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APRESENTACAO

O ramo da engenharia de producdo ganhou cada vez mais espago no decorrer dos
anos, sendo hoje um dos principais pilares para o setor empresarial. Analisar os campos
de atuacdo, bem como pontos de insercdo e melhoria dessa desta area é de grande
importancia, buscando desenvolver novos métodos e ferramentas para melhoria continua
de processos.

Desta forma estudar temas relacionados a engenharia de producdo & de grande
importancia, pois desta maneira pode-se aprimorar os conceitos e aplicar os mesmo de
maneira mais eficaz.

Neste livro sdo explorados trabalhos teoricos e praticos, relacionados as areas
engenharia de produgédo, dando um panorama dos assuntos em pesquisa atualmente.
Apresenta capitulos relacionados a gestdo como um todo, assim como a aplicagcéo de
ferramentas para melhoria de processos e produtos e a redugéo de custos. Outro destaque
se da a interagcdo entre o homem e o trabalho, sendo um dos ramos da engenharia de
producao e que esta cada vez mais em voga no momento atual.

De abordagem objetiva, a obra se mostra de grande relevancia para graduandos,
alunos de p6s-graduacgéo, docentes e profissionais, apresentando teméaticas e metodologias
diversificadas, em situacoes reais.

Boa leitura

Henrique Ajuz Holzmann
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CAPITULO 2

ANALISE DE UMA FINTECH A PARTIR DA
TAXONOMIA DE SERVICOS E EXPERIENCIA DO
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Claudia Aparecida de Mattos
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RESUMO: O mercado financeiro brasileiro
passa por uma evolugcdo desde o inicio da
revolucao tecnoldgica, trazendo novos conceitos
de organizacgbes e tipos de servigos oferecidos
aos clientes. Neste periodo surgiram as fintechs
que possuem um novo moddelo de atuacédo e
aproximagéo com seus clientes. O termo fintech
surgiu da combinacdo das palavras em inglés
financial (finangas) e technology (tecnologia).
Apesar da crescente importancia das fintechs, o
fendmeno “fintech” demanda estudos teoricos e
empiricos. Neste contexto, a presente pesquisa
tem como objetivo levantar as principais
caracteristicas de uma fintech que estd em
operacgao no brasil desde 2011e foi fundada nos
estados unidos em 1998. As caracteristicas séo
baseadas na taxonomia das ofertas de servigos
discutidas por gimpel et al. (2017) E experiéncia
do cliente discutidas por keiningham et al. (2017).
A pesquisa adotada para desenvolvimento do
estudo foi qualitativa através de um estudo de
caso unico. Os resultados apresentaram uma
caracterizacdo dos servicos de acordo com as
perspectivas interacdo, dados e monetizacao.
PALAVRAS-CHAVE: Fintech, Taxonomia,
Servicos Bancarios, Tecnologia Digital e
Experiéncia do Cliente

Desafios, Limites e Potencialidade da Engenharia de Produg¢ao no Brasil

CLIENTE

ABSTRACT: The brazilian financial market has
undergone an evolution since the beginning of the
technological revolution, bringing new concepts
of organizations and types of services offered
to customers. During this period the fintechs
appeared, whicch have a new model of action
and approach with their clients. The term fintech
came from the combination of words in english,
finance and technology. Despite the growing
importance of fintechs, the “fintech” phenomenon
demands theoretical and empirical studies. In this
context, the present research aims to show the
main characteristics of a fintech that has been in
operation in brazil since 2011 and was founded
in the united states in 1998. The characteristics
are based on the taxonomy of the service
offerings discussed by gimpel et al. (2017) And
customer experience discussed by keiningham
et al. (2017). The research adopted to develop
the study was qualitative through a single case
study. The results presented a characterization
of the services according to the perspectives
interaction, data and monetization.
KEYWORDS: Fintech, Taxonomy, Bank Services,
Digital Technology and Customer Experience

11 INTRODUGAO

De acordo com Gomber et al. (2017), o
setor financeiro experimentou uma evolugéo
continua na entrega de servicos devido a
digitalizacdo. Esta evolugcdo é caracterizada
por conectividade expandida e velocidade
aprimorada de processamento de informagbes
na interface do cliente e nos processos de back-

office. Recentemente, houve uma mudanca no
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foco da digitalizagcdo para melhorar a entrega de tarefas tradicionais para a introducéo
de oportunidades e modelos de negécios fundamentalmente novos para empresas de
servicos financeiros. O financiamento digital abrange uma grandeza de novos produtos
financeiros, empresas financeiras, software relacionado a finangas e formas inovadoras de
comunicacéo e interacao com clientes das FinTechs e provedores inovadores de servigos
financeiros.

Segundo Gai et al. (2017), FinTech é um novo termo do setor financeiro, que
descreve novas tecnologias adotadas pelas instituicdes de servigos financeiros. Esse
termo abrange um grande escopo de técnicas, desde seguranca de dados até as entregas
de servigos financeiros. Ha cinco principais aspectos técnicos que envolvem este tema,
sendo a seguranca e privacidade, técnicas de dados, hardware e infraestrutura, aplicacbes
e gerenciamento, e modelos de servigos.

Segundo Leong et al. (2017) e Lee e Shin (2018), a revolugéo da tecnologia da
informag¢do mudou varios aspectos no mercado, incluindo os processos das instituicdes
financeiras tradicionais (bancos). O mercado financeiro brasileiro passa por uma evolugéo
desde o inicio da revolugéo tecnoldgica, trazendo novos conceitos de organizagbes e
tipos de servicos oferecidos aos clientes, como é o caso do surgimento das FinTechs
que possuem um novo modelo de atuagdo e aproximacao com seus clientes, porém este
movimento ainda € pouco estudado no Brasil.

De acordo com Peters e Zaki (2018), as mudancas de comportamentos dos clientes
estdo aumentando, e as empresas reagem a isso com a tentativa de implementar estruturas
organizacionais mais ageis e flexiveis para prestacao dos servicos. Mesmo considerando a
inteligéncia artificial e outros servicos digitais de alta tecnologia, o lado humano tem grande
relevancia, considerando orientacdo pessoal e do cliente e modelo centrado no usuario,
esses sao itens chave na experiéncia e jornada do cliente. Desta forma, a interacdo de
servicos artificiais e humanos se torna uma prioridade-chave para a concepg¢ao de futuras
ofertas de servicos e modelos de negécios.

Segundo Keiningham et al. (2017), entender e melhorar a experiéncia do cliente
tornou-se um mantra de gerenciamento. Sendo, fundamental compreender os elementos
que compbe a experiéncia e como esses elementos se relacionam com a avaliagdo da
experiéncia do cliente, este processo requer um exame detalhado antes e durante o
encontro com uma marca. Essa atratividade visa melhorar o desempenho da empresa e o
bem-estar do cliente.

Os estudos estdo direcionados para entender sobre as FinTechs, modelo de
funcionamento, principais diferencas entre FinTech e banco tradicional, vantagens e
desvantagens deste nego6cio e os servicos oferecidos pelas FinTechs, sendo conta
bancéria digital, empréstimos, cartdo de crédito, micros seguros, investimentos, solugdes
em pagamentos, solu¢gdes em recebimentos para empresas, negociagéo de dividas, gestdo

financeira e gestao de beneficios.
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Conforme Zavolokina et al. (2016), apesar da crescente importancia das FinTechs,
o fendbmeno “FinTech” tem poucas informacgdes tedricas. As informacdes académicas séo
escassas e as publicagdes mais relacionadas séo relatorios comerciais. Com base nesta
problematizacao sobre o tema, formulou-se a seguinte questdo de pesquisa: Como uma
empresa pode ocupar certos nichos de mercado na FinTech com recursos digitais
como e-commerce?

Neste sentido, este estudo visa levantar as principais caracteristicas de uma
FinTech que esta operando no Brasil desde 2011, e que foi fundada nos Estados Unidos em
1998. As caracteristicas sdo baseadas na taxonomia das ofertas de servigos discutidas por
Gimpel et al. (2017) e a interagd@o da experiéncia e compromisso do cliente por Keiningham
et al. (2017).

21 REVISAO DA LITERATURA

Segundo Gai et al. (2017), o termo FinTech surgiu da combinag¢édo das palavras
em inglés financial (finangas) e technology (tecnologia). A Financial Technology (FinTech)
tem sido considerada uma taxonomia distintiva que descreve principalmente os setores de
tecnologia financeira em uma ampla gama de operac¢des para empresas ou organizagoes,
que aborda principalmente a melhoria da qualidade do servigco usando as aplica¢des de
tecnologia da informacé&o.

De acordo com Chuen e Teo (2015), aproveitando as tecnologias digitais, as
FinTechs oferecem servicos financeiros inovadores e promovem desenvolvimento em
dominios como pagamento, gerenciamento de patriménio ou comércio.

Segundo Alt e Puschmann (2012), as FinTechs oferecem servicos bancarios,
seguros e outros servicos financeiros orientados ao consumidor.

Para Mackenzie (2015), o setor financeiro enfrenta uma transformacao radical. As
FinTechs estao revolucionando a forma como os clientes experimentam servicos financeiros.

Segundo Lemon e Verhoef (2016), criar uma forte experiéncia do cliente é
fundamental.

Segundo Keiningham et al. (2017), o objetivo final de melhorar a experiéncia do
cliente visa promover o comprometimento do cliente com a marca e afeta 0 modo como
os clientes percebem suas experiéncias. Muitas empresas de servicos buscam aumentar
o0 comprometimento econémico por meio do uso de programas de recompensas por
fidelidade. Clientes economicamente comprometidos, no entanto, podem ser menos
sensiveis a elementos que melhoram a experiéncia do cliente. Essas descobertas fornecem
forte suporte a necessidade de novas pesquisas sobre a experiéncia e comprometimento
do cliente.

De acordo com Peters e Zaki (2018), a engenharia e fornecimento de servigcos
habilitados por inteligéncia artificial e a jornada de clientes, devem ser mais flexiveis devido
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a crescente mudanca de avancgos tecnolégicos, visando atender as necessidades dos
clientes com configuracéo flexivel.

De acordo com Liang and Gai (2015), o rapido crescimento do e-commerce trouxe
também a falsificac@o de produtos, e essa situagcéo tornou-se um problema muito proeminente
que impede o desenvolvimento econémico e o progresso social, que é considerado um
problema de seguranca chave para a maioria das plataformas de e-commerce baseadas
na nuvem. Ha uma séria consequéncia das atividades comerciais online improprias de
grande porte e o método de limitar as falsifica¢cdes nas nuvens é um grande desafio para os
profissionais de e-commerce e para os pesquisadores.

De acordo com Alt. e Zimmermann (2014), considerando o desenvolvimento
anterior nos mercados eletrénicos, o fendbmeno FinTech € um passo evolutivo légico. Foi a
internet que permitiu o comércio eletrénico na década de 1990, seguido de servicos web
din&micos, padronizagéo e integragéo de tecnologias de comércio eletrénico em aplicativos
corporativos. Nos Ultimos anos, o canal movel, os servigos baseados em nuvem e a grande
andlise de dados impulsionaram a mudancga de transformacdo para a consumerizagéo,
ou seja, a oferta de solugdes centradas no usuario em areas como saude, mobilidade ou
financas.

De acordo com Dany et al. (2016), as instituicdes tradicionais visam cada vez mais
beneficiar de aliangas com as FinTechs, criando fundos de capital de risco para além de
US$ 100 milhdes.

2.1 Taxonomia das ofertas de servicos da FinTech startup

Gimpel et al. (2017), apresentam a tabela 1 que consiste na taxonomia das ofertas
de servicos das FinTechs orientadas ao consumidor. Esta tabela da uma viséo geral das
dimensdes e caracteristicas nao-funcionais incluidas nessa taxonomia estruturada ao longo
da interagédo, dados e monetizacdo das perspectivas. Sendo que a interagéo € a primeira
perspectiva e refere-se a interagcéo entre as startups e o cliente das FinTechs. Os dados é a
segunda perspectiva e caracteriza o processamento de dados pela FinTech. Além disso, a
monetizacdo é a terceira perspectiva descreve como as FinTechs monetizam suas ofertas
de servicos. Ela € composta por quatro dimensdes, ou seja, programacao de pagamentos,
moeda do usuério, moeda do parceiro e coopera¢do empresarial.
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Perspectiva Dimensao Caracteristicas EN'| It.2
Personalizacdo ndo personalizado |  personalizado E 1
Troca de informacdes puxado empurrado N |1
Tipo de interagéo direto | intermedirio | mercado | E | 2

Interagdo  |Rede do usuério isolado interconectado E 1
Papel da TI tecnologia mediada | tecnologia gerada | E | 1
Hibridizacdo apenas servico | com produto fisico | E 1
Estratégia de canal digital exclusivo | digital ndo exclusivo| E | 1
Fonte de dados usuario par piblico | N | 2
Horizonte de tempo historico atual preditivo [ N | 2

Dados Uso de dados transacional analitica basica analfica N [2+3

avancada

Tipo de dados estruturado ndo estruturado | N | 1
Programacdo de nada transacional | mscrigdo | N | 1
pagamentos

Monetizagio Moeda do usuario atencdo dados | d@eﬁo E 1
Moeda do parceiro nada dinheiro E 1
Coopera?ao autéonomo ecossistema E | 1
empresarial

Tabela 1: Taxonomia das ofertas de servigos das FinTechs orientadas para o consumidor.
Fonte: Gimpel et al. (2017)

31 METODOLOGIA

A abordagem adotada para desenvolvimento do estudo foi qualitativa através de
um estudo de caso Unico. As caracteristicas da pesquisa qualitativa sdo a énfase na
interpretacdo subjetiva dos individuos, delineamento do contexto do ambiente da pesquisa,
abordagem ndo muito estruturada, multiplas fontes de evidéncias, importancia da concepgéo
da realidade organizacional e proximidade com o fenédmeno estudado.

Apesquisa cientificapode ser caracterizada de diversos tipos, procedimentos técnicos
e técnicas especificas (Yin, 2005). Para viabilizar o entendimento das caracteristicas de
uma FinTech foi necessario analisar como as FinTechs iniciam suas atividades no mercado,
quais servicos elas prestam que sao diferentes do mercado tradicional, os principais
motivos que estdo gerando o crescimento e popularidade das FinTechs, como é realizado
0 processo de aproximacgdo das FinTechs junto ao mercado tradicional, neste caso as
grandes instituicoes bancarias, conhecer as teorias das FinTechs, levantar e definir as
FinTechs que tem potencial de estudo e identificar os possiveis estudos de caso.

3.1 Descricao do caso

A FinTech analisada neste estudo, sera denominada neste projeto de pesquisa
como Caso X. Foi fundada em dezembro de 1998, sendo uma empresa de softwares para
dispositivos méveis. Quatro anos ap6s sua fundagao, em 2002, a empresa teve sua IPO
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(Initial Public Offering), também denominada OPI (Oferta Publica Inicial) a US$13 por agao,
captando US$ 61 milhdes. Em julho de 2002 foi adquirida por um site de compras, que havia
incorporado uma outra empresa de pagamentos trés anos antes, torando-se subsidiaria
do mesmo. O valor da aquisi¢do foi de U$ 1,5 bilhdes, com uma valuation (avaliagdo da
empresa) de 23% por acéo, ou 77% acima do preco da /PO. Em 2010, a empresa tinha
presenca em 180 paises e em 25 moedas correntes. O Caso X néo se restringiu apenas a
aquisicéo do site de compras, contemplando inclusive registros de dominios, e-commerce
até pagamentos de servicos de hospedagem de sites. Em 2015, o Caso X anunciou que
se tornaria uma empresa propria, ndo sendo mais sua subsidiaria, planos estes que foram
concretizados em julho de 2015. A partir desde periodo, o Caso X langou suas ac¢des na
bolsa de valores eletronica NASDAQ (National Association of Securities Dealers Automated
Quotations). Em 2015 o Caso X cresceu aproximadamente 16% ao ano, e 52% da receita
do site de compras era gerada através do proprio Caso X. No periodo que o site de compras
adquiriu o caso X, o site possuia um valor de 38 bilhdes de doélares no mercado, e a
evolugcado das empresas valorizaram significativamente o seu valor de mercado, de forma
que no ano de 2018, o valor de mercado apenas do Caso X esta avaliado em 100 bilhdes
de ddlares.

3.2 Descricao da operacao da FinTech analisada

Trata-se de uma empresa lider em plataforma de tecnologia que permite pagamentos
digitais e moveis em nome de consumidores e comerciantes em todo o mundo. O cliente &
colocado no centro do neg6cio. Os trabalhos sédo voltados para aumentar a relevancia da
empresa para consumidores, comerciantes, amigos e familiares, permitindo que os mesmos,
acessem e movimentem o dinheiro em qualquer lugar do mundo, a qualquer momento,
em qualquer plataforma e por meio de qualquer dispositivo. O Caso X oferece formas
seguras e simples para empresas de todos os tamanhos, aceitarem pagamentos de sites
comerciais, dispositivos moveis e aplicativos, e em locais de varejo offline, por meio de uma
ampla gama de solu¢des de pagamento na plataforma de pagamentos. O Caso X trabalha
a inteiracdo com os clientes, totalmente de forma online, ndo possui estabelecimentos
fisicos para atender seus clientes e oferece as pessoas melhores maneiras de gerenciar
e movimentar o dinheiro, oferecendo a elas, opgdes e flexibilidade na maneira de enviar
dinheiro, pagar ou receber pagamentos. Opera uma plataforma de pagamentos aberta e
segura, que demonstra-se funcional independente da tecnologia que as empresas utilizam
para fazer transagdes com seus clientes, sejam elas online, nas lojas ou em dispositivos
moveis. Em 2015, 28% dos 4,9 bilhdes de pagamentos processados foram feitos através de
dispositivos méveis. O Caso X é uma plataforma de pagamentos global que esté disponivel
para pessoas em mais de 200 mercados, permitindo que os clientes sejam pagos em mais
de 100 moedas, retirem fundos para suas contas bancarias em 56 moedas e mantenham

saldos nas contas do Caso X em 25 moedas. Possui uma missdo de “democratizar o
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dinheiro”. A empresa acredita que desta forma, acelera o crescimento através de uma
distribuicdo mais ampla e aumento do acesso por mais empresas. A ideia € que no Brasil
e em todo o mundo, as pessoas de menor poder aquisitivo possam pagar e receber sem
tarifas, viabilizando a democratizacdo do dinheiro para toda a populacdo, independente
da classe social. A empresa acredita que € possivel usar a expertise do e-commerce para
melhorar a vida financeira dos clientes e promover a incluséo digital. O Caso X é usado
principalmente para transferéncia de dinheiro (inclusive envolvendo moedas diferentes) e
pagamentos, onde nessa ultima modalidade, o usuario pode fazer compras em lojas de
comeércio eletronico e utilizar a sua propria conta para realizar o pagamento. Desse modo,
ndo é necessario informar o cartdo de crédito a loja e a informacgéo fica restrita ao Caso
X, que faz intermediacdo de toda a operacéo, repassando os valores para a empresa e,
quando cabivel, protegendo o usuario de eventuais fraudes. O Caso X no Brasil oferece
quatro grandes solucbes aos clientes, sendo a realizacdo de compras online, envio de
pagamentos no Brasil e para o exterior, realizagéo de doagbes e aceitacdo de pagamentos.

Realizacdo de compras online: Para os clientes que buscam o Caso X para
realizarem compras, & necessario cadastrar uma conta gratis no site da empresa, ter um
cartdo de crédito, CPF (Cadastro de Pessoa Fisica) e CEP (Codigo de Enderegamento
Postal), onde todos os dados do cartdo séo criptografados. Como servigos diferenciados,
o Caso X oferece maxima protecéo na realizagdo das compras online, e se o produto ndao
chegar ou for diferente do que foi comprado através do site, o cliente tem até 180 dias
de protecdo para receber a devolugdo do pagamento. Além disso, oferece aos clientes
tranquilidade do comeco ao fim da compra, sendo que se o produto comprado chegar, mas
nao agradar o cliente, o Caso X ajuda o cliente na resolugéo, além do fato dos clientes que
pagam as compras através do Caso X, recebem o frete gratis na devolugéo. Neste sentido,
todas as solugdes oferecidas visam proporcionar a melhor experiéncia aos clientes. Antes
de aprovar um cadastro, o Caso X analisa os dados dos clientes cadastrados no site,
através do CPF (Cadastro de Pessoa Fisica) ou CNPJ (Cadastro Nacional da Pessoa
Juridica), caso seja identificada alguma ndo conformidade com a politica da empresa, o

cadastro € bloqueado.

riar a cont
Criar a conta Cadastrar com Pagar as
gratis com o

K dunagiiiv seguranca os compras com a
o crédito e contas apenas o e-mail
telefone e outros
bancarias e senha
dados pessoais

Cliente

FIGURA 1: Realizagdo de compras online.

Fonte: Autores.
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Envio de pagamentos no Brasil e para o exterior: Aos clientes que querem enviar
pagamentos no Brasil e para o exterior, € possivel envia-los para qualquer e-mail valido e
os dados financeiros do cliente ficam protegidos pelo Caso X, e o destinatario ndo possui
acesso aos detalhes da conta bancaria ou numeracao do cartdo. Para que o cliente utilize
esse servigo, basta ter um numero de telefone ou endereco de e-mail e desta forma, é
possivel enviar pagamentos para quase todo mundo e é tdo simples quanto enviar uma
mensagem de texto. O cliente pode usar o saldo da conta no Caso X, a partir de débito em
conta, ou cartdo de crédito, e 0 pagamento é enviado a conta do Caso X do destinatério.
Se ele néo tiver uma, podera cria-la gratuitamente. Além disso, para enviar um pagamento
internacional, o cliente tera que ter um cartdo internacional adicionado em sua conta no
Caso X, e os pagamentos em moedas internacionais (diferentes do Real), s6 podem ser
feitos para contas internacionais (de outro pais que ndo seja o Brasil). Caso o cliente tente
efetuar um pagamento com uma moeda internacional para um vendedor que possui uma
conta brasileira, o mesmo nao podera ser encaminhado, e as contas brasileiras do Caso X
s6 fazem transagbes entre si com a moeda Real, sendo que para pagar em outra moeda, o

vendedor tera que ter uma conta internacional.

Digitar o e-mail

ou nimero de Analisar os
Acessaro site e Digitar o valor, e

Clicar em pagar telefone da detalhes e clicar
aconta, uma mensagem
—| porprodutos ou (—#| pessoaparaa —b| em enviar
inserindo o ac vendedor, se
Senvigos. qual esta pagamento
e-mail e senha necessario

enviando o agora
pagamento.

Cliente

FIGURA 2: Envio de pagamentos no Brasil e para o exterior.

Fonte: Autores.

Realizacao de doacdes: O Caso X incentiva as pessoas a doarem a diferentes
organizagbes beneficentes e sem fins lucrativos. Através deste servigco, € possivel
incentivar as pessoas a doarem com uma experiéncia rapida e descomplicada. O doador
pode escolher no site a sua causa, clicar no botéo “Doe com o Caso X”, escolher doar uma
vez ou configurar doagbes recorrentes, recebendo em seguida a confirmacgéo da doacéo.

Aceitacao de pagamentos: Para os clientes que buscam o Caso X para realizarem
vendas, recebendo os pagamentos através das vendas online, € possivel aprimorar o fluxo
de caixa, considerando que sdo oferecidas op¢des de vendas parceladas em até 12 (doze)
vezes e 0 recebimento do valor total em até 24 horas, além de aceitar pagamentos de
forma simples, enviar e receber pagamentos por e-mail sem ter um site, vender com CPF
(Cadastro de Pessoa Fisica) ou CNPJ (Cadastro Nacional da Pessoa Juridica).
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FIGURA 3: Aceitacdo de pagamentos.

Fonte: Autores.

41 RESULTADOS

Com base na tabela 1 (taxonomia das ofertas de servigos das FinTechs orientadas
para o consumidor), sera apresentado abaixo a tabela destacando as perspectivas,
dimensdes e caracteristicas, de acordo com as informacgdes analisadas na FinTech Caso X.
A partir da literatura estudada, entrevistas conduzidas com gestores do Caso X e relatérios,
foram levantadas as suas principais caracteristicas (tabela 2).

Perspectiva Dimensio Caracteristicas Caso X
Personalizacdo personalizado
Troca de informacdes puxado
Tipo de interacdo direto
Interagio Rede do usuario isolado
Papel da TI tecnologia mediada
Hibridiza¢do apenas Servico
Estratégia de canal digital exclusivo
Fonte de dados usudrio, par e publico
Dados Horizonte de tempo historico, atual e preditivo
Uso de dados analitica avancada
Tipo de dados estruturado e ndo estruturado
Programacdo de pagamentos |transacional
. . |Moeda do usuirio Nio se aplica
Monetizaciao ; ~ .
Moeda do parceiro Nio se aplica
Cooperac¢do empresarial Nio se aplica

Tabela 2: Caracteristicas das FinTechs aplicadas ao Caso X.

Fonte: autores.

Na perspectiva interacdo, a dimensao da personalizacdo sugere que 0S Servicos
sdo personalizados, pois de acordo com os estudos realizados, o cliente que realiza
uma compra pela primeira vez com o Caso X, tem uma boa experiéncia, considerando a
facilidade na criacao das contas e de um fluxo “suave” na obteng¢do das informacdes dos

clientes, tornando a experiéncia rapida e segura. A partir dai, o cliente realiza compras
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recorrentes, onde é criada uma fidelizagdo do através da experiéncia oferecida pela
empresa. Além disso, o Caso X possui uma estrutura de call center diferenciada, que busca
constantemente a satisfacdo geral do cliente, através de um atendimento personalizado,
analise de métricas (tempo de atendimento por telefone, experiéncia do cliente, produto
proativo oferecido, analise de oportunidades, etc.), fornecimento de feedback consistente,
ferramentas tecnolégicas e processos estruturados. O Caso X possui uma estrutura propria
de profissionais para realizarem a interface entre o cliente e as empresas. Os profissionais
da é&rea de servico de atendimento ao cliente, também denominado call customer
service, possuem um alto nivel de qualificagédo técnica e conhecimento em idiomas. Este
trabalho também foi desenvolvido com o objetivo de oferecer uma boa experiéncia aos
clientes junto ao Caso X, e essa area € tratada com alta relevancia dentro da empresa.
Ha aproximadamente 70 profissionais dedicados para realizagéo deste trabalho, sendo
que um desses profissionais € exclusivo para realizar o atendimento dos executivos de
cada empresa. Cada solicitagdo de atendimento é langada em uma base de dados, e
periodicamente o Caso X faz uma analise dos motivos e seus respectivos planos de agéo
para solucdo de cada situacdo apresentada pelos clientes.

As principais responsabilidades do profissional da area de customer solutions, &
ajudar os clientes a resolver suas davidas, utilizando as mais recentes ferramentas de
comunicacdo e tecnologia. Com o uso das ferramentas, este profissional fornece aos
clientes respostas precisas as suas perguntas de maneira rapida e til, sendo o principal
ponto de contato dos clientes. Atua focado no fornecimento de resolugdes previsiveis,
compassivas e oportunas para as duvidas e perguntas, mantendo uma atitude positiva
e amigavel, demonstrando criatividade e habilidade na entrega das solugbes. O Caso X
analisa os perfis e comportamentos de cada cliente, através de base de dados, inteligéncia
artificial e realizacdo de campanhas através de sites. O Caso X possui um produto que
permite 0 pagamento seguro e com rapidez, onde ap6s o cliente realizar a primeira
transagdo com o one touch ativado, o dispositivo permanece conectado ao Caso X por
6 meses, tornando a compra ainda mais rapida, viabilizando que o cliente ndo precise
inserir novamente sua senha ou dados de acesso. O fato de oferecer velocidade ao cliente
no momento da compra, favorece a efetivacdo da venda aos clientes, pois &€ um fator
impulsionador.

A partir dos estudos realizados, a FinTech Caso X possui um diferencial na
aceleragéo no crescimento de novas contas de usuarios e no envolvimento do cliente
com os principais servicos ofertados. Este processo de ampliagdo da base de clientes, é
realizado através da base de clientes ativos, da realizagdo de campanhas de descontos
aos clientes e agregacao de clientes através dos parceiros. Em 2018, a empresa possui
aproximadamente 237 milhdes de contas ativas, sendo 218 milhdes de contas como PF
(Pessoa Fisica) e 19 milhdes de PJ (Pessoa Juridica). Além disso, o crescimento do Caso
X alimenta um poderoso efeito de rede para a empresa e este tipo de crescimento se
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impulsiona. Quanto mais usuarios se inscrevem na plataforma, mais importante o servico se
torna para os varejistas adotarem, e quanto mais lugares aceitarem, mais atraentes serao
0s novos usuarios. Uma rede crescente gera mais crescimento, conforme evidenciado pela
aceleragéo de novas contas do Caso X. Este processo também é conhecido como network
effect, também denominado efeito de rede, que refere-se ao ganho de bens e servigos de
valor indireto a medida que mais pessoas os utilizam.

Além disso, utiliza de uma avancgada tecnologia através de uma plataforma digital
para realizacdo das andlises dos perfis de cada cliente, possibilitando o atingimento de
resultados mais assertivos nas analises, visando garantir a qualidade e a seguranca do
servico.

Neste sentido, um dos diferenciais que mais se destaca, é o processo de aprovacao
dos perfis mais adequados para a base de clientes, reduzindo o risco de inadimpléncias
e fraudes. O Caso X analisa os dados em duas principais frentes, sendo o mercado e o
consumidor, desta forma, ha uma equipe dedicada e focada para realizacao de cada tipo
de anadlise. As analises realizadas acontecem através de dados do passado, presente e
projecdes de futuro, cada operacgéo e transacao é analisada detalhadamente, considerando
os parceiros de negocios, clientes, diversos periodos (anual, mensal, diario), analises por
parcela e por transacéo.

Um dos sistemas que apoiam o Caso X na realizacao das andlises detalhadas por
transacgéo, possibilita analises por transacao, por mercado, por segmento, por cliente, por
pessoa, por regido, por campanha, etc. Destaca-se também que uma das vantagens de
ter uma conta do Caso X, é a maneira simples e segura de pagar as compras na internet,
no celular, no tablet ou onde o cliente estiver. Com o Caso X, os dados financeiros (como
numeros de cartdo de crédito e de conta bancaria) ndo sdo compartilhados com os
vendedores e apenas o cliente tem acesso a conta do Caso X. O cliente digita os nimeros
do cartédo apenas uma vez, no momento da criacdo da conta. Nas proximas compras com
o0 Caso X, sera necessario informar apenas 0 e-mail e a senha cadastrados para realizar
0 pagamento.

Neste sentido, os principais diferenciais oferecidos pelo Caso X sdo a seguranga,
velocidade e praticidade. A empresa possui uma equipe de fraude global e também uma
estrutura de fraude exclusiva para atender as necessidades e analisar os comportamentos
do mercado brasileiro, devido ao alto indice de tentativas de fraudes.

O Caso X possui um compromisso com a seguranca dos dados dos clientes,
contando com uma equipe especializada na prevencdo de fraudes monitorando as
transacgdes realizadas com o Caso X em tempo real, 24 horas por dia. Todos os pagamentos
e dados dos clientes ficam protegidos por um dos mais modernos e rigorosos sistemas de
criptografia de dados do mercado. Além disso, o Caso X conquistou a certificagcédo PCI
DSS (Padrao de Seguranga de Dados da Industria de Cartdes de Pagamento), atribuida

as empresas que seguem as melhores praticas do mercado em seguranca de dados
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financeiros, reforcando o comprometimento com a protecéo e integridade das informacgbes
dos clientes. Tomando como base os estudos desenvolvidos pelos autores citados neste
projeto de pesquisa, foram identificados os principais pilares da FinTech Caso X, sendo
a tecnologia (desenvolvimento da prépria tecnologia explorando linguagens funcionais e
projetos open source), design (questionando toda complexidade com servicos financeiros
para oferecer sempre a melhor experiéncia), data science (teste das ideias e aprendizado
rapido, usando modelos e tomando decisbes com base em dados) e customer experience
(facilitando a vida do cliente ao maximo).

4.1 Discussao dos resultados

O estudo de caso permitiu entender os servicos ofertados e as suas respectivas
caracteristicas a partir da taxonomia discutida na literatura. O caso analisado se destaca por
sua proposta de simplificacédo dos procedimentos de anélise de dados e pela estruturacéo
de um ecossistema para incluséo financeira, permitindo que as pessoas tenham incluséo
digital. Para isso serd necessério abrir frentes de trabalho em regides que ainda néo
possuem um alto nivel de maturidade no e-commerce, pois ha mercados com grande
potencial, mas que ainda néo estédo tao habilitados com o e-commerce. A ideia é trabalhar
nos trés tipos de mercados, sendo o mercado desenvolvido, considerando entrar ainda
mais na penetetracdo, mercado internacional e o cross-border, visando entender quais sao
os clientes, os motivos das compras, particularidades regionais e abrir novos mercados.
Ha uma dificuldade para entrar com o e-commerce em alguns mercados internacionais,
devido a questdes legais de cada pais e regido. Cerca de 19 (dezenove) anos no mercado,
a plataforma totalmente digital, permite a redugéo de custos para o consumidor, oferecendo
aos clientes taxas mais competitivas que os bancos tradicionais. Visando expandir seu
alcance global, ampliar a rede de usuérios e agregar novos servi¢os financeiros, o Caso
X adquire outras startups que estdo presentes em locais estratégicos para o negocio e
que oferecem servigos inovadores, desenvolvidos por meio de tecnologia moderna. As
empresas adquiridas, sdo consideradas como unidades de negoécios, desta forma ndo ha
um processo de fus@o convencional ao mercado, pois ndo ha desligamento de profissionais
e consolidagdo de processos. A empresa adquirida mantém sua estrutura e processos
funcionamento normalmente. O Caso X trabalha desta forma, para que as startups nao
percam sua esséncia. Além disso, a empresa cria um ambiente que fomenta a criatividade,
incentiva a produtividade e possibilita o trabalho em home office. Em relagao a monetizacéo,
a empresa oferece atualmente quatro grandes solucgdes aos clientes, sendo a realizagéo de
compras online, envio de pagamentos no Brasil e para o exterior, realizagdo de doagdes e
aceitacédo de pagamentos, onde o diferencial para conquistar os clientes esta nas taxas, na
seguranca e velocidade dos servigos. Neste contexto, as tarifas cobradas séo para vender
e receber pagamentos, processamento de pagamentos parcelados, micropagamentos,
pagamentos em lote e tarifas de chargeback. Trazer o cliente com o perfil desejado para
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a base da empresa é o grande desafio, portanto, a ciéncia dos dados e tecnologia séo os
fatores criticos para a empresa aumentar a sua base com rentabilidade e melhorar a sua
interacdo com o cliente. A estratégia do canal é exclusiva digital e a perspectiva dados tem
como caracteristica principal a caracteristica de ser analitica e preditiva.

51 CONCLUSAO

O setor financeiro estd enfrentando uma transformacéo radical. Aproveitando as
tecnologias digitais para oferecer servicos inovadores, as denominadas FinTechs estao
emergindo em dominios como a gestdo de ativos, empréstimos ou seguro. Apesar do
aumento dos investimentos, o fendmeno da FinTech demanda um entendimento das ofertas
de servigos, assim como as suas caracteristicas. Esta pesquisa indicou as caracteristicas
relacionadas a oferta dos seus servigos considerando trés perspectivas: interagédo, dados e
monetizacdo. O estudo tem limitagdes, pois foi efetuado caso Unico, portanto, para estudos
futuros sugere-se ampliar o nUmero de casos, comparando diferentes ofertas de servigcos
e desempenho das FinTech.
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