por meio de tecnologia. Por meio do refinamento dessas duas
capacidades - tecnologica e transacional -, as firmas podem eliminar componentes custosos da
sua interagdo com o cliente - como instalag¢des fisicas ¢ funcionarios de atendimento em balcao
antes necessarios para abertura de conta, atendimento ao cliente e prestagdao de outros servicos
financeiros. O surgimento de uma inovacao transacional a partir dessa unido de capacidades
(tecnoldgica e transacional) reforca a ideia de que uma inovagdo que se baseie puramente em
transagoes ¢ dificil de ser encontrada.

Unindo essas capacidades, as fintechs parecem tentar inovar possibilitar atendimento
para um publico que ndo tem a possibilidade de se deslocar durante o horario comercial dos
bancos (das 10h até¢ as 15h), propondo, assim, um desafio aos prestadores de servigos
tradicionais - conforme sugeriram Zavolokina, Dolata e Schwabe (2016). Para Coase (1937),
dentre os diversos custos de se operar no mercado - assimetria de informa¢do, mensuragao,
barganha - existe o custo de contratualizacdo - o qual também ¢ bastante discutido por
Williamson (1985). O consumo de tempo revelado pela tabela 6 pode ser o diferencial na
escolha do cliente sobre com qual firma assinar um contrato (e, em 2019, o cliente pode
escolher quem vai lhe prestar servigos).

Chircu e Mahajan (2006) propdem que, além de capital, outras “moedas” podem ser
usadas para mensurar custos sdo - dentre elas, tempo. O tempo gasto em determinada atividade
pode ser considerado como um custo de oportunidade; logo, supde-se que a contratualizagao
tem também um custo temporal - além do monetério. As fintechs parecem ter detectado essa
lacuna transacional a ser preenchida - tempo disponivel para interagao entre cliente e firma -
segundo Quadro 6 e, de forma resumida, tabela 6. Cortet, Rijks e Nijland (2016), afirmam que
as lacunas transacionais podem ser solucionadas tanto com a eliminacdo de intermedidrios
quanto com a simplificacdo de transagoes.

A possibilidade de abrir e de ativar uma conta em uma institui¢do financeira de forma
remota parece ser bastante vantajosa quando o critério do cidaddo € o tempo. Além de nao ter

que interromper seu dia comparecendo em uma agéncia (mais de uma vez eventualmente), nao
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¢ necessario aguardar em filas nem se submeter ao transito para abrir uma conta em uma fintech
- ao contrario de todos os bancos aqui pesquisados. Nota-se que, na tabela 6, consta uma média
de 01h26min dentro de agéncias -filas e atendimento- ¢ de 01hO1min de deslocamento para
chegar até a agéncia. Uma lacuna transacional tida como necessaria até ha pouco - até surgir a
inovagdo transacional para a preencher.

Vale lembrar que os custos de transag¢do ndo sdo exdgenos: eles podem ser modificados
e transformados pelo desenvolvimento da capacidade transacional da firma (GUICHARDAZ;
BACH; PENIN, 2016). No que diz respeito aos bancos, eles parecem ter iniciado tal processo
(diversos permitem iniciar o processo de abertura de conta online), mas ainda necessitam do
tempo e da presenga do cliente para permitir acesso aos seus Servicos.

Zawislak et al. (2013, p. 7), afirmam que a inovacdo transacional engloba o
desenvolvimento de maneiras de minimizar os custos de transa¢ao com fornecedores ¢ com
clientes por meio de novas estratégias comerciais, de melhorias nas relacdes com os
fornecedores, de agilizar o conhecimento do mercado, etc. Conforme Chircu e Mahajan (2006),
o tempo também representa custo - logo, pode ser otimizado.

Logo, supde-se uma inovagao transacional no relacionamento entre fintech e cliente: a
abertura de conta de forma completamente remota - feita por todas as fintechs. Os requisitos da
inovagao transacional propostos na se¢do 4 sao cumpridos da seguinte forma: a) existéncia de
capacidade transacional (por meio da disponibilizacdo de aplicativo para cadastro e da
confirmagdo de dados a distancia); b) solucionar lacunas transacionais (absor¢ao de parcela de
potenciais clientes que ndo se enquadram nas exigéncias dos bancos); c) buscar
intencionalmente a reducao da ineficiéncia transacional (restri¢des de horarios e de locomogado
do cliente / otimizar o custo de tempo do cliente). A tabela 6 contém, dentre outros dados as
economias de tempo dessa inova¢ao (atendimento e deslocamento).

Isso coincide com as palavras Zawislak et al. (2012b, p. 6), os quais afirmam que
inovagao transacional se refere a “exploracdo de novos mercados, para identificar novas fontes
de abastecimento, posicionando a empresa, a criagdo de novos sistemas € a minimizacao dos
custos de transacdao”. Ademais, Tello-Gamarra e Zawislak (2013) defendem que a firma s6 sera
bem-sucedida no mercado apds a transacdo. O custo de tempo pode, para alguns clientes,
representar o gargalo que impede efetivagdo da transagdo de abertura de conta. Ele pode protelar
ou até mesmo impedir uma transagdo que ocorra por meio de assinatura de contratos com
fornecimento de informacdes pessoais que demandam consumo de tempo; sem envolver

diretamente capital no momento inicial.
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Outra lacuna transacional foi abordada pelas fintechs: transferéncia de capital a um
prego baixo. Outra inovagdo transacional entra em cena: a emissdo de boleto - a qual pode evitar
os custos de TED e, se bem explorada, facilitar a operacdo de pequenos empreendimentos. Ela
¢ feita por cinco das oito fintechs. Tal transa¢ao pode configurar uma inovagao transacional
visto que ela atende aos trés requisitos propostos anteriormente: a) existéncia de capacidade
transacional (por meio da emissdo do boleto pelo cliente); b) solucionar lacunas transacionais
(preco elevado de TED; facilitacdo de cobrangas); c) buscar intencionalmente a reducao da
ineficiéncia transacional (contornar custo aparentemente desnecessario).

Isso coincide com as palavras de Zawislak et al., (2013) os quais afirmam que a
inovagdo transacional engloba o desenvolvimento de maneiras de minimizar os custos de
transacao com fornecedores e clientes. Ainda nessa transagdo, nota-se uma divergéncia quanto
a disponibilidade de se absorver os custos dos boletos: enquanto algumas firmas cobram pela
prestacao do servigo (acrescida no valor do boleto), outras ndo cobram pelo servigo.

Além disso, a tecnologia operando em favor da seguranga, embora nio seja objetivo
desse trabalho, também merece breve destaque. Notou-se o que uso de biometria nativa do
dispositivo mobile ¢ aceito como forma de autenticagdo de acesso a conta do cliente em todas
as firmas pesquisadas (exceto a Conta Vip por ndo possuir aplicativo mobile). Inclusive, duas
das fintechs e um dos bancos permitiram a autenticagdo de transagdes com uso da biometria em
vez da senha numérica. Conforme Dosi (1982), as trajetérias acumulam avancos de uma
tecnologia relacionados pela sua continuidade em uma mesma dire¢ao, até o0 momento em que
se estabelece uma nova tecnologia mais vantajosa. Talvez esse seja um ponto de troca de
trajetorias tecnologicas no que diz respeito a seguranga do cliente.

Segundo Zhang ef al. (2015), ha necessidade de encontrar o equilibrio entre um regime
regulador destinado a facilitar o crescimento do mercado das fintechs € um regime que oferega
protecdo suficiente aos investidores e aos usudrios. A industria das finfechs reconhece que o
mercado terd dificuldades em se desenvolver caso as plataformas ndo sejam percebidas como
intermediarios confiaveis por investidores e por beneficiarios (ZHANG et al., 2015). Nesse
aspecto, tais tecnologias que oferecem seguranga as inovagdes podem se provar decisivas para
o aumento da confianca nas firmas que prometem redugdes transacionais antes desconhecidas.

Ademais, o avango tecnologico também permite a reduzir custos de acesso a diversos
servicos como ¢ o caso da realizacdo de pagamento online e de recarga de celular. Pode ser que
a habilidade de reduzir custos ja esteja elevada ao limite nesses casos. Entretanto o mesmo nao
ocorre com o cartdo de crédito. Os grupos se dividiram quanto a questdo de seu custo ser

repassado ao cliente.
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Geralmente esse custo ¢ repassado pelos bancos - a estipulagdo de anuidade ¢ uma
constante em todos. Ja por parte das fintechs, ndo ha repasse - a remuneragao do uso do cartao
¢ advinda apenas “do outro lado” da transagao (isto €, com os estabelecimentos que aceitam o
pagamento via cartao de crédito). Isso confirma que, embora a firma possa alcangar vantagem
competitiva por meio de outras capacidades - como tecnoldgica, operacional e gerencial
(emitindo um cartdo ao menor com diversas fungdes) -, o desenvolvimento da capacidade
transacional (trocando a fonte de remuneragao do servigo do cliente para o estabelecimento
prestador) ira ajudar a expandir essa vantagem (ZAWISLAK et al., 2012a; ZAWISLAK et al.,
2013).

Esse foco em minimizacdo de custos pode contribuir para o surgimento dessa possivel
inovacdo transacional. Segundo Zawislak et al. (2012b), o foco no mercado das firmas
brasileiras que buscam a inovagao transacional ¢ notavel. No caso de mercados maduros - onde
a inovag¢do no produto ou processos ocorre com menos frequéncia - as firmas podem se
beneficiar da inovacgao transacional (ZAWISLAK et al., 2013). A disponibilizagdo de cartio de
crédito sem anuidade atende aos trés requisitos propostos para a da inovagao transacional: a)
existéncia de capacidade transacional (por meio da minimizagdo de preco de anuidade); b)
solucionar lacunas transacionais (critica um preco ‘“‘aceito” e estagnado); c) buscar
intencionalmente a reducao da ineficiéncia transacional (contornar um custo desnecessario ao
cliente). A tabela 5 contém, dentre outros dados, a diferenca de preco proporcionada por essa
inovagao.

De acordo com Tello-Gamarra e Zawislak (2013), a ligacdo com o mercado deve receber
atencao constante por parte da firma, pois ndo basta inovar em produtos ou servigos caso nao
se inove em como transacionar eficientemente os produtos (ou servigos) - o que parece ser o
caso da atencao focada nesse prego “aceito” de anuidade. Contudo, tendo em vista os possiveis
riscos desse investimento (cartdo plastico), algumas fintechs pedem um “adiantamento” para
evitar investimentos sem retorno: deposito inicial - o qual retorna como saldo para o cliente. Os
bancos, por outro lado, estdo obrigados pela Resolucao 3.919 (2010) a disponibilizar o cartdao
de débito gratuitamente no ato de abertura da conta. Como o cartdo tem dupla fung¢do, segundo
todos os contratos analisados (Quadro 5), fica a critério do cliente desbloquear a func¢ao crédito
ou nao.

Portanto, tem-se trés possiveis inovagdes transacionais detectadas a partir desse estudo.
Elas sdo: abertura de conta de forma totalmente remota; emissao de boleto; ndo cobranga da
cobranca anuidade para uso de cartdo de crédito. Todas elas buscam reduzir a ineficiéncia

transacional - ou seja, um custo desnecessario - seja de tempo seja de capital. Além disso, todas
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elas atacam lacunas transacionais (nicho de potenciais clientes que ndo se adequam aos servigos
prestados atualmente; custos desnecessarios ou pouco otimizados). Ademais, a inovacao
transacional emissdo de boleto pode vir a ser usada para outros fins além da substitui¢ao dos
TEDs: pequenos pagamentos podem ser emitidos entre pessoas fisicas sem muito esforco.

Quanto aos bancos pode-se considerar uma tentativa de inovacao transacional em duas
transacdes: saques (Banco 24h) e tomada de empréstimo e de financiamento. A primeira chegou
proxima de atender ao critério de evidéncia de inovagao transacional ao oferecer uma proporgao
de preco médio de 30% em relagdo ao das fintechs (suas médias era, respectivamente, R$ 18,32
e R$ 56,82). Ademais, essa transagdao ndo age diretamente sobre uma lacuna transacional (o
servigo existe em todas as firmas) - apesar de atender aos outros dois critérios para manifestagao
da inovagdo transacional: exigir capacidade transacional da firma (por meio do poder de
negociacao) e buscar reduzir ineficiéncia (reduzindo precos).

Ja a segunda transagdo, tomada de empréstimo e de financiamento, correspondeu
parcialmente a evidéncia de estar presente em mais da metade de um grupo e menos da metade
de outro- porém, nao foi considerada inovagdo transacional por nao ser prestado de forma
remota, necessitando o cliente comparecer a agéncia para iniciar as transagdes. Além disso, ela
nao age sobre uma lacuna transacional (o mercado atual ja presta esses servicos) nem aparenta
tentar reduzir ineficiéncia transacional, ambos critérios para a manifestacdo da inovagdo
transacional.

Portanto, percebe-se uma diferenga nas atitudes tomadas entre os grupos ao buscarem o
desenvolvimento de inovagdes transacionais. O grupo das fintechs busca minimizar custos
agindo sobre lacunas transacionais por meio de sua capacidade transacional. O grupo dos
bancos, por sua vez, utiliza sua capacidade transacional e pode até reduzir ineficiéncias
transacionais, mas ndo age sobre lacunas transacionais. Feita a discussdo dos resultados, parte-

se para as consideragdes finais.
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9 CONSIDERACOES FINAIS

Esta dissertacdo teve como objetivo entender como as inovagdes transacionais ocorrem
nas fintechs. Essa busca por conhecimento a respeito da inovagdo transacional partiu da
literatura (ZAWISLAK et al., 2012b; ZAWISLAK et al., 2013), assim como a escolha das
fintechs como objeto de estudo (ZAVOLOKINA; DOLATA; SCHWABE, 2016). Contudo,
esse ndo € o unico trabalho a tentar explorar algum conceito emergente de inovagdo (AIKEN;
HAGE, 1971; DAFT, 1978; DAMANPOUR; EVAN, 1984; DEWAR; DUTTON, 1986;
HENDERSON; CLARK, 1990; KNIGHT, 1967). Ressalta-se que a inovagdo transacional
sempre existiu, mas o seu conceito so foi aprofundado quando foi retomada a perspectiva de
que a transacdo ¢ elemento fundamental para o sucesso da firma.

O método consistiu em buscar grupo de firmas relevantes para exploracdo da inovagdo
transacional - as fintechs - e, nesse grupo, um nicho particularmente atraente que permitisse
comparagdo com um grupo externo. Devido ao levantamento da Finnovation (2018), o grupo
digital banking foi escolhido. A coleta de dados se deu por duas formas: analise documental e
observagado participante. Na primeira fase, o pesquisador analisou os contratos de abertura de
conta e de cartdo de crédito de todas as firmas que ofereceram tais servigos. Na segunda, o
pesquisador tornou-se cliente de todas elas e analisou, do ponto de vista do cliente, os tempos
de transagdo e os pregos - o que permite inferir sobre os custos transacionais.

Definiu-se que, inovac¢do transacional ¢ a inovacdo que minimiza os custos de
transacao por meio da reducio da ineficiéncia das transacdes, podendo ocorrer em qualquer
parte da cadeia produtiva (com fornecedores, internamente, com clientes). Contudo, essa nao ¢
a primeira abordagem ao tema. Outras definicdes que ja integram a literatura sdo “exploragao
de novos mercados, para identificar novas fontes de abastecimento, posicionando a empresa, a
criacdo de novos sistemas ¢ a minimizagao dos custos de transagao” de Zawislak et al. (2012b,
p. 6) e “[inovagdo transacional] engloba o desenvolvimento de maneiras de minimizar os custos
de transacao com fornecedores e com clientes. Pretende-se criar novas estratégias comerciais,
melhorar as relacdes com os fornecedores, agilizar o conhecimento do mercado, etc.” de

Zawislak et al. (2013, p. 7).
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Essa inovacdo pode ser facilitada por meio da integracdo de novas tecnologias ao
mercado - que permite o desenvolvimento de trajetorias tecnologicas novas (DOSI, 1982).
Essas, por sua vez, conseguem questionar transagdes “aceitas”. Isso pode revelar falhas de
mercado até entdo inerentes invisiveis. Destaca-se que a inovagdo puramente transacional ndo
¢ facilmente detectada. A tecnologia, por exemplo, pode subsidiar ndo necessariamente a
criagio de novidades, mas a adaptagdo da realidade - inclusive a transacional. E o que acontece
com as fintechs: o avango tecnoldgico permitiu o surgimento de firmas que podem prestar
servicos de forma remota. Essas firmas utilizaram essa oportunidade para melhorar suas
transacdes e tornar seus produtos mais atraentes.

Para Zawislak et al. (2012b), adaptar ou melhorar produtos ¢é o cerne das firmas focadas
em inovagdes transacionais. Além disso, focar nessas inovagdes permite agilidade para
melhorar seus produtos segundo as tendéncias de mercado e as especificagdes do consumidor
(ZAWISLAK et al., 2012b). Também se propds que, para que uma inovagao transacional se
manifeste, ¢ necessario: a) existéncia de capacidade transacional; b) solucionar lacunas
transacionais; ¢) buscar a redu¢do da ineficiéncia transacional.

Ademais, foi necessario explorar o mundo do objeto de pesquisa: as fintechs. Para isso,
recorreu-se as origens do mercado financeiro até chegar a contemporaneidade. Dentre os
diversos segmentos de mercado propostos por Deloitte (2019) e por Finnovation (2018),
escolheu-se digital banking. Essa categoria em particular cresceu de cerca de 147% no Brasil
no periodo 2017-2018 (FINNOVATION 2018). Isso pode representar o aumento da confianca
nessas firmas - fator crucial para o desenvolvimento de qualquer fintech (ZHANG et al., 2015).

Uma vez integradas e reguladas, as fintechs podem desafiar os participantes do mercado
(ZAVOLOKINA; DOLATA; SCHWABE, 2016) e reduzir a influéncia dos monopo6lios dos
bancos (CORTET; RIJKS; NIJLAND, 2016) beneficiando, assim, o cidaddo com o poder de
escolher que tipo de instituicao lhe prestara seus servicos financeiros.

Para a parte pratica da pesquisa, buscou-se analisar todas as fintechs da categoria
selecionada (cortados os casos inserviveis) fazendo comparagdo com o conjunto dos cinco
maiores bancos do Brasil. O método foi uma anélise dupla: documental (externa) e observacao
participante (interna). Os achados revelaram que existe capacidade transacional bem
desenvolvida ndo apenas nos bancos, mas também nas fintechs - embora aquém dos bancos em
alguns critérios conforme explicitado nos resultados. Diversas fintechs, inclusive, operam
utilizando as capacidades transacionais dos préprios bancos (o que pode contribuir para sua

aprendizagem).
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Lembra-se que, para Lundvall (2007), o recurso mais valioso ¢ o conhecimento € o
processo mais valioso ¢ a aprendizagem. O ponto de equilibrio entre a disputa de nichos pode
permitir a coexisténcia de ambos os modelos de firmas, ou, conforme os ventos da destruigao
criativa de Schumpeter conduzirem o mercado, pode emergir um novo tipo de firma dominante
no setor financeiro. Outro ponto interessante dessa aprendizagem ¢ o tratamento dado as
ineficiéncias de uso do tempo do cliente além das classicas ineficiéncias do uso de seu capital.

Por fim, trés inovagdes transacionais foram detectadas por parte das fintechs: abertura
de conta de forma totalmente remota; emissao de boleto; ndo cobranga da anuidade para uso de
cartdo de crédito. A primeira permite ao cliente economizar tempo tanto no deslocamento para
a instituicdo financeira quanto em filas e atendimento com funcionarios. Ao contrario dos
bancos, as fintechs possibilitam um processo completamente online, sem ter que “completar” a
operagao presencialmente.

Ja a emiss@o de boleto inova ao passo que permite a transferéncia de valores sem os
expressivos custos de TED - algo que o grupo dos bancos parece ter chegado no limite de
reducdo de preco, ao contrario do grupo das fintechs que pode conceder até isen¢ao. Por fim, a
ultima inovagdo permite mais amplo acesso a um servi¢o fundamental na sociedade de consumo
que ndo apenas facilita o uso do capital, mas possibilita o seu controle por meio da identificagao
das transacoes - o0 que ¢ bem mais complexo ao se lidar com dinheiro em papel moeda.

Todas essas inovagdes transacionais atenderam aos critérios de reducao de ineficiéncia
transacional. Ademais, elas diversificam quanto o tipo de ineficiéncia reduzir: tempo e capital.
Assim, esse trabalho atendeu as justificativas tanto tedrica (avancar na explorag¢do da inovagao
transacional no contexto das fintechs) como pratica (demonstrar que a inovagdo transacional

ocorre dentro de fintechs) propostas.

9.1 IMPLICACOES GERENCIAIS

Dentre as implicacdes gerenciais, nota-se que a inovagdo transacional pode ocorrer
quando uma lacuna transacional € localizada e solucionada. Para que isso ocorra, deve ser
reconhecido que as transacdes atuais possuem limitagdes. Os gerentes de bancos podem
dominar a capacidade transacional disponibilizada pelo seu banco e buscar a reducdo de
ineficiéncia, mas para fazer uma inovagdo transacional ¢ preciso ampliar a visdo para
contemplar essas oportunidades chamadas lacunas transacionais. Ao perceber as lacunas e

falhas dos proprios servigos oferecidos ¢ possivel inovar.
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As fintechs - firmas menores € menos experientes - tomam a sua parte do nicho de
mercado insatisfeito com tais lacunas para si (CORTET; RIJKS; NIJLAND, 2016). Contudo,
os gerentes de fintechs também podem melhorar na medida em que buscam desenvolver a
capacidade transacional de suas respectivas firmas além de apenas explorar falhas transacionais
- 0 que pode ser invidvel quando o mercado ficar saturado de concorrentes que atuam apenas

sobre essas falhas.

9.2 IMPLICACOES PARA POLITICA PUBLICA

Ja relativo as implicagdes para a politica publica, destaca-se que, por meio da inovacao
transacional, pode-se estimular o aumento de competitividade em mercados com caracteristicas
oligopolistas - como o setor financeiro. Conforme Cortet, Rijks e Nijland (2016) afirmaram, ¢
interessante para as grandes nagdes a desconcentracdo desse poder. Nesse momento entra em
cena o técnico que formula a politica publica: ao preparar um cenario favoravel a exploragdo
de lacunas transacionais o cliente final, o cidadao, pode ser beneficiado por meio das inovagdes
transacionais propostas por novos entrantes no mercado.

Além disso, uma vez que os governos atuem na regulamentagdo apropriada de fintechs
- e de quaisquer outras firmas que venham a explorar lacunas transacionais -, essas firmas
poderdo representar ndo apenas uma alternativa para clientes insatisfeitos, mas um desafio real
aos demais participantes do mercado (ZAVOLOKINA; DOLATA; SCHWABE, 2016). A
regulamentacdo atual precisa necessariamente passar por mudangas (KIM; CHOI; PARK;
YEON, 2016; PHILIPPON, 2016). Para isso, os gestores publicos deverdo estudar com cautela
a forma de atuacdo dessas firmas para que ndo ocorra apenas a mudang¢a do ponto de
concentragdo do poder, mas a sua desconcentragdo em um maior nimero de firmas politica e

gerencialmente independentes entre si.
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9.3 LIMITACOES DA PESQUISA

Finalmente, ¢ interessante notar as seguintes limitagdes desse estudo. O recorte aqui
analisado - as fintechs - sdo apenas parte do mercado financeiro. A inovacao transacional pode
revelar peculiaridades ndo encontradas aqui caso investigada em outros contextos. Além disso,
no que tange o método, destaca-se que o segmento de fintechs digital banking foi escolhido nao
apenas pelo seu grande crescimento de 147% nos anos de 2017-2018 (FINNOVATION, 2018),
mas também para que fosse possivel fazer comparagdes com instituigdes tradicionais - no caso,
bancos de grande porte.

Além disso, o setor das fintechs ainda € muito recente para que possam ser tiradas
conclusdes. A maioria - cerca de 82% das fintechs brasileiras - possui 5 anos ou menos de
operacdao (FINNOVATION 2018). Apesar disso, algumas ja contam com bom investimento de
capital: a Nubank, pioneira em servigos de digital banking, por exemplo, figura como fintech
com maior volume de investimentos: mais de R$ 230 milhdes (KESSLER, 2018). Mesmo
enquanto outras firmas nao ultrapassam a barreira dos R$ 100 milhdes em investimentos, seu
crescimento também ¢ inegavel (KESSLER, 2018).

Ademais, mudangas nos custos de operagdo dos bancos ocorrem periodicamente - assim
como de qualquer firma - e isso pode alterar, de forma marginal, os resultados da replicagao
desse modelo de estudo no futuro. Mudangas na legislagdo vigente também podem causar
grande impacto nos resultados. Portanto, sugere-se que o constructo da inovagao transacional
continue a ser aprimorado e a ser testado em outras instituigdes de outros setores - ndo apenas
o financeiro. Também se sugere a aplicacdo de métodos alternativos para melhor triangulacao
da realidade por meio da coleta de dados de outros pontos de vista - este trabalho se focou no

ponto de vista do cliente, por exemplo.
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Anexo I: Telas (ilustrativas)

Abertura de conta:
Fintechs:

Banco Inter

Banco Next
Ov.d4dn 195

< ESCOLHA UMA PROPOSTA

Y

Na Faixa
Cesta Next Light RS 0,00
Visa Next Internacional RS$ 0,00
Limite de cartdo de crédito Disponivel
RS Free

Quero essa proposta

+ Detalhes
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Banco Original

S

Agora, mais algumas
informacoes:

@ Ambiente seguro e confidencia

Conta Vip

FiSICA
JURIDICA

5 mil reais por més? *
SIM
NAQ

DATA DE NASCIMENTO*

INFORME UM TELEFONE*

d @)
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Neon

© v .4 m 203

Vamos fazer o cadastro do
seu documento. Para a foto,
precisa ser a CNH ou o RG
original.

Escolha um:

CNH

Use sua carteira de
habilitagéo para o cadastro.

2 {c]

Use sua carteira de
identidade para o cadastro.

Nubank

SD Bank
OVdnm 2029

=) sDBANK

Como posso encontrar vocé?
E-mail

B4 Digi

Telefone celular

0

Digi

Ndmero Complemento

Bairro




Social Bank

Bancos:

Banco do Brasil:

Bradesco:

Para ativar sua conta complete
as etapas abaixo.
Vocé pode preencher em gualguer ordem e caso nao tenha

todos os dados, podera continuar a ativagio a qualquer
momento

0% Concluidos da ativagao de
conta

Enderego residencial

Foto de documento pessoal

Confirmacédo de e-mail

OWdnm 2113

Abra sua Conta

1/3

VAMOS COMECAR?

Siga 0s passos abaixo
Depois é s0 aguardar a analise.

@ Preencha seus dados

Informacoes pessoais e financeiras

@ Envie seus documentos
Vocé tira a foto dos seus documentos e
envia por aqui, sem precisar ir na agéncia

Personalize a conta

@ Escolha os produtos que vocé gostaria de
ter.
N&do esqueca que passara por uma analise

de aprovagao.

Ah, ndo esquece que 0s produtos que Vocé
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Caixa:

Itau:

Santander:

4 criagdo de senha

crie sua senha do app_

Essa senha é pra vocé acompanhar a
abertura da conta aqui pelo app.

senha de 6 nimeros

exibir

a senha ndo deve conter sequéncias:

- do seu aniversario e CPF

- de 4 ou mais nimeros iguais
ex.:111187; 822225

- crescente ou decrescente
ex.:123487; 432157

confirme sua senha

continuar

Dodm 214

& Santander

4
CADASTRE SUAS

CONTAS EM DEBITO
AUTOMATICO

POR AQUI E EVITE
ESQUECIMENTOS
OU ATRASOS.

ACESSE )
MENUPAGAMENTOS > CAD. DEBITO AUTOMATICO

©@ 0 °

Ajuda Abra sua Conta ID Santander

Acessar ~
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TED:

Fintechs:

Banco Inter

Banco Next

Q@ O 1 B 07:57

NERBEEREES =

Saldo em conta R$100,00

rs 50,00

Para:

) (e

260 - Nu Pagamentos S.A

Agéncia 0001
Conta 3856594-9
Nome Arthur Giacobbo Brandao

CPF/CNPJ 031.142.120-26

CONFERE OS DADOS
VC  ees

De Vocé
Para ARTHUR GIACOBBO BRANDAO
CPF 031.142120-26
260 - NU

Banco / Instituicdo de Pagamento PAGAMENTOS
SA

Agéncia 1
Conta 3856594-9
Valor R$50.00
Quando 14 jun 2019
Tipo de conta (origem) Conta-Corrente
Descricdo Tedl
Tipo de conta (destino) Conta-Corrente

[IXCR 4 H 08:01

Finalidade TRANSF ENTRE CTAS MM TITULARID

Salvar evento no calendario do
Android

123



Banco Original

TRANSFERENCIAS Q

Quem é o favorecido?

e

(260) NU PAGAMENTOS S.A. >

Dados da conta

Conta corrente Conta poupanca

Ag (sem digita) Conta (com digito)

0001 3856594-9

Cadastrar como favorecido C

AVANCAR

Proximo passo: Preencher valor e data

S

(ON...] 0O ¥ & 12:59

Conta Vip

@ https://www.contavip.com.br, @ :
ITRANSACAO

PARA: ARTHUR GIACOBBO

BRANDAO

CPF: 031.142.120-26
Banco:260-NU PAGAMENTOS S.A.
Agéncia:0001

Conta:3856594-9

Tipo:CONTA CORRENTE

Transferir:

@ Hoje Agendar para

Valor
VALOR $

TARIFA: RS 9,60

DISPONIVEL TRANSAGAO: RS 90,40

HORARIO PERMITIDO PARA 0 DIA: 00:00

a1 18:00
VALOR Minivo: S 10,00 . Chat
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Neon
.| 0@ 9. m 0810
< deslize para enviar
R$ 50,00

Arthur

260 - NU PAGAMENTOS S.A.

Agéncia: 0001 Conta: 38565949
Nubank

[(I[ROR 4 m 0812

Transferir para uma NuConta
% Entre NuContas, o dinheiro cai >
imediatamente

]El] TED para outro banco >
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SD Bank
I NCh 4 m 08:17

) SDBANK

<= SALDO DA CONTA

2% r$ 100,00

VALOR A SER TRANSFERIDO

R$ 0,00

+ RS 6,80 (taxa transferéncia)

R$ 6,80

Escolher Conta

AGENDAR

Selecionar Categoria

= Desrricdn

N

Social Bank

é \,\7\{‘.
Conta de Arthur Giacobbo Bran...
destino Nu Pagamentos S.A.
Agéncia 0001
Conta 3856594-9
Data da 17/06/2019
Transferéncia
Descricdo Ted
Valor Valo RS 50,00
Tarif RS 0,00
Valor total RS 50,00
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Bancos:

Banco do Brasil:
LERCR 4 B 07:38

< Nova transferéncia

+

DADOS DE DESTINO
& Banco do Brasil S.A. 001

Conta Corrente

AVANCAR

om i © € B 07:43

Bradesco:

<  Transferéncias

PARA OUTROS BANCOS (DOC e TED)
Tipo da Conta de Crédito

CONTA-CORRENTE INDIVIDUAL V3

Tipo de Transferéncia:

@ TED - Mesma Titularidade

\

el
[ ito

DOC - Mesma Titularidad
Valor disponivel em ¢
util, apos o débito

em conta na mesma

e

ta no proximo dia

Finalidade

TRANSF ENTRE CTAS MM TITULARID v

Repetir essa transferéncia por mais
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Caixa:
onm i © % | B 07:49

€ INTERNET BANKING & SAR

< TED mesma titularidade

Hordrios e Limites

Dados da conta destino

Banco™:

Tipo de conta a ser creditada™:
Agéncia - Conta - DV™:

Tipo de pessoa*:

01 - Pessoa Fisica M

Nome*:

ARTHUR GIACOBBO BERANDAO

CPF/CNPI*:
3114212026

Itat:

transferéncia

< etapalded
de
v conta corrente RS 100,00
para

contatos outra conta
salvar como contato X
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Santander:

omn QDO W m 0809

— Transferéncias

MENU

De: 3272/01.094123.6
Saldo disponivel: R$ 100,00

Para: ARTHUR
Nu Pagamentos S.A.
ag: 0001 - conta: 38565949

Valor. R$ 50,00

Tipo transferéncia: o

TED

Transferir hoje
19/06/2018
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Pagamento:
Fintechs:

Banco Inter

Banco Next
0O @ .4 B 10:05

BOLETO

Dé uma olhada se capturamos
certinho as informacgdes:

CODIGO DE BARR,

2379338128 60007.546348 18000.063307 9
79230000002000

DATA DE VENCIMENTO
17/06/2019

BANCO DESTINATARIO
237 - BANCO BRADESCO S.A.

BENEFICIARIO
NU PAGAMENTOS S.A.

VALOR R$20,00
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Banco Original

£ PAGAR

Boleto

2379338128600075463481800006330797
9230000002000

Valor do documento: R$20,00

Vencimento: 17/06/2019

Beneficidrio:
NU PAGAMENTOS S.A.

CNPJ/CPF:
18.236120/0001-58

Instituigdo emissora:
237 - Bradesco

Valor do desconto:
R$0,00

Malar Anae inrne:

S

d

Conta Vip
V4Nl 20m

@ hitps:/www.contavip.combr  (8) %

Cadigo de barras *
Seguimento

Data de Vencimento

Pagar:

Hoje Agendar para

Valor da conta

Valor * Mensagem




Neon

L OO 4d N

pagamentos

Como vocé quer fazer o pagamento?

Escanear cédigo de
barras

Use a camera para capturar
o cédigo do boleto.

Digitar cédigo de
barras

Use o teclado para digitar
manualmente o cédigo.

Nubank
0 ® 9.4 R 1024

Vocé estd pagando

R$ 20,00

Saldo disponivel atual: R$ 2.484,54

&%) Pagando com NuConta

[~] Agendado para 17/06/2019

[l veng

Este é o préximo dia Util disponivel
ja gue ndo é mais possivel realizar
pagamentos hoje.

Para NEON PAGAMENTOS S.A.

Banco Banco Votorantim S.A.

65590.00002

CONFIRMAR AGENDAMENTO
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SD Bank

Social Bank

0O v.d Rl 1017
’ SDBANK

Usar leitor de cédigo de barras!

Cadigo de Barras
23793.38128
60007.546348

18000.063307
9
79230000002000)

Categoria

=

Descrigdo

Banco emissor
I Bradesco

<

< Pagar
contas, pessoas e locais
Escanear cédigo
Digitar codigo de barras

Comprovantes

th?
Jr'; el Q”
Movimentagdes

<
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Bancos:

Banco do Brasil:

Bradesco:

< Pagamentos

Aviso

ih© 4§ 1504
X

Horario limite para pagamentos nesta data, 22:00 horas (horario
de Brasilia), apos este horario somente para agendamentos.

Dados do pagamento

Beneficiario:

Nome fantasia:

Pagador:

Data de vencimento:
21/06/2019

Data do Pagamento:
21/06/2019

NU PAGAMENTOS S.A.

NU PAGAMENTOS S.A.

ARTHUR GIACOBBO BRANDAC

i ¥4 8 1509

< Pagamentos

BOLETO DE COBRANCA

Confirme os dados abaixo para concluir.

Numero de Identificacao

23793.38128 60007.723525 95000.063305 7

79270000002000

Banco Destinatario

BANCO BRADESCO S.A.

Beneficiario

NU PAGAMENTOS S.A.

Data do Pagamento
21/06/2019

Data de Vencimento

21/06/2019

Valor do Titulo
20,00

Valor do Desconto
0,00
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Caixa:
ne QDO @ .4 Nl 2042

& INTERNET BANKING <: A

Pagamento de Boleto

Hordrios e Limites

LEITOR DE CODIGO DE BARRAS

Nimero do cédige de barras:

Informamos que o pagamento de boletos através
do Internet Banking CAIXA esta disponivel em

A novos hordrios: boletos emitidos pela CAIXA
podem ser pagos até as 22h e boletos emitidos
por outros bancos até as 21h,

Itau:

< detalhes do pagamento

codigo de barras

23793.38128 60007.723525 95000.063305 7
79270000002000

banco

BANCO BRADESCO S.A

dados do beneficiario
nome

NU PAGAMENTOS S.A.

razéo social

NU PAGAMENTOS S.A.

cpf / cnpj
18.236.120/0001-58

d @) O
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Santander:

0O Q.4 m 1559

Pagamentos

Clique no botao abaixo para ativar a camera.

[ui |eitor de cddigo de barras

ou

65590.00002 00442.500005
_04501.767000 6 79860000002000

Continuar
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Recarga de celular:
Fintechs:

Banco Inter

Limpar

Banco Next
QT ¥4 1 1033

RECARGA DE CELULAR @

Para quem vocé
vai fazer recarga?

Novo nimero aF
Meus contatos @
Meus nimeros o



Banco Original
¢ RECARGA DE CELULAR Q

Arthur
@ 53 98403-4308 | Oi

Escolha o valor da recarga:

10 15 20

25 30 35

40 45 55

@
'H
o

Conta Vip

Neon
i 0@ .4 B 10:26

confirmar

Meu Celular
53 984034308
Operadora

o]

Valor

rs 10,00

Dia da cobranga

15

Repetir essa recarga todo més

138



Nubank

SD Bank

Social Bank

Bancos:

Banco do Brasil:

i@ .4 § 1505

Recarga de celular

Informe a operadora
Informe a regido

Informe o valor

PROXIMO
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Bradesco:

Caixa:

L] 0O Q4 w1512

<  Recarga de Celular

EFETUAR RECARGA DE CELULAR
PRE-PAGO

o lransacao Efetuada.

Comprovante de Transacgdo Bancaria

Agéncia
412

Conta
30166-3

Segmento
TELEFONIA

Estado
RIC GRANDE DO SUL

Empresa
Ol RIO GRANDE DO SUL

Produto
RECARGA PRE PAGO

DDD Telefone

omOr 0 ©O P4 & 1603

& INTERNET BANKING < sAR

Hordarios e Limites

Confira os dados informados, digite abaixo a
assinatura eletrénica de sua conta, selecione
CONFIRMAR e aguarde o comprovante.

Operadora: OI BRT

Forma de ON-LINE

carregamento:

Valor (R$): 10,00

DDD: 53

Telefone: 984034308

Conta de

débito: 0497 /001 .00039861-8
Data de

débito: 20/06/2019
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Itat:

recarga
< etapa2de4

para Pl

ARTHUR
° 53 9 8403-4308

[ +rs1 | [ +r$5 | [+R$20 | [ +Rss50 ]

permitida recarga de valores entre R$14 a R$500

A OY

inicio servigos ajuda

a

Santander:
QDW= 1544

Recarga

Recarga Recarga Programada

®
Ol RIO GRANDE DO SUL

Selecione a operadora

NUMERO DE TELEFONE

DDD B

Repita o numero por seguranga
DDD

VALOR

< R$ 10,00 >

DATA DE RECARGA
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