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RESUMO

Na Ultima década tem-se observado grande interesse no estudo do canal
chamado “Correspondente Bancario” como parte do processo de inclusdo bancéria,
ampliacdo do acesso a crédito e entrega de servigos bancarios em comunidades
isoladas e/ou carentes do pais. Dentre esses estudos podemos depreender a
importancia do canal para a universalizacdo do acesso a servicos bancérios no
contexto brasileiro e uma taxonomia dos modelos de operagédo via “gestores de
redes”, empresas voltadas a operacionalizagdo da cadeia de valor que se forma para

viabilizar o negécio do correspondente bancario em escala comercial.

Considerando os correspondentes bancarios como canal de entrega de
diversos servicos financeiros ou nao, fortemente apoiados no uso de tecnologia da
informacédo, o trabalho teve como principal interesse de pesquisa, expandir o
conhecimento a respeito dos arranjos tecnolégicos que suportam a operacdo do
canal e dos tipos de servicos ofertados pelas instituicbes financeiras e gestores de
rede, lacuna ainda existente nos estudos sobre o tema. Estes objetivos foram
atingidos através da apresentacdo da tipologia dos arranjos tecnolégicos e tipos de
servicos atualmente disponiveis no canal de correspondente bancario no contexto
brasileiro. Adicionalmente novas classes e tipos de servicos foram definidas e

podem ser adicionados ao canal de correspondente bancario.

O trabalho utilizou os pressupostos do modelo conceitual multinivel
estruturacionista que combina moldagem social da tecnologia e contextualismo,
incorpora indissociaveis niveis de analise: individual, do grupo e da comunidade
local, combinando quatro conceitos fundamentais: a tecnologia-na-pratica, a

negociacao, 0S grupos sociais relevantes e frames tecnologicos.

Palavras-chave: correspondente bancario; gestores de rede; tipologia dos
arranjos tecnoldgicos e tipos de servicos.



ABSTRACT

In the last decade it has been observed the great interest in the subject
"Correspondent Banking" as a part of the process of banking inclusion. These tools
enhance the access to the credit and banking services in remote and/or poor
communities of the country. Among these studies we can appreciate the importance
of the model to the access universalization to banking services in the Brazilian
context and a taxonomy of models of operation via "network managers", companies
focused on the operationalization of the value chain which is formed to enable the

correspondent banking’s business on a commercial scale.

Considering the correspondent banking as a channel for delivery of various
financial services otherwise, strongly supported in the use of Information Technology,
the work had as main research interest, expand knowledge about the technological
arrangement that support the operation of the canal and the types services offered by
financial institutions and network managers, gap still existing in the studies on the
subject. These objectives have been achieved through the presentation of the
typology of technological arrangement and types of services currently available in the
channel banking correspondent in the Brazilian context. Additionally new classes and
types of services have been defined and can be added to banking correspondent

channel.

The research used the assumptions of the conceptual model multilevel
structurationist which combine social shaping of technology and contextualism,
incorporates inseparable levels of analysis: Individual, of group and of local
community, combining four basic concepts: The technology-in-practice, the

negotiation, social relevant groups and technological frames.

Keywords: correspondent banking, network managers, technological

arrangement, classification of types of services.
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1 INTRODUCAO

Correspondentes Bancarios (Brasil, Ministério da Fazenda - Conselho

2003),
Correspondentes, ou ainda a sigla “CB” (Jayo & Diniz, 2009; Yokomizo, 2009 e Jayo,

Monetario Nacional, Correspondentes ndo Bancéarios (Costa, 2009),
2010) sdo nomenclaturas utilizadas para designar os estabelecimentos de diversos
segmentos e ramos de atividades, que vinculados a uma instituicdo financeira e
apoiados em tecnologia de informacéo (TI), estédo capacitados a intermediar a oferta
de servigcos financeiros a populacdo em geral, inclusive em comunidades sem a

disponibilidade de agéncia bancéria.

Os correspondentes bancarios tém sido estudados em varios contextos e por
diversos autores, cada qual com o seu enfoque especifico, conforme apresentado na

sintese apresentada o quadro 1 abaixo para o contexto brasileiro.

Quadro 1 - Correspondente Bancario: Autores e enfoques

Autores Enfoque
Abramovay  (2004); Bittencourt, | O acesso a servicos financeiros gera
Magalhdes, & Abramovay (2005); | mobilidade social, sendo um grande fator

Paula & Oreiro (2007).

de impacto para as comunidades onde séo

instalados.

Diniz (2007); Diniz, Pozzebon, & Jayo
(2008);
(2009a); Diniz, Pozzebon, & Jayo
(2009b); Yokomizo (2009).

Diniz, Pozzebon, & Jayo

Correspondentes bancéarios e microcrédito
no Brasil: tecnologia bancéaria e ampliacao
dos servigcos financeiros para a populacéo

de baixa renda.

Ivatury & Mas (2008); Mas & Siedek
(2008); Mas (2009); Jayo & Diniz
(2009); Jayo (2010)

Correspondentes bancarios como canal de

distribuicao de servicos financeiros.

Fonte: elaborado pelo autor
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Esses importantes trabalhos a respeito dos canais de correspondentes
bancarios no Brasil, entre outros tantos trabalhos e autores, apresentam grande
contribuicdo na sistematizacdo do conhecimento a respeito do fendmeno desses
canais de acesso a servicos financeiros, 0s quais serdo base para a presente

pesquisa.

Para Jayo (2010), um importante agente na operacdo desses canais é o0 que
se convencionou chamar de “gestores de rede”, o qual viabiliza a infraestrutura
tecnolégica para a operacdo e entrega dos servicos ofertados no canal de

correspondente bancario, que segundo definicdo do autor séo,

“Pessoas juridicas fornecedoras de servicos aos bancos que costumam
atuar como elo intermediador, ou agregador, das relac6es de negdcios
entre um banco contratante e 0s estabelecimentos ndo bancarios
contratados como seus correspondentes.” (Jayo, 2010: 5-6)

De acordo com a taxonomia dos modelos de gestdo de rede elaborada por
Jayo (2010), apresentada no quadro 2, podemos observar a identificacdo de trés
classes subdivididas em seis modelos de gestdo do canal de correspondente
bancario. Cada um dos modelos € definido por suas caracteristicas de abrangéncia

e formas de atuacao dentro da solucdo de correspondente bancério.

Depreende-se a atuacdo dos gestores de redes em duas dessas classes e
quatro dos modelos de gestdo identificados, quer através de rede propria e
estabelecimentos substabelecidos® ou através da prestacdo de servico de captura
de transacOes para estabelecimentos contratados diretamente pelos bancos, servigo

conhecido no mercado de captura de transagdes eletrénicas como VANZ.

! Estabelecimentos gque ndo possuem contratos diretos com as instituicbes financeiras e operam
através de contratos com os gestores de rede.
% VAN: Valued Added Network ou Rede de Valor Agregado, em traducéo livre.
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Quadro 2 - Taxonomia dos modelos de gestdo de redes

Classes Modelos Caracteristicas principais
= Parceria institucional entre uma instituicdo financeira e
uma rede de estabelecimentos pré-existente para atuagéo
1 1.1 Uso de redes como correspondente bancario.
Modélos proprietarias = Enwlve o aprovenamgnto de infra-estrutura tecnolégica
sem de cgpt{;\géo e transmisséo de transagci_es e o0 quadro de
gestores funcionarios do correspondente bancéario.
1.2 Gestéo = Ainstituicdo financeira contrata e gerencia diretamente
direta pelo uma rede de estabelecimentos individuais oferecendo toda
banco a infraestrutura de operacao do correspondente bancario.
2.1 VAN = Ainstituicdo financeira prospecta e contrata
gestora - estabelecimentos individuais (integracdo negocial).
modelo = Uma empresa de captura de transacdes é contratada para
tradicional o fornecimento da infraestrutura tecnolégica.
2. = Ainstituicdo financeira assume a responsabilidade sobre
Modelos os valores liquidos arrecadados pelos estabelecimentos,
com sem responsabilizacdo do gestor.
delegacao 2.2 VAN = Ainstituicdo financeira seleciona e contrata
parcial da gestora - estabelecimentos individuais a partir de uma base ja
gestdo a modelo atendida por rede de pagamentos
gestores emergente = A rede de pagamentos responsabiliza-se pela captura das
transagdes, por meio de infraestrutura ja instalada.
= Ainstituicdo financeira assume a responsabilidade sobre
os valores liquidos arrecadados pelos estabelecimentos,
sem responsabilizacdo do gestor.
3. 3.1 Gestor = Gestor terceirizado contrata e gerencia uma rede de
Modelos substabelecente estabelecimentos individuais, podendo aproveitar a
com infraestrutura disponivel ou instalando os equipamentos
delegacao necessarios para a captura das transagdes.
total da = O ponto de servigo é operado por staff do
gestdo a estabelecimento.
gestores = O gestor assume perante a instituicdo financeira

responsabilidade sobre os valores liquidos arrecadados
pela rede, em caso de ndo repasse.

3.2 Gestor
de pontos
préprios

Gestor contratado por uma instituigdo financeira opera
pontos proprios instalados no interior de estabelecimentos
de terceiros ou em lojas proprias.

O ponto de servi¢o é operado por staff do gestor, em
espaco fisico cedido pelo estabelecimento.

O gestor assume perante o banco responsabilidade sobre
os valores liquidos arrecadados pela rede, em caso de
nao repasse.

Fonte: modelo adaptado com base na taxonomia elaborada por Jayo (2010).

O entendimento da taxonomia dos modelos de gestdo definida por Jayo

(2010) sera importante para a compreensao da discussao deste trabalho, uma vez

que sera adotada como um dos pilares da presente pesquisa.

Corroborando a relevancia e o grande interesse de pesquisadores pelo canal

de correspondentes bancarios, podemos observar estudos (Yokomizo, 2009; Jayo,
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Pozzebon, & Diniz, 2009; Christopoulos T. , 2010), entre outros, a respeito das

principais iniciativas de correspondentes bancarios no Brasil.

Apesar de evidéncias, como as depreendidas da andlise das respostas dos
qguestionarios de pesquisas, da utlizacdo da infraestrutura tecnolégica do
correspondente bancario para a distribuicdo de produtos e servicos nao financeiros,

ndo se observam na literatura disponivel, estudos a respeito deste aproveitamento.

O aproveitamento da infraestrutura tecnolégica dos correspondentes
bancarios para a distribuicdo de produtos e servicos ndo bancérios, tais como crédito
eletrénico pré-pago (cartdo de transporte, recarga de telefone fixo e celular, jogos
on-line, etc.), venda de ingresso, passagem, entre outros, e qual é o universo desses
possiveis produtos e servicos com operacdo compativel com a infraestrutura
disponivel. E conhecimento sobre o qual objetiva-se avancar com o presente

trabalho.

Sob a perspectiva das partes envolvidas na operacdo do canal do
correspondente bancario € estratégico conhecer que tipos de servicos ndo bancéarios
podem ser ofertados pelo mesmo canal e com aproveitamento da infraestrutura

disponivel.

Em certa medida esse conhecimento pode viabilizar a intermediacdo de
servicos de novos ofertantes, tais como operadoras de parques, shows e eventos,
seguradoras, distribuidores de créditos eletrdnicos pré-pagos de telefones e jogos
on-line, entre outros. Esses novos servicos poderdo ser disponibilizados a
comunidade atendida pelo canal de correspondente bancario, gerando valor para

todos os atores, ofertantes, usuarios e partes envolvidas na operacao.
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Considerado que de maneira geral a remuneracdo do gestor de rede na
operacdo do canal de correspondente bancario é definida como valor fixo pela
infraestrutura, servicos de suporte, insumos e atendimento a clientes, e variavel por
transacdo, a geracdo de um volume maior de transagbes, em funcdo das novas
ofertas e aproveitamento da infraestrutura disponivel, podera atrair novos usuarios

para o canal e majorar seus ganhos.

Esse aumento de volume de transacfes no canal de correspondente bancéario
e a atracdo de novos usuarios também interessa aos correspondentes que sao
remunerados por transacdo e contardo com um fluxo maior de potenciais

consumidores em seus estabelecimentos comerciais.

Como os contratos contém segredos comerciais entre as instituicbes
financeiras e os gestores de rede e ndo sendo objeto de pesquisa a remuneracéo

entre as partes, estes ndo serdao analisados com maior profundidade.

1.1 Justificativa

Trabalhos anteriores (Abramovay, 2004; Bittencourt, Magalhdes, &
Abramovay, 2005; Ivatury, 2006a; Ivatury, 2006b; Diniz, 2007; Diniz, Pozzebon, &
Jayo, 2007; Mas & Siedek, 2008; Soares & Melo Sobrinho, 2008; Diniz, Pozzebon, &
Jayo, 2008; Mas, 2009; Diniz, Pozzebon, & Jayo, 2009a; 2009b; Jayo & Diniz, 2009;
Jayo, Pozzebon, & Diniz, 2009; Yokomizo, 2009; Jayo, 2010; entre outros),
destacam sob diversos aspectos e abordagens a importancia do canal de
correspondente bancario para 0 acesso a servicos financeiros nas comunidades

onde estdo presentes.

A tipologia dos arranjos tecnolégicos utilizados no contexto dos
correspondentes bancéarios brasileiros, com seus respectivos componentes de

hardware, software, redes e protocolos de comunicagcdo de dados, o potencial de
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agregacao de novos servicos no canal, utilizando-se da infraestrutura disponivel na
operacdo dos pontos correspondentes, sdo conhecimentos sobre os quais a
presente pesquisa, principalmente com base na taxonomia definida por Jayo (2010)

para os modelos de gestores de redes, contribuira para o0 seu avanco.

1.1.1 Servigos

No ambito do correspondente bancario, “servicos” sdo todas as ofertas que
podem ser realizadas por meio de transacbes eletrénicas intermediadas pela

infraestrutura tecnolégica que suporta a operacao do canal.

Além das transacfes financeiras, tais como pagamento de contas, saques de
beneficios, extratos, saldo, entre outras especificamente ligadas as operacoes
realizadas em agéncias bancérias, as que podem ser transferidas para o canal de
correspondente bancario. O presente trabalho pretende apresentar outros servicos
j& disponiveis no mercado que podem ser transferidos e operados por meio do canal

de correspondente bancario.

Entre esses servicos estdo créditos eletronicos pré-pagos de telefones e
jogos on-line, doacbes, seguros e outras transacdes que podem contar com a
infraestrutura do canal de correspondente bancario para a sua oferta e
intermediacdo na captura das transacdes para as préprias instituicdes financeiras ou

como oferta adicional dos proprios gestores de rede.

Apresentacdo dos servicos ja oferecidos e novos servicos que poderdo ser
ofertados no canal de correspondente bancéario serdo apresentados mais adiante

neste trabalho.

1.1.2 Grupos sociais relevantes

Parte do modelo conceitual multinivel (Pozzebon, Diniz & Jayo, 2009) adotado
neste trabalho, 0os grupos sociais relevantes sdo grupos que tendem a compartilhar

0s mesmos frames tecnoldgicos e que estd em constante processo de negociacdo
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com objetivo de estabelecer o consenso que trata do entendimento de cada grupo
sobre um determinado objeto ou artefato, no caso o canal de correspondente

bancério.

Para compreensdo do cenario estudado, na figura 1 pode ser observado o
mapeamento dos relacionamentos dos grupos sociais relevantes e as oportunidades
macro com destaque para os correspondentes e gestores de rede, 0s quais serao

explorados neste trabalho.

Figura 1 — Grupos sociais relevantes e oportunidades do canal de correspondente
bancéario

Fonte: elaborado pelo autor

Além dos grupos sociais relevantes depreendidos da andlise e apresentados
na figura 1, quais sejam, clientes, correspondentes, gestores de rede, instituicoes
financeiras, concessionarias de servicos publicos e empresas privadas, devemos
mencionar o Governo Federal através dos érgaos de regulamentagdo que podem

interferir diretamente na operacéo do canal de correspondente bancario.

As oportunidades sdo entendidas como os beneficios ofertados ou recebidos

por cada um dos grupos sociais relevantes depreendidos da andlise. Estas
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oportunidades podem ser de acesso, consumidores potenciais, relacionamento e

ganhos por transagédo na operagao do canal.

Em fungdo da abordagem do estudo a ser realizado, este trabalho focara
apenas as instituicdes financeiras, os gestores de rede e 0s pontos correspondentes
gue de maneira direta definem ou alteram o cenario dos arranjos tecnolégicos e tipos

de servicos do canal de correspondente bancario.

1.1.3 Ocanal do correspondente bancério

De maneira geral é possivel depreender atraves dos trabalhos de Alves &
Soares (2006); Cernev, Diniz, & Jayo (2009) e Jayo (2010), que o canal de
correspondente bancario no contexto brasileiro foi construido inicialmente, motivado
e regulamentado pelo Governo Federal, para o saque de beneficios sociais;
ampliado pelas instituicbes financeiras como importante canal bancario no
recebimento de contas; e tem evoluido ao longo dos anos para a oferta de outros

produtos e servicos aos usuarios do canal.

Através da analise e mapeamento dos arranjos tecnoldgicos, o presente
trabalho objetiva apresentar adicionalmente como resultado, possiveis produtos e
servicos, leiam-se, novas transacfes ndo bancarias (crédito eletrdnico pré-pago,
venda de ingresso, venda de passagem, entre outros) que podem ser agregados

pelos gestores de rede ao canal de correspondente bancario.

Nos diversos trabalhos sobre o tema, a definicho mais comumente observada
para os correspondentes bancarios no contexto brasileiro é: Solugéo apoiada no uso
de tecnologia da informacdo com a finalidade de gerar acesso a servi¢os financeiros
a populacéo de baixa renda ou localizadas em areas sem a presenca de agéncias
bancéarias. No entanto pode-se observar no canal, potencial de gerar além do acesso
propriamente dito, inclusdo bancaria através das contas simplificadas como
observado por (Bittencourt, Magalhdes, & Abramovay, 2005) e mesmo a inclusdo
social que segundo a (FEBRABAN, 2003) é atingida com o desenvolvimento

tecnoldgico dos bancos.
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Do ponto de vista da viabilidade financeira da solugcdo de correspondente
bancario, mesmo considerando as op¢des voltadas apenas para a inclusdo bancéaria
descritas na literatura, que ndo sao objetos de analise do presente trabalho,
devemos considerar que a solucdo de correspondente bancario de maneira geral

trata-se de um negdcio.

Entre as op¢des que representam o canal de correspondentes bancarios mais
pela sua funcéo social, podemos citar duas visées principais:

- 0s que definem o canal como importante ferramenta para oferecer servigcos

financeiros a populacéo de baixa renda e como forma de inclusao social,

- e 0s que tém como funcdo principal o acesso da populagédo de baixa renda

ao microcrédito sejam por meio do sistema bancério formal ou através do uso

de moedas sociais;

Entre os trabalhos a respeito desta vertente mais social da solugdo do
correspondente bancario, podemos citar o caso do Banco Palmas de Fortaleza, ja
estudado por varios pesquisadores entres 0s quais podemos citar Jayo, M.,
Pozzebon, M., & Diniz, E. H. (2009) e Christopoulos T. (2010).

O correspondente quando adere a operacao, seja por quaisquer dos modelos
de gestdo de rede propostos por Jayo (2010), tem como objetivo ndo apenas a
prestacdo de servicos a comunidade, viabilizando o acesso a servi¢os financeiros,
existe a expectativa de retorno financeiro. Esta é a abordagem das instituices
financeiras que pode ser depreendida de seus respectivos materiais institucionais,
sem comprovacdo empirica, ja que nao foram observados trabalhos que possam

aceitar ou refutar esta premissa.

Mesmo ndo havendo a comprovacdo da abordagem das instituicbes
financeiras € importante observar que na operacao do correspondente bancario, ha
de se considerar sempre que existe a necessidade de receitas para fazer frente aos

custos operacionais e a sustentacdo do proprio negocio.
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O presente trabalho pretende contribuir para a pratica da gestdo de novos
negocios ou mesmo para 0 posicionamento das instituicdes financeiras e gestores
de rede jA em operacdo considerando os arranjos tecnolégicos e a oferta de

produtos e servigos aos clientes usuérios do canal de correspondente bancario.

1.2 Problema de pesquisa

Tendo como ponto de partida a taxonomia de gestores de rede, a presente
pesquisa pretende identificar os arranjos tecnoldgicos e tipos de servicos ofertados

no canal do correspondente bancario no contexto brasileiro.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo geral

O objetivo geral deste trabalho consiste em propor uma tipologia dos arranjos
tecnologicos e estudar de que forma esses arranjos se relacionam com os tipos de
servicos atualmente oferecidos por meio do canal de correspondente bancario e
possivel conjunto de servicos que podem ser agregados ao canal com

aproveitamento da infraestrutura disponivel.

1.3.2 Objetivos especificos

Para atingir o objetivo geral, faz-se necessaria a estruturacao da pesquisa em

trés etapas, as quais seréo explicadas a seguir.

| — Tipologia dos arranjos tecnolégicos do canal de correspondente bancério

no contexto brasileiro;
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[l — Tipologia dos servicos ofertados no canal de correspondente bancario

atualmente;

Il — Identificacdo de novas classes e tipos de servicos que possam ser
adicionados ao conjunto disponivel no canal de correspondente bancario com

aproveitamento da infraestrutura tecnolégica;

Estes objetivos serdo atingidos através das seguintes etapas:

Na primeira etapa da pesquisa sera realizada a andlise dos arranjos
tecnologicos adotados pelos gestores de rede, com base no contexto onde é

aplicado cada modelo da taxonomia dos gestores de rede definido por Jayo (2010).

A idéia central da analise nessa primeira etapa se apOlia no conceito de

tecnologia-na-pratica que € uma evolucdo da teoria da estruturacdo aplicada a

tecnologia da informacéo.

A tecnologia-na-pratica corresponde a maneira como a tecnologia é de fato
usada, podendo ser entendida de acordo com a visdo de Orlikowski (1992) que a
tecnologia, ou no caso analisado, o arranjo tecnoldgico, € simultaneamente o
produto e 0 meio da acdo humana, e que o conhecimento ou a forma como é
utilizada a tecnologia pode ser alterada ou alterar a agdo humana, dai a importancia

de entender o contexto de cada arranjo.

Esta primeira etapa prevé mais precisamente a descricdo dos componentes
de tecnologia que compdem cada arranjo classificado e o respectivo uso da
tecnologia dentro da tecnologia-na-pratica, pressuposto da corrente

estruturacionista.
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A segunda etapa desta pesquisa prevé a elaboracdo de uma tipologia dos
sernvicos ofertados atualmente no canal de correspondente bancario pelas
instituicdes financeiras e gestores de rede. Tera como base a analise documental
(sites institucionais, informativos comerciais, contratos, especificacdes técnicas,

materiais de divulgacdo, manuais de operacédo do servico, etc.).

Esta tipologia possibilitara através de similitudes, especialmente a
possibilidade de aproveitamento da infraestrutura tecnolégica, definir novos tipos de
sernvicos que podem ser agregadas ao canal de correspondente bancéario. A
identificacdo desses novos servicos podera ser depreendida principalmente da
analise das respostas dos gestores de rede. A apresentacao destas novas classes e

tipos de servicos € a terceira etapa da pesquisa.

Importante mencionar que todas as etapas da presente pesquisa tém carater
exploratorio, o que de acordo com Pinsonneault e Kraemer (1993) visam de maneira
geral identificar aspectos desconhecidos de um fendmeno ou populagdo de
interesse. No presente caso sdo 0s aspectos especificos, arranjos tecnologicos e

tipos de servi¢cos da solucdo de correspondente bancario no contexto brasileiro.
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2 REVISAO DA LITERATURA

O surgimento, evolugdo e importancia dos correspondentes bancarios tém
sidos discutidos sobre diversas perspectivas e por diversos autores (Abramovay,
2004; Bittencourt, Magalhdes, & Abramovay, 2005; Kumar et al., 2006; Ivatury,
2006a; Ivatury, 2006b; Diniz, 2007; Diniz, Pozzebon, & Jayo, 2009a; Diniz,
Pozzebon, & Jayo, 2009b; Ivatury & Mas, 2008; Mas & Siedek, 2008; Soares, M. M;
Melo Sobrinho, A. D., 2008; Mas, 2009; Jayo & Diniz, 2009; Jayo, Pozzebon, & Diniz,
2009; Yokomizo, 2009; Jayo, 2010; entre outros), conforme ja abordado
anteriormente na introducao deste trabalho e cabe a presente revisdo apoiar-se nos
resultados desses trabalhos tendo como objetivo descrever os arranjos tecnolégicos
e tipos de servicos ofertados no canal de correspondente bancario no contexto

brasileiro.

Os pilares que sustentardo a presente revisdo sdo: (i) A evolugcado do setor
bancario até o surgimento do correspondente bancario como canal de distribuicéo
de servigos, (i) A administracdo da tecnologia da informacgé&o, principalmente os
direcionadores de Tl e (iii) A visdo construtivista do uso de tecnologia, com énfase

na corrente estruturacionista e suporte do modelo multinivel.

O presente direcionamento da revisdo da literatura tem como claro objetivo
delimitar a lente tedrica que compora o modelo conceitual o qual sera utilizado na
apresentacao dos resultados obtidos na presente pesquisa, considerando o seu uso
por outros pesquisadores para 0 mesmo tema e a aderéncia do referencial teérico ao
problema de pesquisa. E relevante observar que os resultados poderdo ser
analisados também por outros pesquisadores através de suportes tedricos diferentes

dos apresentados.
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2.1 O correspondente bancario como canal de distribuicdo de servicos

financeiros

A regulamentacdo vigente do canal de servicos através da contratacdo de
correspondentes bancéarios foi estabelecida pelo BANCO CENTRAL DO BRASIL
(BC), através do CONSELHO MONETARIO NACIONAL (CMN), por meio das
Resolucbes 3.110, de 31 de julho de 2003 e 3.156, de 17 de Dezembro de 2003,
tendo como base a Lei 4.595, de 31 de Dezembro de 1964, as quais permitem as
empresas oferecerem servicos financeiros a populacdo como extensdo de suas
atividades comerciais, contratados com qualquer instituicdo financeira autorizada
pelo BC que integre 0 SISTEMA FINANCEIRO NACIONAL (SFN).

O correspondente bancério € um dos trés instrumentos de grande penetracdo
para a oferta de servicos financeiros a populacdo ndo atendida pelo sistema
financeiro tradicional (Brasil, Ministério da Fazenda - Conselho Monetario Nacional,
2003, p. 90-91). As outras duas de acordo com definicAo contida no mesmo

documento sao:

‘) microcrédito, que visa ao fornecimento de crédito de pequeno valor
para o desenvolvimento e a viabilizacdo de atividades, formais e
informais, de natureza profissional, comercial ou industrial, por parte de
pessoas fisicas e microempresas;

il) cooperativas de crédito, que tém suas atividades voltadas, tanto na
captacdo de recursos como na sua aplicacdo, ao atendimento das

necessidades de seus associados;”

Para entender com maior profundidade o correspondente bancario como
canal de distribuicdo de servicos financeiros, além do aspecto legal muito importante
para a definicdo do canal, faz-se necesséaria uma breve analise da evolucéo do setor
bancario dentro do contexto brasileiro. Trata-se de uma extensdo do processo de
evolucdo tecnolégica pela qual passou o segmento, sem a qual nao haveria

tecnologia para suportar a operacao na escala e com a abrangéncia territorial que
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podemos observar nos numeros divulgados pelo BC e pela FEBRABAN em seus

relatérios sobre o setor.

Segundo Frischtak (1992), “A experiéncia brasileira com a automagao
bancéria constitui um exemplo marcante do emprego produtivo de tecnologias de
informacgdo em um pais em processo de industrializagdo.” (Frischtak, 1992). E dentro
desse contexto que podemos observar a evolugcédo pela qual passou o setor bancario

brasileiro nas duas Ultimas décadas. Ainda de acordo o autor:

‘A extensdo da automacgdo bancéria no Brasil, particularmente o grau de
integracdo das transacfes ao nivel das agéncias nos sistemas de rede — on-
line —, possivelmente ndo tem paralelo nas economias em desenvolvimento
[...]. Este fato ndo passou despercebido. [...]. A literatura, contudo, parece
muda quanto ao impacto da automacdo bancéaria sobre os usuarios da
tecnologia, [...]. E claro que a automacéo tem, potencialmente, condicbes de
acarretar importantes mudancas na organizacdo do trabalho e na
produtividade dos recursos bancérios, expandindo a capacidade do setor para
prestar melhores servigcos e oferecer melhores produtos, ao mesmo tempo em
gue aumenta o0 acesso dos clientes as facilidades de gerenciamento do
dinheiro (incluindo, naturalmente, suas proprias contas)” (FRISCHTAK, 1992,
p. 197-198).

De acordo com a literatura disponivel construida ao longo da ultima década
de estudos, revisdes e acréscimos apresentados por diversos autores (Diniz, 2007;
Cernev, Diniz, & Jayo, 2009; Yokomizo, 2009; Jayo, 2010, entre outros), a evolucao
do setor bancério pode ser apresentada de maneira periodizada, ou em ondas,
conforme apontado por Cernev, Diniz, & Jayo (2009). Mesmo com o risco de que a
periodizagdo possa representar uma simplificacdo dos eventos compreendidos no
periodo e uma anéalise subjetiva de cada autor. E muito interessante utilizarmos este
recurso sempre que possivel para situar a evolucado da tecnologia, demandas de
mercado e regulamentacdo do setor bancario em cada um desses periodos ou
ondas de inovacgdes, conforme o quadro 3 apresentado abaixo:
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Quadro 3 - Evolucgéo do setor bancario

Inicio Tecnologias Demanda de mercado Regulamentacao
Metade da Aumento do nimero de Incentivos a
a .
i decada de Mainframe crescicruzrr]liisdloeali?ne de concentraco
onda ~ bancéria e & automagé&o
1960 transacdes processadas de reqistros contabeis
em Back Office 9
” Metade da Necessidade de Restricao as
década de | Minicomputadores | Processamento no nivel da importac 0es e
onda agéncia; implantacéo de investimento na
1970 sistemas online inddstria nacional
38 Metade da Demanda por auto-
década de | Microcomputadores | atendimento, no ambiente |  Controle inflacionério
onda da agéncia e atraves de
1980 caixas eletrénicos
4 Metade da Home e Office Maior interatividade e Legislagio de
década de comodidade para clientes provedores e
onda Banking; Internet gue ja dispdem de responsabilidades na
1990 computadores web
e Metade da Mobilidade e \aridad Sistema financeiro
) L Maior capilaridade e inclusivo e
onda década de Convergéncia ubigiiidade para gxpanséo telecomunicacdes no
2000 digital da rede de clientes mercado financeiro

Fonte: Cernev, Diniz, & Jayo (2009)

Pela analise detalhada das cinco ondas descritas por Cernev, Diniz, & Jayo
(2009) podemos entender que o setor bancario passou por grande transformacéo. O
proprio avango da tecnologia ou 0 uso desta agregou valor aos produtos existentes,
criou novos produtos e servicos e atraiu novos clientes para o setor bancario. Seja
pelo proprio valor do servico ou ainda pela criacao de novos canais de distribuicdo, e
neste ponto esta o correspondente bancario, que € parte desta 52 onda de inovacao,

conforme descricdo apresentada no quadro das ondas de inovacéao.

Na figura 2 pode-se observar o relacionamento dos clientes com a estrutura
do servico bancario em cada uma das ondas de inovagcao, o que permite chegar a
mesma concluséo a respeito da insercdo dos correspondentes bancarios como parte
dessa 52 onda de inovacéo, através dos gestores de rede ou diretamente com 0s

bancos, intermediando o relacionamento entre clientes e a instituicdo financeira.
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Figura 2 - As cinco ondas de inovacédo do setor bancario

52 onda

intermediario | | intermediario | | intermediario | | intermediario | | intermediario |

T

Fonte: Cernev, Diniz, & Jayo (2009)

Os pontos destacados em cinza na figura 2 séo as intermediacdes realizadas

por meio da tecnologia da informag&o e comunicagao.

A respeito da intermediacdo descrita na 52 onda de inovagdo, pode-se
depreender de Jayo (2010), que para as instituicbes financeiras, o canal de
correspondente bancario significa a possibilidade de relacionamento com clientes e
nao clientes atraves de estruturas mais simples e menos custosas em substituicdo
ao canal de relacionamento através das agéncias, para a distribuicdo de seus

produtos e servigos.

Até a popularizacdo do novo canal de relacionamento, impulsionado pela
regulamentacado ocorrida no inicio da década de 2000, inicialmente com foco na
distribuicdo de beneficios sociais, a Unica forma de atencdo aos ndo clientes da

instituicAo ou mesmo ao publico ainda sem acesso ao sistema bancario, era atravées
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da rede de agéncias bancarias. Ainda que pela legislacdo vigente na ocasido ja
estivesse prevista a contratagcdo de correspondentes bancéarios, para um conjunto
limitado de servicos, 0 que contribuia para a baixa incidéncia desse canal para a

distribuicdo de servigos bancérios.

2.2 Administracdo de Tecnologia — Tecnologia da Informacéo (TI)

Segundo Albertin e Albertin (2009) “O uso de Tl nas empresas deve sempre
estar relacionado com as necessidades estratégicas e operacionais da organizacao,

contribuindo para o seu desempenho”. Ainda de acordo com 0s autores:

‘A tecnologia de Informagao (TIl) tem sido considerada um dos
componentes mais importantes do ambiente empresarial atual, sendo
gue as organizacdes brasileiras tém utilizado ampla e intensamente
esta tecnologia, tanto em nivel estratégico como operacional”;

“O uso de Tl por si s6 ndao determina o sucesso e o bom desempenho
de uma organizacdo. As caracteristicas do mercado em que as
organizacdes atuam devem ser consideradas para a definicdo do uso
de Tl como parte de suas estratégias e operacionalizacdo. Os
modelos, cultura, politicas, estruturas, processos organizacionais,
incluindo suas evolugdes, devem ser considerados na utilizacéo de TI,
seja por que sdo afetados ou afetam esse uso. As habilidades,
capacitacbes e comportamento, entre outros fatores, dos individuos,
como colaboradores das organizagdes, influenciam no valor que a TI
agrega aos negocios. Finalmente, as caracteristicas da prépria TI
influenciam as decisbes sobre 0 seu uso pelas organizagdes”.
(ALBERTIN e ALBERTIN, 2009, p. 1-7)

A tecnologia-na-pratica, que corresponde a maneira como a tecnologia é de
fato usada, defendida por Orlikowski (2000), postula que a Tl altera a acdo humana

ao mesmo tempo em que € alterada por ela.

A figura 3 demonstra como acontecem as interacdes das estruturas
estratégicas e operacionais descritas por Albertin e Albertin (2009) com os
elementos a serem observados para a entrega de solucbes de tecnologia ao

mercado.
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Figura 3 - Estrutura estratégica e operacional integrada.

Diretrizes organizacionais:
+Politicas

*Métodos de trabalho
+Estrutura operacional
*Estrutura organizacional

Restrigcoes do mundo real:
*Pessoal

*Funcdes

*Requerimentos
*Investimentos

Fonte: Albertin e Albertin (2009) — Adaptada de Hackett (1990)

No contexto dos correspondentes bancérios, as necessidades da comunidade
de acesso a servicos bancarios por um lado e a de entrega desses servicos pelas
instituicdes financeiras por outro, podem ser entendidas como a dimenséo de
mercado, e convergem para 0 modelo de operacdo através dos gestores de rede,
entendendo esses atores como parte da capacidade integrada de entrega.

Pode-se entender o uso dos gestores de rede para a distribuicdo dos servicos
bancarios como servi¢os de infraestrutura de Tl ofertados as instituicdes financeiras,
0 que permite pensar a Tl de maneira mais agil como resposta as oportunidades de

negocios, tanto pela capacidade técnica bem como pela capacidade humana.

“O conceito de infraestrutura de tecnologia de informagdo como servico é
muito poderoso”? (Weill, Subramani, & Broadbent, 2002, p. 3).

® The concept of information technology infrastructure as services is very powerful, no original.
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Utilizando-se o modelo simplificado das dimensdes de uso de tecnologia de
informacéao (TI) em beneficios dos negdcios, proposto por Albertin e Albertin (2009,
p. 134), pode-se avaliar os direcionadores que impulsionam as definicdes de uso de
Tl, o tipo de administracdo da prépria Tl, envolvida na analise e decisdo quanto a
implantacdo ou ndo do projeto, os beneficios ofertados e a possibilidade de validar
os beneficios entregues, e principalmente a relacdo desses com o desempenho

empresarial.

Para entender cada dimensdo que compde os direcionadores de TI do
modelo proposto na figura 4, faz-se necesséaria a explicitacdo do entendimento
diante do cenario de operacdo do canal de correspondente bancério através dos

gestores de rede.

Os direcionadores apontam para o uso estratégico de Tl em fungdo da
necessidade de resposta ao ganho de mercado e na ampliacdo da capilaridade de
entrega dos servicos bancarios a comunidade. Comumente ndo bancarizados e fora
do sistema bancario tradicional. Os clientes e operadores do sistema sao
entendidos como individuo. Sejam esses operadores quadros dos gestores de rede
e ou dos estabelecimentos comerciais que integram o sistema de correspondente

bancario no contexto analisado.

O modelo simplificado das dimensdes do uso de tecnologia de informagao em
beneficios dos negdcios proposto por Albertin e Albertin (2009) suporta a analise do
canal de correspondente como negdcio. Esta abordagem corrobora o entendimento
ja abordado anteriormente de que a operacdo da solucdo requerer receitas para
fazer frente aos custos operacionais de operacdo da solucdo de correspondente

bancario.

Esta analise se aplicada a todos os atores que compdem a solucdo de
correspondente bancéario, mais especificamente os analisados neste trabalho, quais

sejam, correspondente, gestores de rede e instituicdes financeiras.
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Figura 4 - Modelo simplificado das dimensdes do uso de tecnologia de informacdo em

beneficios dos negadcios.

DIRECIONADORES

ORGANIZACAD ‘

‘ Tl

=

Governanca/ Adm. de TI

)

‘ Autoridade e Responsabilidade ‘ BENEFICIOS
OFERTADOS ENTREGUES
‘ Analise de Investimento ‘
T el s
‘ PRODUTIVIDADE ‘ ‘ PRODUTIVIDADE ‘
,_ l N 1 ‘ QUALIDADE ‘ ‘ QUALIDADE ‘
/” USODETI ™
' , ‘ FLEXIBILIDADE ‘ ‘ FLEXIBILIDADE ‘
‘ INOVACAD ‘ ‘ INOVACAOD ‘
T L |

GESEMPENHO EMPRESARIAN

‘ PROCESSOS INTERNOS

\ APRENDIZADO E INOVAGCAO

Y

Fonte: Modelo aplicado ao correspondente bancario com o uso do modelo simplificado proposto por

Albertin e Albertin (2009)

Legenda: Uso de TI.
| : Informacional

E: Estratégico

T: Transacional

IE: Infraestrutura

De acordo com o modelo proposto na figura 4, temos 0 seguinte cenario:

- Aplicado aos correspondentes bancarios, o modelo de administracdo de TI

depreendido dos correspondentes e gestores de rede é estabelecido como

uma dupla, composta das areas de negocios e a propria administracéo de TI.

- As areas de negdcios se dedicam a internalizacdo das oportunidades, quer

seja através da contratacdo e definicdo dos modelos de operacdo com as
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instituicbes financeiras ou diretamente com as empresas que fardo a

operagéo do servigo.

- A administracdo de Tl dedica-se a execugdo das atividades necessarias
para a concretizacao da criacdo da infraestrutura tecnologica para a operacao
do canal de correspondente bancario. Esta analise se aplica tanto nos casos

de gestéo direta, bem como na operacao por meio dos gestores de rede.

- Os beneficios ofertados e entregues possuem relacdo direta com as
demandas de custo e produtividade, atendendo a demanda de aumento da
base de clientes e ampliacdo da capilaridade na oferta de servicos bancarios.
Compbem o quadro de inovagOes da empresa, quer seja da instituicao

financeira, gestor de rede ou mesmo do correspondente bancério.

- Para o correspondente a oferta e operacdo do servico € uma acao
modernizante para o canal de relacionamento com os clientes, quer sejam

bancarizados ou ndo.

- Para as instituicdes financeiras é um diferencial competitivo frente as que
ndo operam através do canal de correspondentes bancérios, de maneira

direta ou por meio de gestores de rede.

- De acordo com o modelo podemos depreender que o desempenho
empresarial € afetado diretamente nas areas financeiras e de relacionamento
com clientes, e de maneira indireta, nos quesitos de aprendizado e inovacgéao,
a partir do ponto em que passam a contar como estoque de conhecimento
(background) das empresas envolvidas na operacdo do servico de

correspondente bancario.

Ainda dentro do contexto da tecnologia de informacao (Tl) e sistemas de
informacBes (SI) aplicadas ao canal de correspondente bancario, temos que
considerar, como observados em outras areas com aplicacdo de Tl e Sl, a questédo

da adocédo, sem a qual ndo existird a popularizacado do canal de servicos, mantendo
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0S usuarios apenas nos canais de servicos bancarios ja estabelecidos, como as

agéncias, por exemplo.

Tapscott & Caston (1993) argumentam que dois obstaculos sdo encontrados
na tentativa de estabelecer o relacionamento com os clientes por meio de Sl, que
sao respectivamente a falta de maturidade das organizacdes e a capacidade dos

clientes em absorver as praticas inovadoras.

Em outra direcdo temos que considerar que os produtos e servigos baseados
em tecnologia ou com a aplicagéo desta, uma vez absorvidos, irdo demandar novos
investimentos no desenvolvimento e oferta de novas solucbes para satisfazer aos
clientes que evolutivamente vao se tornando mais exigentes, conforme argumenta
Albertin (2009).

2.3 Visado construtivista do uso de tecnologia - Corrente estruturacionista

A corrente estruturacionista foi iniciada pela Teoria da Estruturacdo proposta
no final dos anos 70 e inicio dos anos 80 pelo socidlogo britanico Anthony Giddens,
culminando na publicacdo de The Constitution of Society em 1994. E uma tentativa
de conciliar as dicotomias tedricas como agéncia/estrutura, subjetivo/objetivo, e
micro/macro. A abordagem n&o se concentra no ator individual ou totalidade da
sociedade, mas nas praticas sociais ordenadas através do espaco e do tempo"
(Pozzebon, Diniz, & Jayo, 2009, p. 16). (traducéao livre)

A evolucdo da tecnologia, bem como das préprias organizacdes em sua forma
e fungdo, trouxeram questdes emergentes requerendo novas respostas em termos
de inovacgao, aprendizagem e improvisacdo. Em funcédo desse avanco, nos anos 90
varios modelos estruturacionais de tecnologia foram desenvolvidos influenciando o

papel da tecnologia nas organizacdes.
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A acdo humana é um aspecto central desses modelos, em especial, as acdes
associadas com a incorporacéo de estruturas dentro de uma tecnologia durante seu
desenvolvimento, e as acdes associadas com a apropriacdo dessas estruturas
durante o uso da tecnologia. Os modelos estruturacionais de tecnologia tém sido

influenciados pela tradicdo intelectual do construtivismo social.

As principais influéncias da visdo estruturacionista de tecnologia sao
Orlikowski e Walsham. O trabalho de Orlikowski € amplamente reconhecido como
relevante ndo apenas na Information Systems (IS), mas também em estudos da
organizacao. Dois trabalhos seminais publicados na Organization Science em 1992

e 2000, respectivamente marcam duas fases distintas do seu influente trabalho.

Na primeira fase (1992), que visa ampliar a compreensédo de Tl a partir do
ponto de vista da estruturacdo, Orlikowski propdés um modelo estruturacional de
tecnologia. O modelo postula que a Tl é simultaneamente o produto e 0 meio da
acao humana, e que propriedades institucionais existentes (conhecimentos, recursos
e normas) influenciam as a¢gbes humanas ao interagir com TI. Ao mesmo tempo,
guando os atores humanos interagem com TI, eles agem sobre as estruturas

institucionais quer para sustentar ou altera-las.

A tecnologia é criada e alterada pela agdo humana, ao mesmo tempo em que
a acdo humana é mediada pelas tecnologias existentes. Tal no¢do recursiva de

tecnologia € o que Orlikowski (1992) denominou a dualidade da tecnologia.

Na segunda fase (2000), Orlikowski desafiou seu préprio trabalho anterior
sobre o modelo estruturacional, desenvolvendo conceitos que abordam o papel de
emergéncia e improvisacdo na tecnologia e tecnologia em uso ou techologia-na-
pratica. Ela enfatiza a apropriacdo das estruturas inscritas na tecnologia, € move-se
no sentido de uma lente mais dinAmica e pratica que se centra em estruturas

emergentes.

Adotando tal visédo alternativa, Orlikowski (2000) aponta que ha condi¢cdes das

pessoas sempre poderem (mesmo que nao queiram) redefinir o significado, as
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propriedades e aplicacdo de uma determinada tecnologia apds o desenvolvimento
ou implementacdo. Sua lente pratica centra-se na agéncia humana e no inicio-fim do
conjunto de estruturas emergentes que podem ser adotadas através do uso

recorrente de uma tecnologia.

A aplicagcdo da visdo estruturacionista no presente trabalho se deve ao
entendimento de que os correspondentes bancéarios alteram a maneira como as
pessoas envolvidas séo influenciadas pelo uso da tecnologia ofertada no canal ao
mesmo tempo em que alteram a composicdo dos arranjos tecnologicos. A oferta de
novos servicos ofertados no canal a medida que novas necessidades vao surgindo,
obriga as instituicbes financeiras e gestores de rede a darem novas respostas aos

usuarios desse canal de relacionamento.

A visdo construtivista do uso da tecnologia baseada na corrente
estruturacionista que estd na base do modelo conceitual que sera aplicado no
presente trabalho ajudard a explicar as diferentes abordagens no uso da mesma
solucdo (correspondente bancario) com diferentes configuracdes regionais em

funcdo de necessidades especificas de um grupo ou arranjos tecnolégicos.

O conceito mais abrangente desta visao tedrica estd na tecnologia-na-pratica
que determina em parte, além das questdes regulatorias, o avanco da solugdo de

correspondente bancario no contexto brasileiro.
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3 MODELO CONCEITUAL

No presente capitulo serd apresentado o quadro tedrico de referéncia o qual
sera utilizado para abordar o problema de pesquisa, que objetiva estabelecer uma
tipologia para os arranjos tecnolégicos da operacdo por meio de correspondentes
bancarios no Brasil com foco nos gestores de rede, tipos de servigos ofertados e os
tipos de servicos analogos que podem ser oferecidas por meio desse canal de

operacdo com aproveitamento da infraestrutura.

A opcéo pelo modelo conceitual multinivel proposto por Pozzebon, Diniz, &
Jayo (2009) se deve ao fato de este ter sido bastante utilizado em outros trabalhos a
respeito do mesmo tema e principalmente pela capacidade que 0 mesmo apresenta

em explicar as multiplas relagdes existentes no canal de correspondente bancario.

O canal de correspondente bancério, principalmente a operagédo por meio dos
gestores de rede, faz parte da quinta onda de inovacdo do modelo proposto por
Cernev, Diniz, & Jayo (2009), onde a relacdo entre banco e clientes é intermediada,

conforme apresentado na figura 2 do capitulo anterior.

Os estudos de referéncia para a presente pesquisa, tais como (Diniz, 2007;
Diniz, Pozzebon, & Jayo, 2008; Diniz, Pozzebon, & Jayo, 2009a; Diniz, Pozzebon, &
Jayo, 2009b; Jayo & Diniz, 2009; Jayo, Pozzebon, & Diniz, 2009; Yokomizo, 2009;
Jayo, 2010) apontam a existéncia do correspondente bancario (estabelecimento
comercial) também definido como substabelecido e do gestor de rede, como

intermediarios entre os clientes e o banco respondente (instituicdo financeira).

A intermediacdo dos servigcos financeiros por meio dos correspondentes
bancarios, estabelece a necessidade de negociacdo para a adocao, implementagéo
e uso da tecnologia, a qual devera ser analisada com uma lente que possibilite
convergir os interesses dos gestores de rede ante um grupo com interesses
distintos, pontos de correspondentes bancarios e instituicbes financeiras, os quais

compordo uma nova configuracdo tecnoldgica.
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Os interesses proprios de cada grupo fardo parte de um processo de
negociacdo do qual resultara a tecnologia-na-pratica, que corresponde a maneira
como a tecnologia € de fato usada, a qual se utliza de pressupostos do
estruturacionismo. Para composi¢ao e suporte tedrico, 0 modelo conceitual também
se utiliza de pressupostos do construtivismo, grupos sociais relevantes que estdo em
constante processo de negociagdo com objetivo de estabelecer o consenso e frames
tecnologicos, que trata do entendimento de cada grupo sobre um determinado objeto
ou artefato e também do contextualismo que postula um contexto pré-existente ao

processo de negociacao o qual podera ser alterado compondo 0 novo contexto.

De acordo com o modelo proposto por Pozzebon, Diniz, & Jayo (2009), estes
conceitos sdo uma extensdo da visdo estruturacionista do uso da tecnologia, os
quais serdo utilizados para explicar a composicdo e 0 uso da solucdo de
correspondente bancario através dos gestores, considerando que neste contexto,
mesmo a tecnologia para a operacao sendo definida pelos bancos ou ainda pelos
proprios gestores, existe 0 processo de negociacdo que resultara na tecnologia-na-

pratica.

A estrutura multinivel estruturacionista, proposta por Pozzebon, Diniz, & Jayo
(2009) combina moldagem social da tecnologia e contextualismo. E multinivel
porque incorpora indissociaveis niveis de analise: individual, do grupo e da
comunidade local. Ela combina quatro conceitos fundamentais: a tecnologia-na-
pratica, a negociacdo dos grupos sociais relevantes e frames tecnologicos. Esses
conceitos sdo relacionados por meio de trés dimensdes interconectadas propostas
pelo contextualismo: contexto, processo e contetdo conforme apresentado na figura
5.
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Figura 5 - Modelo multinivel de Pozzebon, Diniz e Jayo (2009)

-

=
Contexto Conteudo

Diferentes grupos sociais relevantes
interagem no uso de uma dada tecnologia

O resultado da
negociagao & uma
tecnologiaem
pratica, que
corresponde a

Frames tecnolégicos a respeito da
tecnologia tendem a ser compartilhados
entre individuos de um mesmao grupo social
relevante, e tendem a diferir entre grupos

|

C: maneira como a
tecnologia & de
fato usada o’

=

\

Fonte: Pozzebon, Diniz e Jayo (2009)

Os autores da estrutura multinivel estruturacionista, consideram que:

‘O contexto refere-se ao panorama social em que as
aplicagcbes de TIC estdo sendo implementadas e usadas. Isso
ajuda a definir as fronteiras da pesquisa e inclui a identificacédo
de diferentes grupos sociais relevantes, que interagem nesse
panorama social e cultural e que constitui o contexto da
pesquisa. Também inclui a identificacdo dos frames
tecnolégicos de cada grupo social, permitindo o
reconhecimento de percepcdes compartilhadas e conflitantes,
expectativas e interesses que caracterizam esse contexto.

O processo refere-se ao entendimento de como as aplicagdes
de Tl sdo implementadas e com que tipos de consequéncias
(intencionais e nao intencionais). A analise do processo foca
em como Os grupos sociais relevantes, e seus identificados
frames tecnologicos, influenciam a negociacdo que ocorre
sobre a implementacdo e uso das TIC. Também inclui a
identificacdo de ocasifes, espacos e mecanismos abertos a
negocia¢do e a mudanca.

O conteudo refere-se as caracteristicas socio-técnicas da
aplicacdo de Tl que estad sendo implementada, como a usada
por atores particulares em determinado nivel de andlise. A
tecnologia-na-préatica resultante do processo de negociacdo é
considerada aqui.”

(Pozzebon, Diniz, & Jayo, 2009). (traducéo livre)
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Para melhor compreensdo do modelo multinivel, suas bases teoricas e
conceitos, foi elaborado o esquema apresentado na figura 6, que guiard sua
aplicacdo dentro do contexto do correspondente bancario com foco nos gestores de

rede.

Esta abordagem permite visualizar em um mesmo plano o suporte teorico e a
juncdo dos conceitos que sustentam o postulado pelo modelo multinivel, ndo
havendo a pretensao de revisitar as teorias e autores precursores tdo amplamente
debatidos e analisados em suas contribuicbes e lacunas preenchidas por outras

lentes tedricas que permitiram a sua elaboracéo por Pozzebon, Diniz, & Jayo (2009).

Faz se necessaria ainda a observacao de que nao se intenciona com o figura
6 nenhum tipo de alteracdo no modelo e sim apenas uma representacdo grafica
distinta da definida pelos autores do modelo, a qual foi elaborada como livre
exercicio do entendimento do autor antes de sua efetiva aplicagdo no presente
trabalho.

Por outro lado a figura 6 permite o entendimento de cada corrente teérica e a

sua efetiva contribuicdo para o modelo multinivel.

Os conceitos e a recursividade do modelo multinivel estdo apresentados na
figura 6 de maneira simplificada para facilitar o entendimento de sua aplicacéo e a

abordagem adotada no presente trabalho.



Figura 6 - Bases teoricas e conceitos do modelo multinivel
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Fonte: Elaborado pelo autor com base na reviséo de literatura de Jayo (2010)

3.1 Aplicacdo do modelo multinivel no contexto da pesquisa

De acordo com Jayo (2010) um dos autores do modelo, ele “...é dito multinivel
na medida em que articula niveis de andlise inextricavelmente relacionados:
individuos, grupos, organizagdes, comunidades locais, ambiente econémico, social e

politico, etc.”.

No presente trabalho sdo considerados os clientes e operadores do canal de
correspondente bancario (individuos/grupos), as instituicdes financeiras e gestores
de rede (organizacdes) e todo o cenario no qual se desenvolve o canal de
correspondente bancario no Brasil, com as questbes inerentes as comunidades sem
acesso ao sistema bancério formal e 0 ambiente econdmico, social e politico que

norteiam o avancgo da solucéo.
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De acordo com o uso recursivo do modelo, a dimensdo do CONTEXTO
definida pelos frames tecnoldgicos (expectativas dos individuos em relacdo do uso
da tecnologia) e grupos sociais relevantes (grupos que tendem a compartilhar os

mesmos frames tecnoldgicos), é estabelecida de maneira a obter um consenso na
dimensdo do PROCESSO (negociacdo) que irdao resultar na dimensdao do

CONTEUDO, ou mais precisamente a tecnologia-na-pratica, que altera os frames
tecnolégicos e grupos sociais relevantes, criando um ciclo virtuoso na busca da

definicdo de uma nova tecnologia-na-pratica.

Conforme abordado por Jayo (2010) em sua proposta de ampliacdo do
modelo multinivel, para um mesmo artefato, no caso da solu¢do de correspondente
bancario, existem diferentes frames tecnologicos que resultam em diferentes grupos
sociais relevantes e conseqientemente podem resultar em multiplos e paralelos
processos de negociacdo, o que resulta em diferentes modelos de tecnologia-na-

pratica.

Tal cenario é exatamente 0 que se observa no contexto da pesquisa em
funcdo dos proprios arranjos tecnolégicos, tipos de transac¢des ofertadas por cada
instituicdo financeira e do modelo de gestdo utlizado para a composicdo do

correspondente bancario.

As instituicbes financeiras que operam por meio de correspondentes
bancarios, ponto de partida da presente pesquisa, influenciam diretamente os
frames tecnol6gicos e grupos sociais relevantes em sua area de operacao, quer seja
pelo modelo de gestdo adotado como observado por Jayo (2010) ou ainda pelo
arranjo tecnolégico e oferta de servicos no canal que impactam diretamente a

tecnologia-na-pratica.

Estas diferencas podem ser percebidas em diferentes niveis e coexistindo
mutuamente, corroborando a visdo de mlltiplos processos de negociacdo com

resultantes distintos de tecnologia-na-pratica, conforme cada contexto observado.
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Os diferentes processos de negociacdo se observam entre 0S pontos
correspondentes que operam diretamente com as instituicées financeiras, bem como
entre pontos correspondentes e gestores de rede ou entre estes Ultimos e as
instituicdes financeiras, sempre em torno do mesmo artefato e em busca dos
mesmos objetivos, mesmo considerando resultantes exclusivas de tecnologia-na-
pratica.

A simples alteracdo do acordo entre um correspondente e o gestor de rede ou
a instituicdo a qual esta vinculado conforme figura 7, altera a tecnologia-na-pratica e

em decorréncia da interconexdo das demais dimensdes do modelo multinivel,

resulta em um contexto diferente.

Figura 7 — Componentes macro da solugéo de Correspondente Bancério

MODELO DE GESTAO DIRETA MODELO POR MEIO DE GESTORES DE REDE

PONTOS
CORRESPONDENTES

PONTOS
CORRESPONDENTES

" GESTOR
INSTITUICAO DE
FINANCEIRA s

MODELOS CONJUNTO DE MODELOS CONJUNTO DE
TECNOLOGICOS SERVICOS TECNOLOGICOS SERVICOS

FINANCEIRA

W

MODELOS CONJUNTO DE
TECNOLOGICOS SERVICOS

Fonte: Elaborado pelo autor
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A figura 7 é a representacao grafica dos principais atores envolvidos em cada

modelo de gestéo, quer direta pelas instituicdes ou por meio de gestores de rede.

As configuracfes em termos de arranjos tecnolégicos ou conjunto de servicos
ofertados estdo diretamente ligados aos frames tecnoldgicos e ao processo de

negociacao dos atores envolvidos em cada um dos arranjos.

A multiplicidade dos arranjos e as varias possibilidades de combinacéo
desses atores em torno da solugdo de correspondente bancario justificam a
aplicacao da analise através do modelo multinivel adotado como suporte tedrico a

presente pesquisa.
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4 PROCEDIMENTOS METODOL OGICOS

A presente pesquisa possui abordagem qualitativa com o uso de dados
primarios coletados por meio de questionarios e a realizacao de entrevistas junto aos
grupos sociais relevantes, principalmente instituicbes financeiras e gestores de
redes; e dados secundarios oriundos da analise documental (sites institucionais,
informativos comerciais, contratos, especificacdes técnicas, materiais de divulgacéao,
manuais de operacéo do servigo, etc.) das instituicbes financeiras e nao financeiras
gue podem de alguma forma se utilizar da infraestrutura do correspondente bancario

como canal para a entrega de seus produtos e servigos.

O desenvolvimento do trabalho adotara carater exploratério, descritivo, 0 que
de acordo com Pinsonneault e Kraemer (1993) visa de maneira geral identificar
aspectos desconhecidos de um fenbmeno ou populacdo de interesse. No presente
caso, aspectos especificos da solugdo de correspondente bancario no contexto
brasileiro. Tera como ponto de partida a revisdo da literatura disponivel nas areas
que dardo suporte ao entendimento do objeto de estudo e no levantamento das
informacdes que se pretende apresentar como sustentacdo dos objetivos especificos

e consequentemente como partes do objetivo geral.

A primeira etapa visa a identificacdo dos direcionadores de TI (Mercado,
Individuo, Organizacdo e Tecnologia) para os gestores de rede da solucdo de
correspondente bancario, considerando que o objeto de estudo € fortemente
apoiado em tecnologia. Estes direcionadores permitirdo apontar os stakeholders

(participantes) e as oportunidades no contexto analisado.

Através de analise documental, respostas dos questionarios e entrevistas,

serdo classificados os arranjos tecnoldgicos vigentes no canal do correspondente
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bancario brasileiro e o contexto de utilizacdo de cada arranjo de solucéo, objetivo

principal do trabalho.

A andlise do contexto onde se desenvolve a tecnologia-na-pratica sera
realizada sob a lente construtivista do uso de tecnologia, utilizando para tal analise o
modelo conceitual proposto por Pozzebon, Diniz & Jayo (2009), que possui
influéncias das abordagens conceituais da visdo estruturacionista da tecnologia, do

social shaping of technology (SST) e do contextualismo.

A idéia dessa andlise se apdia no conceito de tecnologia-na-pratica que é
uma evolucdo da teoria da estruturacdo aplicada a tecnologia da informacdo. A
tecnologia-na-pratica corresponde a maneira como a tecnologia é de fato usada,
podendo ser entendida, de acordo com a visdo de Orlikowski (1992) que a
tecnologia, ou no caso analisado, o arranjo tecnolégico, é simultaneamente o
produto e 0 meio da acdo humana, e que o conhecimento ou a forma como é
utilizada a tecnologia pode ser alterada ou alterar a acdo humana, dai a importancia

de entender o contexto de cada arranjo.

Para o correto entendimento do potencial de agregacao de servigos ao canal
de correspondente bancéario, proposto como um dos objetivos deste trabalho, a
segunda etapa desta pesquisa prevé a definicdo da tipologia dos servigos ofertados
atualmente no canal de correspondente bancario. Esta tipologia sera realizada com
base em andlise documental das instituicdes financeiras e gestores de rede, e envio

de questionario para coleta de informacdes adicionais as apresentadas.

Sera utilizado como ferramenta um questionario semi-estruturado para facilitar
a resposta dos entrevistados responsaveis pela operacdo do canal de
correspondente bancério nas instituicbes financeiras e gestores de rede, também
como forma de padronizar as respostas possibilitando a tipologia dos arranjos que é

0 objetivo central do trabalho, independentemente da instituicdo respondente.
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Por fim, tendo estabelecida a tipologia dos arranjos tecnologicos e os tipos de
servicos para o canal de correspondente bancério, objetiva-se como parte da
conclusdo do trabalho, definir possiveis tipos de servicos que poderdo ser
agregados ao canal de distribuicdo do correspondente bancario com o

aproveitamento da infraestrutura disponivel.

A identificacdo das novas classes e tipos de servicos sera realizada com base
em analise documental por meio da definicdo de similaridades entre 0s servicos
atualmente ofertados e os produtos e servigos disponibilizados pelo mercado que
podem prontamente ser agregados como uma hova transacdo ao canal de
correspondente bancario com o efetivo aproveitamento da infraestrutura tecnolégica

gue suporta a solugao.

Vale ressaltar que este ponto podera contribuir para a pratica da gestao de
novos negécios, sendo de interesse para empresas ofertantes de servicos ao
mercado que necessitam de um canal de relacionamento com compradores e
clientes. Canal esse o0 qual podera ser suprido pelo correspondente bancéario
operado diretamente pelas instituicdes financeiras ou por meio de gestores de rede,

com o aproveitamento da infraestrutura tecnoldgica disponivel.

Esta apresentado no quadro 4 o resumo dos procedimentos metodolégicos e

contribuicdo de cada um na resposta ao problema de pesquisa.
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Quadro 4 - Resumo dos procedimentos metodoldgicos

Procedimento Metodolégico

Problema

Contribuicao

Revisdo de literatura

> Direcionadores de TI

» Ewlucéo do setor
bancério

Conceituagéo tedrica
dos direcionadores
de Tl e analise do
contexto do canal de
correspondente
bancario.

Identificagdo dos direcionadores de TI
(Mercado, Individuo, Organizagdo e
Tecnologia) da solugdo de correspondente
bancario no contexto brasileiro.
Apontamento dos Stakeholders do canal de
correspondente bancério.

» Estrutura multinivel Ewlucéo do setor bancério.
estruturacionista
Identificacdo dos grupos sociais relevantes
e seus respectivos frames tecnoldgicos, a
negociacdo e a tecnologia-na-pratica para
os correspondentes bancarios operados por
meio dos gestores de rede.

Tipologia dos servigos ofertados atualmente
no canal de correspondente bancario no
modelo brasileiro.

Analise documental,
Questionario semi-
estruturado.

Classes de servigos

Tipologia dos arranjos  tecnoldgicos
vigentes na operacdo do canal de

Andlise documental,
Questionario semi-

Arranjos
Tecnol6gicos

estruturado. correspondente bancario.

Andlise documental, Novas classes e | Identificacdo dos tipos de servicos que
Questionario semi- Servicos podem ser adicionados ao canal do
estruturado. correspondente bancério com

aproveitamento da infraestrutura existente.

Fonte: elaborado pelo autor.

4.1 Recorte de pesquisa

Com base nos dados do UNICAD* do BANCO CENTRAL DO BRASIL -
BACEN, referentes a Novembro de 2010, com informacdes de 219 instituicdes
financeiras com atuacao do pais, foram selecionados os bancos que concentram

99% dos pontos de correspondentes ativos, ou seja, 69 instituicdes.

* UNICAD - Informac6es sobre Entidades de Interesse do Banco Central - € 0 novo sistema de
cadastro do Banco Central cujo objetivo é integrar as diversas bases de informac8es cadastrais
existentes no Banco Central em um sistema Unico, completo, abrangente e seguro. Substituira o
Cadinf (Cadastro de Instituicbes Financeiras), o Capef (Cadastro de Pessoas Fisicas e Juridicas -
administradores e acionistas das Instituicdes Financeiras supervisionadas pelo Banco Central) e
outros sistemas cadastrais do BACEN. O seu desenvolvimento é gerenciado pelo DESIG
(Departamento de Monitoramento do Sistema Financeiro e de Gestdo da Informagéo), que conta com
a parceria do DEINF (Departamento de Informatica) e com a colaboragéo efetiva de varios outros
departamentos do Banco Central - usudrios de sistemas de informacfes cadastrais. (fonte:
http://www.bcb. gov. br/?UNICADOQUEE)



http://www.bcb.gov.br/?UNICADOQUEE
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Dessas 69 instituicdes foram selecionadas as que possuem pelo menos 50%
dos pontos de correspondentes com prestacdo de servigcos de acordo com 0s incisos
I, I e Il da resolucdo 3.110, servicos puramente transacionais e ofertados

massivamente no canal de correspondente bancario.

| - recepcdo e encaminhamento de propostas de abertura de
contas de depdsitos a vista, a prazo e de poupanca;
Il - recebimentos e pagamentos relativos a contas de depositos a
vista, a prazo e de poupanca, bem como a aplicacdes e resgates
em fundos de investimento;
Il - recebimentos, pagamentos e outras atividades decorrentes
de convénios de prestacdo de servicos mantidos pelo
contratante na forma da regulamentacado em vigor;
IV - execucdo ativa ou passiva de ordens de pagamento em
nome do contratante;
V - recepgdo e encaminhamento de pedidos de empréstimos e
de financiamentos;
VI - andlise de crédito e cadastro;
VIl - execucao de servicos de cobranca;
VIII - recepcdo e encaminhamento de propostas de emissao de
cartdes de crédito;
X - outros servigos de controle, inclusive processamento de
dados, das operacdes pactuadas;
X - outras atividades, a critério do Banco Central do Brasil.

(Art. 1° da RESOLUCAO 3.110)

Alteracdes recentes na regulamentacdo dos correspondentes bancérios nao
alteram o cenario da presente pesquisa no que tange a tipologia dos arranjos
tecnoldgicos e corrobora a identificacdo dos tipos de servicos ofertados e possiveis
novos servicos que podem ser intermediados pelo canal de correspondente

bancario.

Notoriamente as instituicdes financeiras selecionadas possuem operacao de
servicos gerais através do canal de correspondente bancario, servicos
prioritariamente transacionais e ndo apenas as operacdes de crédito consignado,
financiamentos e captacdo de propostas de cartdes de créditos, conforme descritos

nos demais incisos da mesma resolucao.
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Estes Ultimos servicos sao massivamente explorados pelas demais
instituicdes, através de prestadores de servicos denominados no mercado como
“pastinhas”. Estes operadores sdo agentes de captacao de clientes para operacdes
de empréstimos e financiamentos diversos, operagfes estas que ndo sdo apoiadas
em tecnologia de informacéo para a intermediacédo da prestacéo do servi¢co. Portanto
esses sernvicos nao sao relevantes para o objeto de interesse da presente pesquisa,

0 que valida a excluséo das instituicdes que operam massivamente estes servicos.

Os servigos descritos no inciso lll da resolugcdo séo ofertados por 111.875
pontos de correspondentes bancarios em operacdo no pais, 0 que equivale a 62%
dos pontos de acordo com as informacdes constantes da base de dados do UNICAD

em Novembro de 2010, em um total de 181.903 pontos de CB’s ativos.

Considerando os critérios descritos, foram selecionadas 22 instituicdes
financeiras para a presente pesquisa, as quais representam 96% dos pontos de
correspondentes que operam 0s servigos descritos no inciso lll, totalizando 107.049

pontos ativos em Novembro de 2010.

Quadro 5 - Correspondentes selecionados paraenvio do questionario

NOME Qtde de Instalagdes Inc. | Inc. Il Inc. Il
CAIXA ECONOMICA FEDERAL 31.432 16.076 16.076 26.617
BCO BRADESCO S.A. 31.257 16.564 16.563 31.090
BCO DO BRASIL S.A. 20.764 479 15.423 19.920
HSBC BANK BRASIL SA BCO MULTIP 7.291 112 3.247 5.142
BCO TRIANGULO S.A. 6.754 - 4 5.512
BCO LEMON S.A 5.921 192 192 5.798
UNIBANCO-UNIAO BCOS BRAS S.A. 3.983 973 975 3.413
BCO SANTANDER (BRASLL) S.A. 3.674 - - 3.420
BCO DO EST. DO RS S.A. 2.176 2.108 2.108 2.163
BCO CITIBANK S.A. 1.606 - - 1.308
BCO BBIS.A. - BM 807 422 328 473
BCO BANESTES S.A. 471 451 445 446
CREDIARE CFI 430 365 396 430
BCO DO EST. DE SES.A. 265 79 79 265
GRAZZIOTIN FINANCIADORA SA CFlI 260 - - 260
QUERO-QUERO S.A. — CFI 163 - - 162
CREDITEC CFIS.A. 154 - - 154
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NOME Qtde de Instalagdes Inc. | Inc. Il Inc. Il
MIDWAY SA. — SCFI 150 149
BRB - BCODEBRASILIA S.A. 98 92 92 98
BCO DO EST. DO PIS.A. 97 97
CCL CATARATAS DO IGUAGU 68 68
CCLA DO VALEDO RIO PARDO 64 64
117.885 107.049

Fonte: UNICAD — Banco Central do Brasil - BACEN".

As 22 instituicdes financeiras selecionadas possuem soma equivalente a 59%

do total de correspondentes ativos no pais, propositalmente os pontos apoiados em

tecnologia de informacéo e de interesse para a presente pesquisa.

Quadro 6 — Resumo dos critérios de selegdo das Instituicdes Financeiras

CRITERIO

INSTITUICOES

QUANTIDADE
DE PONTOS

REPRESENTATIVIDADE
DA SELECAO

REPRESENTATIVIDADE
DO TOTAL DE PONTOS

Total de
Instituicdes

219

181.903

100%

100%

Instituicdes com
operacao de
acordo com o
inciso 1l da
resolucdo 3.110
(principal servigo
do CB’s)

130

111.875

62%

62%

Instituicdes
representando
99% dos CB’s
ativos

69

180.084

99%

99%

Instituicdes das 69
mais
representativas
com pelo menos
50% dos pontos
com operagdes no
inciso Ill da
resolucdo 3.110

22

107.049

96%

59%

Fonte: elaborado pelo autor.

® Fonte UNICAD: Pontos de atendimento de correspondentes no Pais, por IF, detalhando os tipos de
senigos prestados (incisos descritos na Resolugd&o 3.110). A responsabilidade pela inser¢cdo dos
dados no Unicad é das IF's, conforme nota do BACEN.
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O “QUESTIONARIO - CORRESPONDENTES” apresentado no apéndice A foi

enviado as instituicbes financeiras selecionadas acrescido do quadro resumo de

servicos apresentado no apéndice C, com o objetivo de obter informacdes a respeito

dos arranjos tecnolégicos adotados, tipos de servicos ofertados e informacdes a

respeito dos gestores de rede com contrato com a instituicdo financeira para

operacdo do canal de correspondente bancario.

Dos 22 selecionados, o quadro de respostas e justificativas sédo as

apresentadas abaixo:

Quadro 7 - Respondentes do “Questionario - Correspondentes” e justificativas

INSTITUICOES FINANCEIRAS

RESPOSTA

CAIXAECONOMICA FEDERAL

Respondido em 24/01/2011 (Parcial)

BCO BRADESCO S.A.

Respondido em 08/11/2010

BCO DO BRASIL S.A

Respondido em 28/12/2010

HSBC BANK BRASIL SABCO MULTIP

Nao houve resposta ao questionano enviado. Devido a relevancia
do banco serédo consideradas as informacdes constantes do site
institucional na internet (sitio web), materiais de divlgagéo e
respostas de gestores de rede.

BCO TRIANGULO S.A

Respondido em 08/11/2010

BCO LEMON S.A

Aoperagéo estd sendo absorvida pelo BCO DO BRASIL S.A.

UNIBANCO-UNIAO BCOS BRAS S.A.

Respondido em 22/12/2010 — Agora como ITAU-UNIBANCO

BCO SANTANDER (BRASIL) S.A.

N&o disponibiliza informacdes para pesquisas académicas,
conforme respostas enviadas em 10/01/2011 e 19/01/2011.
Devido a relevancia do banco serdo consideradas as informacgtes
constantes do site institucional na internet (sitio web).

BCO DO EST. DORS S.A.

Respondido em 30/11/2010

BCO CITIBANK S.A.

N&o houve resposta ao questionario enviado pelo sitio web.

BCOIBIS.A -BM

Respondido em 26/11/2010

BCO BANESTES S.A

Respondido em 19/01/2011

CREDIARE CFI

N&o houve resposta ao questionario enviado pelo sitio web.

BCO DO EST. DE SE S.A.

N&o houve resposta ao questionario enviado.

GRAZZIOTIN FINANCIADORA SACFI

N&o houve resposta ao questionario enviado pelo sitio web.

QUERO-QUERO S.A. - CFlI

N&o houve resposta ao questionario enviado pelo sitio web.

CREDITEC CFI S.A. (FININVEST)

Respondido em 22/12/2010 — Agora como ITAU-UNIBANCO

MIDWAY S.A. — SCFI

Nao disponibiliza informac¢des para pesquisas académicas,
conforme respostas enviadas ao questionario em 24/09/2010 e
30/09/2010.

BRB - BCO DE BRASILIAS.A.

N&o houve resposta ao questionario enviado pelo sitio web.

BCODOEST. DOPIS.A

Aoperacgédo estd sendo absorvida pelo BCO DO BRASIL S.A.

CCL CATARATAS DO IGUACU

N&o foi possivel contato com os responsaveis pela Instituicdo.

CCLADO VALE DORIO PARDO

N&o foi possivel contato com os responsaveis pela Instituicdo.

Fonte: elaborado pelo autor.
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A compilacdo das respostas dadas aos questionarios enviados as instituicbes
financeiras permitiram a obtencédo da lista dos gestores de rede, objeto de interesse
da presente pesquisa e para os quais foi enviado o “QUESTIONARIO - GESTORES
DE REDE (VAN)” relacionado no apéndice “B”.

As instituicdes financeiras que nado responderam ao questionario ou ainda
com as quais nao foi possivel estabelecer contato para envio do questionario ou
agendamento de entrevista pessoal e/ou telefénica, sdo em sua maioria ligadas a

grandes redes de lojas de varejo.

De acordo com analise documental (site institucional) essas instituicbes sao
destinadas ao fomento de crédito para consumo de bens e servicos em suas lojas
proprias. Assim, mesmo ndo havendo manifestacdo formal dessas instituicbes para
a comprovacao empirica, € possivel inferir que a auséncia de suas respostas nado
altera o quadro de gestores de rede, ja que essas instituicdes operam com estrutura

proprietaria e apenas em lojas proprias da rede.

A relacdo dos gestores de rede, as instituicbes financeiras com as quais
operam e respectivos resumos de respostas ao questionario podem ser observadas

no quadro 8 a seguir:



Quadro 8 — Gestores de Rede®
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GESTOR DE REDE

INSTITUIGOES FINANCEIRAS

AMEX BRADESCO

ATIVI BRADESCO

ATP BANCO DO BRASIL / BANESTES
BANCO IBI SANTANDER

BIG SERVICOS ON-LINE BRADESCO

CHECK EXPRESS BRADESCO

CIELO BRADESCO/ BANCO DO BRASIL
FIRSTDATA ITAU-UNIBANCO / HSBC/ BRADESCO / BANCO DO BRASIL
GETNET SANTANDER

GXS (EX-INTERCHANGE) ITAU-UNIBANCO / SANTANDER
PERTO BRADESCO

POLICARD BRADESCO

REDE PONTO CERTO BRADESCO/BANCO DO BRASIL
REDE TENDENCIA BRADESCO

TDS BRADESCO / ITAU-UNIBANCO
TECPOINT BRADESCO /HSBC/ CEF
UNISYS SANTANDER

Fonte: elaborado pelo autor

Os dados obtidos nas respostas dos questionarios enviados as Instituicdes

Financeiras com atuacdo por meio de correspondentes e aos Gestores de Rede

somados a analise documental disponivel (sites institucionais, especificacdes

técnicas, materiais de diwlgacdo, manuais de operacdo do servico, etc.) e as

informacdes obtidas atraves de contatos presenciais e telefénicos, sdo as bases de

andlise dos arranjos tecnologicos, dos servicos ofertados e do potencial de

agregacao de novos servicos no canal de correspondente bancério, os quais serao

discutidos no capitulo a seguir.

® 0 Banco do Brasil informou em sua resposta ao questionario que possui duas VAN's (Cielo e ATP)
e 65 gestores de rede em operacdo, 0s quais ndo poderiam ser informados por questbes de
estratégia comercial. Assim os gestores relacionados para a instituicdo foram apurados com base nas
respostas dos questionarios dos gestores de rede e analise documental.
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5 ARRANJOS TECNOLOGICOS

5.1Classificacao das instituicdes financeiras e gestores de rede de acordo com

a taxonomia definida por Jayo (2010)

A apresentacdo dos arranjos tecnoldgicos das instituicdes financeiras e
gestores de rede passa obrigatoriamente pela classificacdo de acordo com a

taxonomia de gestores elaborada por Jayo (2010).

A compilacdo do conjunto de informacdes que compdem a base de analise do

presente trabalho citado anteriormente permitiu a apresentacdo dos arranjos.

Depreendeu-se dessa compilacao informacdes relevantes como a que aponta
instituicdo financeira que atua como banco, mas que opera como correspondente
bancario de outra instituicdo que exerce neste contexto o papel de banco liquidante

das transacdes junto ao sistema bancario.

Outro apontamento que se observa é a tendéncia de concentracdo do setor,
seguindo a propria tendéncia do setor bancéario brasileiro, algumas das instituicoes
selecionadas para a pesquisa foram incorporadas por outras instituicbes financeiras

através de fusbes e aquisicoes.

A classificacdo das instituicbes financeiras e gestores de redes selecionados
de acordo com o os critérios descritos no recorte de pesquisa dos procedimentos
metodologicos com a aplicacdo da taxonomia elaborada por Jayo (2010), resulta nos

quadros 9 e 10 a sequir.
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Especificamente para o quadro 9, referente ao modelo de gestdo das
instituicdes financeiras, foi acrescida a classificacdo “Correspondente Bancario” para
acomodar as instituicbes depreendidas da compilacdo dos questionarios enviados
que se apresentaram apenas como correspondentes bancarios de outras instituicdes

financeiras, através da operacdo em lojas proprias.

Quadro 9 — Modelos de gestéo das Instituicdes Correspondentes selecionadas’

INSTITUICAO FINANCEIRA MODEL OS DE GESTAO
CAIXA ECONOMICA FEDERAL Uso de redes proprietarias e gestdo direta pelo banco.
BCO BRADESCO S.A. Atua emtodos os modelos de gestdo

BCO DO BRASIL S.A.

Atua emtodos os modelos de gestédo.

HSBC BANK BRASIL SA BCO MULTIP

Modelos com delegacéo parcial da gestdo a gestores.

BCO TRIANGULO S.A.

Uso de redes proprietarias e gestéo drreta pelo banco.

UNIBANCO-UNIAO BCOS BRAS S.A.

Modelos com delegacao parcial da gestéo a gestores.

BCO SANTANDER (BRASIL) S.A.

Modelos com delegacéo parcial da gestao a gestores.

BCO DO EST. DORS S.A.

Modelos sem gestores e com delegacéo parcial da gestao.

BCO BIS.A. -BM

Correspondente Bancéario

BCO BANESTES S.A.

Fonte: elaborado pelo autor.

Quadro 10 — Modelos de gestdo dos gestores de rede

GESTOR DE REDE

MODELOS DE GESTAO

AMEX Modelos com delegagao parcial da gestdo a gestores.
ATVI Modelos com delegacéo parcial da gestéo a gestores.
CHECK EXPRESS Modelos com delegacéo parcial da gestao a gestores.
CIELO Modelos com delegagao parcial da gestao a gestores.
FIRSTDATA Atua emtodos os modelos de gestéo.

GXS (EX-INTERCHANGE)

Modelos com delegacéo parcial da gestao a gestores.

POLICARD

Modelos com delegacéo parcial da gestao a gestores.

REDE PONTO CERTO

Atua emtodos os modelos de gestéo.

REDE TENDENCIA Modelos com delegacéo parcial da gestéo a gestores.
TECPOINT Modelos com delegacéo parcial da gestao a gestores.
UNISYS Modelos com delegacao parcial da gestao a gestores.

Fonte: elaborado pelo autor.

7 . e e~ . ~ A Z1: ~
As instituicBes para as quais ndo se obteve respostas foram suprimidas da andlise e apresenta¢do dos

resultados.

Modelos sem gestores e com delegacéo parcial da gestao.
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5.2 Classificacao das instituicdes financeiras e gestores de rede de acordo com

o canal de prestacao de servico e plataforma tecnoldgica

Nao se observa nas respostas compiladas uma relacéo direta entre o modelo
de gestdo e o arranjo tecnolégico adotado. A relacdo depreendida da compilacéo
das respostas demonstra que a relacdo do arranjo tecnoldgico é de acordo com o
canal de prestacdo de servicos das instituicbes financeiras e gestores de rede,

conforme demonstrado no quadro 11.

As classes de canais de prestacdo de servico demonstradas no quadro 11
foram em parte estimuladas através das questdes oferecidas no questionario
enviado as instituicdes financeiras e gestores de rede selecionados, sendo estas
extraidas da andlise documental e confirmadas pelos respondentes dos
questionarios e em parte obtidas por meio das respostas espontaneas dos

questionarios.

O entendimento de cada uma das classes e as plataformas tecnolégicas para
cada uma das classes que emergiram da andlise e respostas dos questionarios é de

acordo com o descritivo a seguir:

Agéncias/Lojas Proprias: Instituicbes que atuam como bancos com operagao por

meio de sua rede propria de agéncias; Instituicbes financeiras ou gestores que
possuem a operacao dos servicos de correspondente atrelado a sua rede de lojas
proprias. Os agentes que atuam nesta classe o fazem por meio de plataforma PC e
ou PDV/TEF.

Correspondentes: Instituicbes financeiras e ou gestores de rede que possuem

operacdo dos servicos de correspondente bancario por meio de lojas e redes de

lojas de terceiros;
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De maneira geral os agentes que atuam nesta classe utilizam POS, PC e PDV/TEF,
conforme a infraestrutura tecnolégica do correspondente bancario, dando
preferéncia pela plataforma PDV/TEF por razbes de possuirem custos operacionais
menores conforme observado por um dos respondentes. Existe nesta classe um

caso de operacéo atraves de TOTEM.

Gestores/VAN's: Empresas gestoras de rede responsaveis pelo fornecimento de

infraestrutura tecnolégica e pela captura de transacbes em correspondentes
bancarios contratados com as institui¢cdes financeiras para as quais possuem acordo

de senvico;

Os agentes com atuagdo nesta classe comumente possuem operagdo na maior
parte das plataformas, como forma de ampliar a oferta de infraestrutura tecnolégica

para as instituicdes com as quais mantém acordo de operacgao.

Foram observados casos de aproveitamento da estrutura do correspondente

bancario pelo gestor de rede para a transferéncia de arquivos (EDI) entre empresas.

Internet Banking: Canal de relacionamento exclusivo com clientes das instituicbes

financeiras apontado por alguns respondentes. Esse canal de relacionamento utiliza
a infraestrutura tecnoldgica do proprio cliente para a comunicacdo direta com as

instituicdes financeiras, sem a intermediacdo de gestores de rede.

Auto-Atendimento e Call Center: Canal de relacionamento exclusivo com clientes

das instituicbes financeiras apontado por alguns respondentes como extensao ou
mesmo uma alternativa do atendimento nas agéncias/lojas préprias e
correspondentes bancérios. Estes canais utilizam infraestrutura da propria instituicdo
financeira ou de redes parceiras/prestadores de servigcos que possuam interligacao

com sua rede de processamento de dados.
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No quadro 11 abaixo estdo demonstrados os resultados apenas das
instituicbes financeiras e gestores de rede que responderam ao questionario por
escrito, entrevista telefonica/pessoal ou ainda para os que possibilitaram a analise

através de seus sites institucionais e outros materiais de livre divulgagéo.

Quadro 11 - Compilacdo dos canais de prestacdo de servico das instituices
correspondentes e gestores de rede.

CANAIS DE PRESTACAO DE SERVICOS / ARRANJOS TECNOLOGICOS

2 o
= ¥ o
| <Z( w
. 5 =
2 m O
n Z |
i & 2
04 E O
INSTITUICAO 3 =
ay ay
o o
L | o
) = | & 8
O O
S & =
gIE|F =
[ a4
< <
= =
n n
CAIXA ECONOMICA FEDERAL X X | X X | X X X
¢ BOO BRADESCO S A. X X X X | X[ X[ X] X[ X X | X[ X
E[ BCO DOBRASILSA. X X | X X X | x| X X | X X X
» B[ HSBC BANK BRASIL SA BCO MULTIP | X X | X[ X X | X | X X | X X X
Z
§ O BCO TRIANGULO S.A. X X
= @[ UNIBANCO-UNIAO BCOS BRAS SA. X X X X X X X
% BCO DO EST. DORS SA. X X X X
O|BCO BISA.—BM X X | X
BCO BANESTES S.A. X X | X X | X X X
AMEX X
ATMVI X
w | CHECK EXPRESS X X
@ CIELO X
W | FIRSTDATA x| x| x x| x| x| x X
B | GXS (Ex-INTERCHANGE) X | X | X
g POLICARD X
E REDE PONTO CERTO X X[ X[ X[ X[ X[ X[ X X[ X
O | REDETENDENCIA X
TECPOINT X | X | X
UNISYS X | X | X[ XX

Fonte: elaborado pelo autor.
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5.3Tipologia das plataformas tecnolégicas utilizadas nos canais de

correspondentes bancérios

Diferente do fato observado anteriormente de que ndo existe uma relagao
direta entre 0 modelo de gestdo e arranjo tecnolégico adotado, de acordo com a
andlise depreendida das respostas aos questionarios, a plataforma tecnolégica
adotada esta intimamente ligada ao correspondente bancario e ao conjunto de

servicos ofertados no canal.

Esta relacdo é em decorréncia da propria limitacdo das tecnologias, podendo
variar mesmo que minimamente de acordo com a necessidade de execucgéo de
outras funcdes além das transacdes de correspondente bancario pelos pontos

correspondentes.

A necessidade de automacdo do processo, 0 conjunto de servicos que se
pretende ofertar, a necessidade de execucdo de outras fungdes com 0 mesmo
conjunto de hardware/software e/ou a infraestrutura ja existente é que ira determinar

a plataforma tecnoldgica a ser adotada em cada correspondente bancério.

A composicao pode variar mesmo dentro de cada plataforma em funcdo do
conjunto de servigcos ofertados, como exemplo, para o caso de oferta da transagao
de abertura de contas na plataforma POS, existe a necessidade de uso de um
teclado alfanumérico para entrada de dados. Este tipo de dispositivo de entrada de
dados ndo é nativo da tecnologia POS, 0 que exige adaptacdo para a oferta desse

tipo de servico através dessa plataforma.

As plataformas depreendidas da analise documental e da compilacdo das

respostas dos questionarios séo as listadas a seguir:
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PC (Personal Computer): - Plataforma baseada no uso de computadores ou redes

de computadores com aplicagbes e periféricos destinados a atividade fim do
correspondente bancario e outros servicos financeiros. Comumente esta estrutura é
observada em agéncias bancarias e ou lojas préprias de financeiras e ou gestores
de rede. A comunicacdo pode variar conforme a estrutura de rede da instituicao
financeira, podendo utilizar o conceito de comunicacdo direta com os servidores
centrais destinados ao processamento das transacdes ou se utilizar da estrutura de
rede (LANJETHERNET) para o roteamento das transagcbes para os servidores

centrais.

POS (Point Of Sale): - Trata-se de hardware de seguranca com arquitetura

proprietaria que concentra as funcionalidades de coleta e processamento de
informacdes (dados, senhas, CMC7, Cédigo de Barras, etc.), comunicagdo em rede
de dados, apresentacao de fluxo de coleta e mensagens através do visor, impressao
de comprovantes e armazenamento de informacdes (transagles, arquivos de
auditoria, etc.). As funcionalidades podem variar conforme o provedor e modelo do
terminal. Estes podem ser fixos (countertop, de acordo com a definicdo da industria)
ou mowveis, com alimentacdo por meio de baterias e comunicacdo wireless. A
comunicagao pode variar conforme a estrutura de rede da instituicdo financeira e ou
Gestor de Rede, podendo utilizar o conceito de comunicacdo direta com o0s
servidores centrais destinados ao processamento das transacdes ou se utilizar da
estrutura de rede (LAN/JETHERNET) para o roteamento das transacdes para oS

servidores centrais.

PDV/TEF (Ponto de Vendal/Transferéncia Eletronica de Fundos): - Pode ser

baseado em arquitetura PC ou hardware proprietario, com a adicao de periféricos
para atividades especificas de acordo com a necessidade de processamento e/ou
operacdo. No contexto brasileiro € a designacdo atribuida para o conjunto de
hardwares/softwares com a finalidade de intermediagédo das transacdes de venda de
produtos/servicos e pagamento em estabelecimentos comerciais. Exerce funcao
fiscal por meio da impressao dos cupons em impressoras especiais lacradas pelo

fisco. Observa-se ainda o uso da expressdo “Check-out” para designar a mesma
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solugcdo. A comunicacdo, a exemplo da plataforma PC pode ser direta de cada
terminal com o0s servidores centrais responsaveis pelo processamento das
transacdes ou através da infraestrutura de rede (LAN/ETHERNET) dos
estabelecimentos comerciais até um ponto concentrador a partir do qual é realizada

a comunicacdo externa.

SMARTPHONE/PDA (Personal Digital Assistant): - Dispositivo movel com a

finalidade de coleta, processamento e transmissdo de informacdes. Estas

funcionalidades podem ser utilizadas para um conjunto especifico de servicos do
correspondente bancario que nao requeiram digitacdo de senha ou impressao de
comprovantes por exemplo. A inclusdo desta plataforma no estudo justifica-se pelo
surgimento de equipamentos com a convergéncia das funcionalidades dos terminais
POS como impressao e coleta de senha, o que o qualifica para fungbes mais
especificas e a viabilizacdo de um conjunto maior de servicos, podendo inclusive
permitir a substituicdo da plataforma PC e/ou POS em situacdes especificas de

operacao do correspondente bancério.

ATM (Automated Teller Machine): - Solugdo de auto-atendimento para servigos

bancarios, concentrando até mesmo as funcionalidades de depdsito e saque.
Especifico para clientes da instituicdo financeira e parceiros que compartilham o
mesmo terminal. Nao oferece servi¢os para os clientes ndo bancarizados. Canal de
atendimento das instituicdes financeiras em substituicAio ou complemento dos
servicos oferecidos pelas agencias. O conjunto de servi¢os ofertados pode variar de
acordo com cada instituicdo financeira e complexidade da operagdo. A comunicagao
pode variar de acordo com a localizacdo do equipamento, quando dentro de
agéncias utiliza-se da infraestrutura disponivel e quando instalado em pontos
externos utiliza comunicagao propria para permitir a comunicagdo com o0s servidores
centrais da instituicdo financeira. Pode ou ndo ser baseado em arquitetura Intel/PC

de acordo com o fabricante e modelo do equipamento.
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TOTEM: - Solugdo de auto-atendimento oferecida por alguns gestores de rede e
redes de lojas. Possibilita um conjunto restrito de servicos e pode ou nao atender
clientes de multiplas instituicbes financeiras por meio da aceitacdo de cartbes de
débito ou mesmo os ndo bancarizados por meio de depdsito em dinheiro para a
realizacdo das transacfes. Este tipo de solucdo baseia-se em arquitetura Intel/PC
com monitores "touchscreen". A comunicacdo pode variar de acordo com a
localizacdo do equipamento, quando dentro de agéncias/lojas préprias utiliza-se da
infraestrutura disponivel para comunicagdo até o ponto concentrador e quando
instalado em pontos externos utiliza comunicacdo prépria para permitir a
comunicagao com os servidores centrais da instituicdo financeira e ou gestores de
rede.

A compilacdo do quadro 12 abaixo considera 0s meios de comunicacdo e 0sS

periféricos utilizados em cada plataforma.

Quadro 12 — Resumos dos componentes das plataformas identificadas na tipologia

TEL ECOMUNICACOES PERIFERICOS
wn
<
[nd
COMPONENTES EE
POR - 2
PLATAFORMA |9 2 % S |<
é 4 — o
= LLl = L w | O
o o8] = L Y [a) () (@)
o & Z Z w o |lx |0 |2
o (X |= o < |0 |W |<
szl (8121|2125 |25 2|83
T (2Bl |EINIE || 15|E |2 |5 S |m
o la|< |0 |w|X | |= |33 |2 | |32 |F
PC X | X | X X | X | X | X X | X | X | X
POS X | X | X[ X | X X X X | X
PDV/TEF X | X | X | X | X | X]| X X X | X
SMARTPHONE/PDA X | X X | X X
ATM X | X | X | X ]| X]| X | X X X
TOTEM X | X | X X

Fonte: elaborado pelo autor.



67

5.4 Arquitetura de rede das plataformas tecnoldégicas do canal de

correspondente bancério

A seguir a representacdo grafica da arquitetura de rede depreendida da
analise de cada plataforma tecnolégica e os componentes da rede de comunicacao

de dados de cada uma.

Cada representacdo de arquitetura de rede serd apresentada em funcédo do

modelo de gestdo com base na taxonomia elaborada por Jayo (2010).

A representacdo grafica de cada arranjo permite contextualizar de maneira
visual os componentes de cada plataforma possibilitando o entendimento da
arquitetura de rede aos nao conhecedores das terminologias de protocolos de
comunicacdo ou mesmo a respeito da interconexao entre cada tipo de terminal e a
estrutura central de autorizagdo das transacdes dos gestores de redes e instituicoes

financeiras.

Os arranjos elaborados e apresentados ndo possuem carater final de todas as
combinacbes possiveis, apenas a representacdo sintetizada dos arranjos

depreendidos dos dados obtidos e analisados.

Alguns componentes internos de cada parte da rede de comunicacao foram
suprimidos das representacbes graficas por ndo serem necessarios para a

compreensado de cada arranjo.
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54.1PC

Foram observadas na analise das respostas duas solu¢cdes nessa categoria.
A primeira € a de acesso aos servi¢cos bancarios através de acesso Internet (Internet
Banking), ja identificada na 42 onda do modelo proposto por Cernev, Diniz, & Jayo
(2009), considerado pelos bancos também como importante canal de

relacionamento no contexto do correspondente bancario.

Figura 8 — Arquitetura da solucdo PC baseada em aplicacdo web

Cliente Instituicao Financeira
T = - N iR e mmm——— ~ N
1 ‘ % \
| v |
1 "
: o | ;
. l. .~~~ | OPERADORA |
- —_— ~ | 3G/GPRS/VSAT ey |
: ‘I\ — Modem I 'S B Y I
I PC (Browser) | (\ INTERNET ) - |
: ' . I
; ! R [
1 1 TCP, I
B ) |
1 .I\ Ioimm ﬁm I Servidor Central |
I\ PC (Browser) | (Correspondente)
/ /
S s = EIRERS) e e e i =

Fonte: elaborado pelo autor.

A segunda solucdo no contexto do correspondente bancario € uma tentativa
de algumas instituices financeiras em desintermediar a operacédo, oferecendo
ferramentas j& desenvolvidas para uso interno em suas centrais de atendimento (call
center) e/ou em agéncias/lojas proprias, para que 0s servicos oferecidos ou um
subconjunto desses servicos possam ser operados diretamente pelos pontos
correspondentes de pequeno porte ou sem infraestrutura tecnoldgica, dispensando
intermediacdo dos gestores de redes, corroborando o modelo de operagdo sem

gestor descrito por Jayo (2010).
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O mesmo conceito de solucdo também se aplica e foi observado em menor
escala na analise das respostas para o0 modelo com gestores de rede observado na
taxonomia de Jayo (2010), considerando 0 uso em lojas proprias e pontos

substabelecidos.

Figura 9 — Arquitetura da solucédo PC baseada em aplicacéo cliente/servidor

Correspondentes /Call Center Instituicdo Financeira
Agéncias/Lojas Proprias
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Fonte: elaborado pelo autor.

5.4.2 POS

Principal plataforma tecnol6gica adotada na operacdo do correspondente

bancario por meio dos gestores de redes.

Como a operacdo desse tipo de solugdo tecnoldgica ndo é atividade fim das
instituicdbes correspondentes, € na gestdo desse arranjo de solucdo que atuam
massivamente 0s gestores de redes conforme observado nas respostas dos

guestionarios.



Figura 10 - Arquitetura da solucdo POS baseadaem aplicacdo cliente/servidor

Instituicdo
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Fonte: elaborado pelo autor.

5.4.3 PDVITEF

A solugdo baseada em PDV/TEF utiliza toda a infraestrutura do préprio
correspondente que estabelece a comunicacdo com 0s bancos e ou gestores de

rede.

Trata-se de solucdo heterogénea devido ao uso da plataforma de cada cliente
que tem como ponto convergente o0 uso de solugdo de transferéncia eletrbnica de

fundos (TEF) como ponto concentrador.

Foram observados dois arranjos para a solucdo; - Desenvolvimento de
mo&dulo préprio nos concentradores de TEF de mercado com comunicacao direta
com o servidor central do banco, no modelo sem gestor; e mddulos genéricos

implementados nos concentradores de TEF que permitem aos gestores de
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rede/VAN's a prestacdo de servi¢cos para mais de uma instituicdo financeira com o

aproveitamento da infraestrutura tecnolégica.

Figura 11 - Arquitetura da solu¢cdo PDV/TEF com modulo préprio e comunicagao direta
com a Instituicdo Financeira

Correspondente Instituicdo Financeira
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Fonte: elaborado pelo autor.

Este arranjo requer que a instituicdo financeira, além de toda a gestéo
comercial, forneca toda a gestdo técnica relativa ao médulo de roteamento de
transacbes a ser adicionado ao TEF e também a infraestrutura de rede para
possibilitar o estabelecimento da comunicacdo dos correspondentes com a

instituicao.
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Figura 12 - Arquitetura da solucdo PDV/TEF com mdédulo genérico e comunicagao por
meio de gestores de rede/VAN's
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Fonte: elaborado pelo autor.

Como variante do arranjo de modulo préprio, observa-se a existéncia de
empresas focadas no gerenciamento da rede de comunicacdo de dados para o
banco, a qual oferece apenas a intermediacdo da comunicagdo entre 0s
correspondentes usuarios de solugcbes PDV/TEF e as Instituicbes Financeiras. De

acordo com as instituicdes financeiras, sdo as “VAN’'s de TEF”.

5.4.4 SMARTPHONE/PDA

Foram observadas duas solugbes nesse arranjo, a primeira, 0 uso de
celulares/smartphones como complemento do acesso a solugéo de Internet banking
possibilitada pelo avangco da tecnologia celular e descrita no modelo proposto por
Cernev, Diniz, & Jayo (2009) como parte do processo da mobilidade no acesso

descrita na 52 onda.
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Figura 13 - Arquitetura da solucdo PDA/Smartphone baseada em aplicacéo web
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Fonte: elaborado pelo autor.

A segunda solugéo depreendida da pesquisa trata-se de uma inovagdo em
termos de tecnologia de terminais POS que passam a incorporar funcionalidades de
terminais PDA, mas ndo necessariamente em relacdo a solugcbes de arquitetura e/ou
mobilidade de aplicagcdes do correspondente bancario que sdo suportadas por

outros terminais adotados pelos gestores de rede.

O uso de terminais do tipo PDA/Smartphone no canal de correspondente
bancario possibilita maior capacidade de processamento e 0 recurso de execucao
de mdultiplas aplicacbes no mesmo terminal, mas ndo habilita a solugdo como uma
nova plataforma, podendo a mesma ser descrita também dentro da arquitetura de

POS sem prejuizo de funcdo ou arquitetura.

A opcéo por descrevé-la como uma solucdo a parte da solucdo de POS se
deve ao fato da inovacéo do terminal e pelo fato de ndo ter sido possivel depreender
das respostas recebidas todo o potencial creditado ao terminal e a estratégia a ser

explorada pelos gestores de rede para este modelo de terminais.
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Figura 14 - Arquitetura da solucdo PDA/Smartphone baseada em aplicacdo

cliente/servidor
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Fonte: elaborado pelo autor.

5.4.5 ATM

Incluido na 32 onda do modelo proposto por Cernev, Diniz, & Jayo (2009)
como opcao para suprir a necessidade de externalizacdo do acesso aos servicos

bancarios.

Foram observadas nas respostas aos questionarios e nas entrevistas
pessoais e telefonicas diversas possibilidades de arquiteturas para a solugao,
variando de acordo com as facilidades de comunicacdo ofertadas pelo hardware
utilizado. A propria arquitetura da aplicagdo embarcada no ATM e a localizacdo do
equipamento, seja internamente em agéncias das instituicdes financeiras ou em
locais estratégicos para maximizacdo do acesso fora das agéncias (em pontos de
grande circulacdo de pessoas), influenciam nessas variagcdes. As observacdes mais

comuns estéo representadas na figura 15.
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Figura 15 - Arquitetura da solugcdo ATM
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Fonte: elaborado pelo autor.

5.4.6 TOTEM

Foi observado o uso de terminais de auto-atendimento (TOTEM como
designado pelos correspondentes e gestores de rede), para possibilitar a
intermediacdo de alguns servi¢os do correspondente bancario.

Na mesma direcdo da solugdo ATM, o uso de TOTENS serve ao propdsito de
externalizar o acesso aos servigos, permitindo a sua oferta fora dos pontos de
correspondentes bancarios.

A arquitetura de comunicacdo observada é parte da mesma infraestrutura
utilizada para a rede de POS, o que aponta o reaproveitamento da infraestrutura
disponivel.
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Figura 16 - Arquitetura da solucdo de TOTEM
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Fonte: elaborado pelo autor.

5.5Tipologia dos servigos ofertados no canal de correspondente bancério

Conforme exposto anteriormente, observamos que os servigos ofertados no
canal de correspondente bancario variam conforme o proprio canal e a plataforma
tecnolégica adotada em cada caso e ainda de acordo com o contrato firmado entre o
correspondente com as instituicdes financeiras e ou gestores de rede para o caso de

substabelecidos.

Apresentamos a seguir o quadro resumo das funcionalidades e servi¢os
ofertados pelas instituicdes financeiras selecionadas para a pesquisa do canal de
correspondente bancario compiladas a partir de analise documental e respostas dos

questionarios.
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A compilacdo das funcionalidades e servigcos € apresentada independente do
canal ou plataforma tecnoldgica, valendo a observacdo de que a disponibilizacédo
dos referidos servicos pela instituicdo financeira para o canal de correspondente
bancario, considera outros fatores além dos anteriormente mencionados, tais como
0 contrato do correspondente com a instituicdo financeira, modelo de gestdo e
infraestrutura disponivel.

Quadro 13 — Mapa de funcionalidades e tipos de servi¢os

a .
518
o = 2|
< o) o
i Q =
0|l |<
2 = |9|g|a
Ll | o |9]< Q o .
<|s1<|2]3 afg <
2 2121928 |e |2 |a
=3 Zle|s|[z|alo|?|w
Wiy |x|2|= nl<|®
Sl2|2|2|2|8|E|u|u|s
| ~ —
< B8|2|E|Z2|5|8|2|&
Xlo|lo|lalo|Z|o|lo|o]|O
<lJlOo|lO|lw|lolZ2|]|0]O0 |0 |O
Ol (@ |T(d|D|o|(d|d|m
Consulta Pagamento XTI XX X[ X[X[X]X] X] X
Pagamento de Titulos XTI XX X[ X[X[X]X] X] X
Pagamento Titulos Vencidos (do proprio banco) XTXTXT]X XT X X
Pagamento de Convénios X X[ X X[ X]X] X[X] X[X
Pagamento de Tributos X| X[ X]| X X[ X[ X X
Pagamento GPS X XX X X
Pagamento DARF X| XX X
Mlltiplas Formas Pagamento X[ X[ X[ X X X
Pagamento em Dinheiro X X[ X X[ X[ X] X[ X X
Pagamento em Cheque X1 X[ X X X X
Pagamento com Débito — cartdo do banco X X[1]|X X X X
Pagamento com Débito — cartdo de outro banco 2 X
Pagamento com Cartdo de Crédito X
Saques X| X | X
Saque para pagamento X X[ X
Saldo Beneficios X[ X[ X
Saque de Beneficio s X[ X[ X X X
Doacoes X
Depositos XTI X[ X[ X X X
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<lOolO|lw|lo|[[Z|0]l]0[0O0 O
Ola|la|ZT|(a|D|a|la|a|o
Empréstimos X| X[ 3 5 X
Recarga de Crédito Pré-Pago (Celular, Fixo, outros) X114 X[X X[ X|[6
Extratos X X ] X
Abertura de conta X | X X
Transferéncias X | X X
Consulta de Saldo X X X[ X

Fonte: elaborado pelo autor.

Legenda:

1. Apenas através da VAN Cielo.

2. Pagamento débito - cartdo de outro banco — exclusivamente para pagamento de tributos
especificos do governo de SP.

3. Empréstimo e abertura de conta — exclusivamente para a solugao WEB.

4. Recarga de crédito pré-pago — exclusivamente para a solugdo propria do banco.

5. Crédito direto ao consumidor (CDC) através do financiament o de compras — Crédito 1 minuto.

6. A Recarga nao é realizada por meio da Instituicdo Correspondente.

Com base no quadro resumo das funcionalidades e servicos ofertados
atualmente no canal de correspondente bancario pelas instituicdes financeiras

selecionadas, foi elaborada a tipologia para as funcionalidades e tipos de servigos.

Descrita a partir das respostas dos questionarios e andlise documental de
especificacbes referentes a softwares aplicativos utilizados pelas instituicbes

financeiras e gestores de rede, a tipologia tem a finalidade de estabelecer um melhor
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entendimento e localizacdo dos tipos de servigcos disponiveis atualmente através do

uso de classes:

Pagamento de Contas: Contas de consumo de concessionarias de servi¢co publico,
como agua, luz e telefone; Tributos municipais, estaduais, carnés e assemelhados;
Convénio das proprias instituicdbes financeiras; Titulos/Bloquetos/Boletos de
cobranca bancaria da prépria instituicdo financeira e de outras instituicdes;

Prestacéo habitacional; Fatura avulsa de cartdo de crédito.

Saques: Beneficios sociais, como Bolsa Familia, INSS, FGTS, Seguro-Desemprego,

PIS; Retirada de conta corrente e conta poupanca com o uso de cartdo magnético e

ou cheque; Retirada de empréstimos aprovados e/ou pré-aprovados.

Créditos Eletrénicos: Recarga de telefones fixos e celulares pré-pagos; Doacdes

para programas assistenciais como Fome Zero, Crianga Esperancga, etc.

Movimentacdo: Depdsitos em contas correntes e poupancas; Transferéncias entre

contas.

Relacionamento: Abertura de conta corrente; Consulta de saldos e extratos de
contas correntes e poupangas; Propostas de cartdo de crédito, cheque especial e
empréstimo por consignacdo para aposentados e pensionistas do INSS e
empregados de empresas conveniadas; Venda de seguros e titulos de capitalizacéo;

Alteracdo de senha da conta.

Administrativas: Abertura e Fechamento do terminal/caixa; Cancelamento de
transacdes; Emissao de relatorios de consulta/fechamento; Emissdo de boletos de

repasse para acerto de contas com a Instituicdo Financeira pelo correspondente.
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Conforme o modelo de gestdo, o conjunto de servicos ofertados nos pontos
correspondentes pode ser alterado pelos gestores de rede com ofertas de servicos
proprios ou de outras instituicdes e provedores de servicos, 0s quais podem ser
identificados dentro de uma das classes definidas, funcionalidades e servicos estes
que podem ser disponibilizadas no canal de correspondente bancario com

aproveitamento da infraestrutura tecnolégica.

Essas possiveis funcionalidades e servicos adicionais que emergiram da
analise documental e compilacdo de informac6es do mercado de transacdes no
contexto brasileiro serdo apresentadas no capitulo 6 das consideracdes finais de tal

sorte que esta tipologia seja uma das contribuigdes deste trabalho.
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Quadro 14 —Tipologia dos servicos ofertados atualmente no canal de correspondente
bancério

O quadro resumo abaixo apresenta as funcionalidades e tipos de servigos por
classe atualmente ofertados no canal de correspondente bancario no contexto
brasileiro.

Paga mento de eConcessionarias de servigos publicos
eTitulos/boletos de cobranca de empresas diversas
CO ntas oTributos/Impostos

sConta Corrente/Poupanca
*Beneficios Sociais
*Empréstimos

Créditos *Recargade telefones pré-pagos (fixos e celulares)
Eletr6nicos * Doagdes

eDeposito
eTransferéncia

Movimentagao

eAberturade Conta

eConsultade Saldo

*Emissao de Extrato

e*Vendade Seguros e Titulos de Capitalizagao
*Proposta de Empréstimo

* Proposta de Cartao de Crédito

Relacionamento

eAbertura/Fechamento

Administrativas sCancelamento

*Repasse

M,

Fonte: elaborado pelo autor.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

6.1 Contribuicdes

O objetivo geral deste trabalho foi atingido ao propor uma tipologia para os
arranjos tecnologicos aplicados ao canal de correspondente bancario no contexto

brasileiro e os tipos de servicos ofertados pelo canal.

A descricéo das classes, PC, POS, PDV/TEF, SMARTPHONE/PDA, ATM e
TOTEM como arranjos tecnolégicos e seus respectivos componentes de
hardware/software e rede de comunicagbes aplicada a cada arranjo, permitem o
entendimento da realidade atual do canal de correspondente bancario e o
direcionamento de esforgcos e investimentos das instituicbes financeiras e gestores
de rede na elaboracdo de estratégias para o seu crescimento nesse canal de

relacionamento e prestacao de servicos.

A tipologia dos servicos ofertados permitira que as instituicées financeiras e
gestores de rede atuem de forma a agregar novos servicos ao seu portfolio
aumentando o0 acesso a servicos financeiros, o que de acordo com Abramovay
(2004); Bittencourt, Magalhdes, & Abramovay (2005); Paula & Oreiro (2007) e Mdiller
(2009), gera mobilidade social sendo um grande fator de impacto para as

comunidades onde sdo instalados.

De acordo com a revisdo de literatura na area dos Direcionadores de TI,
sendo o canal de correspondente bancario fortemente apoiado em tecnologia, a
evolucdo dos arranjos gera estoque de tecnologia. Tal estoque de tecnologia pode
ser aprimorado com novos investimentos, resultando em novas funcionalidades as

quais sao oferecidas aos usuarios, que de acordo com a teoria, passarao a ser cada
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vez mais exigentes e demandantes de novas solugées. Esse movimento corrobora a
iniciativa da tipologia dos arranjos tecnoldgicos e tipos de servigos que podem ser
utilizados como direcionadores para as instituicdes financeiras e gestores de rede ja

em operacao ou mesmo para novos entrantes.

A ewvolucédo do setor bancario até o surgimento do correspondente bancario
como canal de distribuicdo de servicos, um dos pilares que compuseram O
referencial tedrico do presente trabalho, traz claramente a tendéncia a qual pode ser
comprovada empiricamente de que a intermediacdo, descrita por Cernev, Diniz, &
Jayo (2009) na 52 onda, é muito presente e necessaria no canal de correspondente
bancério a qual se observa na presenca de gestores de rede na operagcdo da maior
parte dos bancos analisados. Esta mesma visdo se comprova nas observacoes de
Jayo (2010) na taxonomia dos modelos de operagdo do canal de correspondente

bancario.

A visdo construtivista do uso de tecnologia, com énfase na corrente
estruturacionista adotada no trabalho por meio do uso do modelo multinivel
estruturacionista proposto por Pozzebon, Diniz & Jayo (2009), com ampliacdo do
modelo multinivel proposto por Jayo (2010), nortearam a elaboracdo dos
procedimentos metodologicos e foi a lente conceitual utilizada na analise dos

resultados.

De acordo com o modelo, a dimensdo do CONTEXTO ¢ definida pelos frames
tecnoldgicos (expectativas dos individuos em relacdo ao uso da tecnologia) e grupos
sociais relevantes (grupos que tendem a compartilhar os mesmos frames
tecnoldgicos). Os grupos sociais relevantes foram identificados inicialmente através
da base de dados do UNICAD (instituicbes financeiras), e ap0s 0 recorte de
pesquisa foram enviados 0s questionarios semi-estruturados para 0s responsaveis

pelas instituicbes de maneira a obter os frames tecnolégicos. Pelo modelo a
dimensdo do CONTEXTO é estabelecida de maneira a obter um consenso na
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dimensdo do PROCESSO (negociacdo) que ir4 resultar na dimensdo do

CONTEUDO, ou mais precisamente na tecnologia-na-pratica.

Considerando a estrutura multinivel do modelo, esse mesmo processo foi
aplicado aos gestores de rede depreendidos das respostas dos questionarios das
instituicdes financeiras, criando mais um nivel de analise, neste cendrio substituindo
0s responsaveis pelas instituicdes financeiras pelos responsaveis pelos gestores de

rede para obtencado de seus frames tecnoldgicos.

Conforme abordado por Jayo (2010) em sua proposta de ampliagdo do
modelo multinivel, para um mesmo artefato, no caso a solucdo de correspondente
bancario, existem diferentes frames tecnolégicos que resultam em diferentes grupos
sociais relevantes e conseqientemente podem resultar em multiplos e paralelos
processos de negociacdo, o que resulta em diferentes modelos de tecnologia-na-

pratica.

O modelo tedrico descrito por Jayo (2010) foi exatamente o que se observou
no contexto da pesquisa. A multiplicidade dos arranjos tecnologicos, a diversidade
de tipos de servicos ofertados por cada instituicdo financeira e gestores de rede e os
diferentes modelos de gestdo, utilizados para a composicdo da solucdo de
correspondente bancario, resultam em mdaltiplos contextos (frames tecnoldgicos e
grupos sociais relevantes) que por sua vez resultam em multiplos e paralelos

processos de negociagdo que originam varios modelos de tecnologia-na-prética.

Foi observado que as instituicdes financeiras que operam por meio de
correspondentes bancarios influenciam diretamente os frames tecnolégicos e grupos
sociais relevantes em sua area de operagdo, quer seja pelo modelo de gestédo
adotado ou ainda pelo arranjo tecnologico e oferta de servicos no canal que

impactam diretamente a tecnologia-na-pratica.

Essas diferencas foram observadas em diferentes niveis e coexistindo
mutuamente, corroborando a visdo de multiplos processos de negociacdo com

resultantes distintos de tecnologia-na-pratica, conforme cada contexto observado.
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Como ja observado anteriormente, a simples alteracdo do acordo entre um
correspondente e o gestor de rede ou a instituicdo financeira & qual esta vinculado,
com a oferta de um novo arranjo tecnoldgico ou um conjunto diferente de servigos,
altera a tecnologia-na-pratica e em decorréncia da interconexdo das demais

dimensdes do modelo multinivel, resulta em um contexto diferente.

A identificagdo de novas classes e novos tipos de servicos analogos aos
atualmente ofertados no canal de correspondente bancario que podem ser
adicionados ao conjunto de servicos disponiveis com aproveitamento da
infraestrutura tecnologica, estabelecida como um dos objetivos especificos da
pesquisa foi obtida com as respostas aos questionarios das instituicbes financeiras e

gestores de rede e ainda através de analise documental.

Como observado nas respostas, 0s gestores de rede incluem servicos nao
disponibilizados diretamente pelas instituicdes financeiras ou mesmo em substituicéo
de algumas transa¢fes, como no caso da recarga de crédito eletrénico, como forma
de aumentar a oferta de produtos e servicos no canal de correspondente bancario
com o aproveitamento da infraestrutura o que contribui para o resultado da

operacao.

A justificativa dos gestores € que possuem melhores resultados financeiros
com esse modelo de operacdo onde oferecem em seus pontos correspondentes,
servicos préprios em substituicio aos mesmos servicos ofertados pelas instituicbes

financeiras.

Outro ponto que pode ser abordado nesse contexto € o fato da regionalizacao
desses produtos e servicos em o0posicdo ao posicionamento nacional das
instituicdes financeiras, que teriam maior dificuldade na operacionalizacdo dessas

novas transacdes no canal de correspondente bancario.
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No quadro 15 pode ser observada a compilagdo de novos servicos em
classes ja identificadas anteriormente e ainda novas classes que poderdo ser

incluidas no canal de correspondente bancario.

A apresentacdo das classes e servicos esta apontada de acordo com as
plataformas aplicaveis tendo em conta os arranjos tecnolégicos adotados pelos
gestores de redes, mantendo a coeréncia com o foco do trabalho. De outro modo
este ponto ndo significa que as novas classes e tipos de servicos ndo sejam
aplicaveis para os demais canais de distribuicdo de servicos adotados pelas

instituicdes financeiras.

Quadro 15 — Novas classes* e novos tipos de servicos que podem ser
agregadas ao canal de correspondente bancéario

3
o
w | o
CLASSES SERVICOS w| Y& |3
Slol5|2|E
oala|a]O
alk|F
<
>
0
b d Prestadoras de servigos sem acordo de cobranga bancaria. X[X[X[X]X
agacnc'l)(re]::s)s € Fatura de cartées privados. X|X|X|[X]|X
Carnés de Crediario de lojas de departamento. X[X[X[X]X
Saques Cartbes privados, crédito e débito. X|X]|X]|X
PIN de jogos on-line; X|X|X|[X]|X
Créditos Recarga de cartdo de transporte publico. X[X[X[X]X
Eletrénicos Pagamento de recarga de cartdo de transporte publico X[X[X[X]X
Recarga de cartdes de beneficios ao trabalhador X|X|X|[X]|X
Vouch Vale Gas. X[X[X[X]X
ouchers -
Eletrénicos* Ingressos (paquues, shows: jogos, even:cos, etc.). ' X[X[X|[X]|X
Passagens (aéreas, rodovidrias, ferroviarias, maritimas, etc.). X|IX|X|[X]X
22 via de contas de consumos do servigo publico. X[X[X[X]X
) Pedido de religacdo de servicos publicos. X|X|X|[X]|X
Relacionamento — P - -
Captacdo de proposta de empréstimo (financeiras). X[X[X[X]X
Captacgdo de proposta de cartdo de crédito. X[X[X[X]X
Captura de transacOes de pagamento com cartdes. X[X[X|[X]|X
Transacionais* | Captura de imagem de cheques (Truncagem Eletrénica). X[ X[X
Autorizacoes de beneficios de planos de saude. X|X|X|[X]|X

Fonte: elaborado pelo autor.
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Importante ressaltar que algumas das classes e servicos apresentados no
quadro 15 ja sédo oferecidas por empresas diretamente ao mercado fora do contexto
do canal do correspondente bancario apresentado neste trabalho. A inovacao seria
agregar estes servicos como novas transacdes disponibilizadas nos pontos
correspondentes quer seja pelas instituicdes financeiras ou mais especificamente

pelos gestores de rede, devido a regionalizacdo da maior parte destes servicos.

6.2 Limitacdes da pesquisa

A presente pesquisa principalmente em sua parte final da definicdo das novas
classes e novos tipos de servicos nao consultou pontos correspondentes e
comunidades usuarias do canal de correspondente bancario, o que poderia resultar

em uma composi¢ao mais apurada das necessidades dessas comunidades.

Outra importante fonte de pesquisa que nao foi consultada para a definicdo
das novas classes e novos tipos de servicos sdo as empresas que necessitam de
um canal para a distribuicdo de seus produtos/servicos ou pelo menos uma maneira

segura e eficiente de intermediar o pagamento.

A consulta a estas duas fontes em uma pesquisa futura podera resultar em
um mapeamento mais abrangente, que somado aos resultados apresentados

proporcionara um avango no conhecimento mais aprofundado nesta area.
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GLOSSARIO

Asymmetric Digital Subscriber Line: Tecnologia de comunicacao de
dados, bastante difundida no Brasil como meio de acesso a
Internet.

Access Point Name: Identificacdo atribuida pelas operadoras de
telefonia celular para que dispositivos moveis utilizando as
tecnologias GPRS, EDGE ou 3G possam ter acesso a uma rede
IP. A designacdo APN publica indica a conexdo com a outra ponta
através do uso da Internet como infraestrutura, enquanto APN
Privada indica a conexao através do uso de redes proprietarias.

Automated Teller Machine: No Brasil sigla utilizada para designar
0s caixas eletronicos dos Bancos.

Termo utilizado para designar a comunicacéo através do protocolo
PPP com o suporte de linha telefonica e modem convencional. O
destino da conexdo pode ser publica através dos provedores de
acesso gratuito a Internet ou privada através de centrais
telefonicas que suportem o atendimento e roteamento de dados.

Termo utilizado para designar a comunicagéo atraves do protocolo
X.28 com o suporte de linha telefénica e modem convencional. A
conexao via de regra é realizada com o suporte de atendedores
locais que fazem a interconexdo com as redes de pacotes
baseadas no protocolo X.25.

Tecnologia de interconexdo para redes locais - Rede de Area Local
(LAN) - baseada no envio de pacotes.

Tecnologia de comunicagao de dados de alta velocidade.

General Packet Radio Service: Tecnologia de comunicacdo de
dados através das redes de celulares. Permite o acesso moével a
Internet através da interconexdo das redes das operadoras de
telefonia celular com a Internet. Permite ainda a possibilidade de
interconexdo das redes das operadoras com redes proprietarias
através da utilizacdo de APN privada.

Local Area Network: - Rede de Area Local ou simplesmente Rede
Local, € uma rede de computadores utilizada na interconexado de
equipamentos processadores com a finalidade de troca de dados.
Um conceito mais preciso seria: é um conjunto de hardware e
software que permite a computadores individuais estabelecerem
comunicagao entre si, trocando e compartilhando informacdes e

recursos.
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Linha Privativa para Comunicacdo de Dados: Designacéo utilizada
para identificar as conexdes de redes de dados ponto-a-ponto, ou
seja, a conexao direta entre pontos A e B sem a utilizacdo de uma
rede de roteamento de pacotes.

Dispositivo eletronico que modula um sinal digital em uma onda
analogica, pronta a ser transmitida pela linha telefonica, e que
demodula o sinal analégico e o reconverte para o formato digital
original. Utilizado para conexd@o a Internet, a outro computador ou a
centrais especializadas no atendimento das conexbes e
roteamento para redes internas para 0 processamento das
transacoes.

Multiprotocol Label Switching: mecanismo de transporte de dados
pertencente a familia das redes de comutacéo de pacotes.

Personal Digital Assistant: Dispositivo movel com fungfes similares
aum PC com dimensodes reduzidas.

Ponto De Venda: No contexto analisado, sigla utilizada para
designar o conjunto de hardware/software de automacao de venda
nas empresas, aplicados para o registro da comercializacdo de
produtos/servigos, impressdao do cupom da venda e comprovante
de pagamento. O uso do termo PDV é empregado também como
sinbnimo de "check-out", expressdo em Inglés que designha o
mesmo tido de solugdo. No Brasil utiliza-se também o termo
"caixa" para designar esse tipo de ambiente.

Dispositivo de seguranca tipico da industria de meios de
pagamentos que cumpre as funcdes de leitura de trilhas de cartbes
magnéticos, processamento de cartdes inteligentes (Smart Cards)
e digitacdo de senhas, no qual realiza processo criptografico dos
dados lidos/digitados por hardware.

Termo aplicado para designar os estabelecimentos comerciais que
operam como correspondentes bancarios.

Point Of Sale: Terminais eletrbnicos utilizados no processamento
de transacdes. De maneira geral possuem capacidade de
processamento, leitor de trilhas de cartbes magnéticos, teclado
para entrada de dados, impressora e modem. Os modelos mais
avancados possuem leitor de cartbes inteligentes (Smart Cards),
teclado com entradas de dados criptografados e madltiplos
dispositivos de comunicagdo como modem GPRS ou placas
ETHERNET, além de portas seriais auxiliares para a conexdo com
outros periféricos, como teclados externos, leitores de codigos de
barras, PINpad’s, entre outros dispositivos.




PPP

RAS

TEF

TOUCHSCREEN

VAN

VSAT

WEB

Wi-Fi

X.25

96

Point-to-Point Protocol: Protocolo de rede desenvolvido com o
objetivo de transportar todo o trafego entre 2 dispositivos de rede
através de uma conexao fisica Unica.

Remote Access Service: Combinacdo de hardware e software que
permitem o atendimento de conexdes remotas e o roteamento dos
pacotes para a rede interna responsavel pelo processamento das
transacoes.

Transferéncia Eletrénica de Fundos: Designacédo dada ao processo
de transferéncia eletrbnica de recursos financeiros dentro de uma
instituicdo ou mesmo entre instituicdes diferentes.

Tela sensivel ao toque - € um tipo de tela sensivel a pressao,
dispensando assim a necessidade de outro periférico de entrada
de dados, como o teclado.

Valued-Added Network: Rede de Valor Agregado, no contexto da
pesquisa, utilizado como sinénimo de gestor de rede.

Very Small Aperture Terminal: Sistema de comunicacdo por
satélite.

Expressdo popular utilizada para designar a World Wide Web
(WWW). No contexto brasileiro a palavra é aplicada como sinbnimo
de "Internet".

Wireless Fidelity: protocolo de comunicacdo através de redes sem
fio.

Conjunto de protocolos utilizado para comunicacdo em redes de
longa distancia e que usam o sistema telefénico ou ISDN como
meio de transmissdo. Este protocolo é bastante utilizado para o
processo de Transferéncia Eletrénica de Fundos.
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APENDICE A - Questionario enviado as Instituicbes Financeiras

QUESTIONARIO - CORRESPONDENTES

A presente pesquisa tem como objetivo descrever os arranjos tecnoldgicos utilizados
na operacdo do correspondente bancario no contexto brasileiro. Identificar os
componentes de cada arranjo e estabelecer a indicacdo de cada arranjo identificado
quer seja em fungcdo do conjunto de transacOes ofertadas, quer de acordo com
caracteristicas do correspondente ou publico atendido.

Questdes:

1-

2-

O banco possui operacédo através de correspondentes bancarios ou apenas
através de agéncias/lojas proprias?

Quais sao os canais de prestacao de servi¢cos aos clientes, principalmente os
ndo bancarizados? (Agéncias/Lojas Proéprias, Correspondentes Bancarios,
VAN/ Gestores de Rede).

Quais sdo as solucbes tecnolégicas utilizadas para a realizacdo das
transac6es em agéncias/lojas préprias? (POS, PC/WEB, PDV/TEF, Terminais
de Auto Atendimento, Celular, PDA).

Quais sdo os componentes de hardware/software de cada solucdo adotada?

Os componentes da solucdo podem variar conforme o contrato com o
correspondente e conjunto de transacfes disponiveis ou sdo padrao para
toda a rede? Quais sdo as possiveis variacdes?

Quais as infra-estruturas de telecomunicacdes utilizadas na operacédo do
canal? (DIAL PPP/RAS, DIAL X.28, ADSL, GPRS, X.25, FRAME RELAY,
MPLS, LPCD, VSAT, Wi-Fi).

Para o caso de operacOes através de VAN’'s/Gestores de Rede, o banco
fornece algum dispositivo de uso obrigatério no conjunto da solucdo? Qual
(is)? (Ex.: PINpad)

Poderia ser fornecida a relacdo de VAN's/Gestores de Redes que operam
com o Banco, para o caso de haver operacao através desses canais?

A tabela abaixo apresenta as transacfes mais comuns ofertadas por meio dos
correspondentes bancérios ao mercado, gentileza marcar as transacdes

ofertadas pela sua instituicdo, acrescentando a lista as que nao estiverem
listadas.
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APENDICE B - Questionario enviado aos Gestores de Rede

QUESTIONARIO - GESTORES DE REDE (VAN)

A presente pesquisa tem como objetivo descrever os arranjos tecnoldgicos utilizados
na operacdo do correspondente bancério no contexto brasileiro. Identificar os
componentes de cada arranjo e estabelecer a indicacdo de cada arranjo identificado
guer seja em funcdo do conjunto de transagcdes ofertadas, quer de acordo com
caracteristicas do correspondente ou publico atendido.

Questdes:

1-

Qual (is) o(s) modelo(s) de operacao (6es) do Gestor?

a. Através de pontos/lojas proprias;

b. Apenas gestdo de pontos de correspondentes contratados diretamente
com os bancos;

c. Operacao através de substabelecidos — Pontos subcontratados.

O Gestor opera para mais de um banco? Em caso afirmativo Quais?

Quais sdo as solugbes tecnolégicas utilizadas para a realizagdo das
transacdes nos pontos de correspondentes? (POS, PC/WEB, PDV/TEF,
Terminais de Auto Atendimento, Celular, PDA).

Quais sdo os componentes de hardware/software de cada solucdo adotada?

Os componentes da solugdo podem variar conforme o contrato com o
correspondente e conjunto de transac¢des disponiveis ou sdo padrdo para
toda a rede? Quais séo as possiveis variacbes?

Quais as infra-estruturas de telecomunicacdes utilizadas na operacdo dos
canais? (DIAL PPP/RAS, DIAL X.28, ADSL, GPRS, X.25, FRAME RELAY,
MPLS, LPCD, VSAT, Wi-Fi).

O banco fornece algum dispositivo de uso obrigat6rio no conjunto da solu¢cao?
Qual (is)? (Ex.: PINpad)

A infraestrutura dos correspondentes bancarios é aproveitada para oferta de
outros produtos e servi¢gos nao financeiros? Quais? (Descrever as transacdes
ofertadas)

Além dos tipos de transacdes listadas no quadro abaixo obtidas junto aos
bancos correspondentes participantes da pesquisa, existe algum tipo de
transacao que possa ser acrescentada ao quadro?
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APENDICE C — Quadro resumo de servicos

Este quadro resumo foi elaborado com base em analise documental, peco a
gentileza de marcar os tipos de servicos ofertados no Canal de Correspondente
Bancério complementando o quadro para os casos em que a Instituicdo Financeira
ofereca tipos de servigos ndo apresentados.

TIPOS DE SERVICOS OFERTADOS
Consulta Pagamento
Pagamento de Titulos
Pagamento Titulos Vencidos (do proprio banco)
Pagamento de Convénios
Pagamento de Tributos
Pagamento GPS
Pagamento DARF
Multiplas Formas Pagamento
Pagamento Dinheiro
Pagamento Cheque
Pagamento Débito — cartdo do banco
Pagamento Débito — cartdo de outro banco
Pagamento Crédito
Saques
Saque para pagamento
Saldo Beneficios
Saque de Beneficios
Doacoes
Depositos
Empréstimos
Recarga de Crédito Pré-Pago (Celular, outros)
Extratos
Abertura de conta
Transferéncias
Consulta Saldo




