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INOVACAO BANCARIA NO BRASIL
RESUMO

O presente artigo tem como objetivo o estudo dos diferentes tipos de inovagdo no setor
bancario brasileiro, realizado a partir de uma analise utilizando o conceito de autores
renomados sobre o assunto. A pesquisa ocorreu de maneira descritiva e para
desenvolver o seu objetivo principal, teve como foco analisar como os bancos
brasileiros sdo inovadores, avaliando como o comportamento do consumidor influéncia
nos investimentos voltados para a inovagdao. Com o resultado da pesquisa, conclui-se
gue os bancos, assim como as demais organizagdes, estdo em uma constante busca
para melhorar seu ambiente interno (processos) e externo (melhoria de
produtos/servicos) para o seu melhor desempenho e desenvolvimento.

PALAVRAS-CHAVE: inovacdo; bancos; brasileiros.

R. Eletr. Cient. Inov. Tecnol, Medianeira, v. 11, n. 28, p 39 — 52, set/dez, 2020.


https://periodicos.utfpr.edu.br/recitv
mailto:juu.liima@hotmail.com
https://orcid.org/0000-0003-3305-960X
mailto:gabrielle_castello@hotmail.com
https://orcid.org/0000-0002-6458-1145

RECIT =

Revista Eletrénica Cientifica Inovagdo e Tecnologia

Pagina | 2

INTRODUCAO

1.1 CONTEXTO

As inovacOes sdo os resultados de um processo compostos por atividades
combinadas que permitem a producdo e comercializacdo de novos produtos e
servigcos, como também novos métodos de fabricacdo e distribuicdo (BURGELMAN,
CHRISTENSEN e WHEELWRIGHT, 2012).

Ha classificacGes que determinam as inovacgdes de acordo com a variacao do
seu tempo de execugdo, impacto organizacional e social.

Neste artigo serdo abordadas as inovac¢des de alguns dos maiores bancos
financeiros do Brasil, pois é perceptivel que ao longo dos anos os processos
internos, produtos e servicos vém passando por transformacdes significativas de
acordo com as novas tecnologias e as novas estratégias organizacionais langadas
no mercado.

Além do interesse em acompanhar o mercado, outro grande motivo para
essas transformacdes é a mudanca no perfil do consumidor bancario que estd a
cada dia mais exigente. Esse fator tem influenciado todos os setores, inclusive os
bancos a procurarem por diferenciais competitivos e inovadores.

Atualmente as instituicbes financeiras estdo investindo em servicos
diferenciados e atrativos para facilitar a comunicacdo e atender rapidamente as
necessidades dos clientes incluindo a interacdo digital que traz comodidade e
praticidade aos seus usuarios e também traz beneficios ao banco, que ao diminuir
o atendimento presencial, ele reduz custos, pois necessita de uma quantidade
menor de funciondrios.

A busca do aperfeicoamento do sistema bancario faz com o que a inovacado
originada seja reconhecida em todo o mundo. Os perfis dos consumidores atuais
buscam solugbes customizadas e experiéncias personalizadas, mostrando que sdo
eficientes em cada estratégia utilizada para o uso de novas tecnologias agregado
ao atendimento presencial de boa qualidade.

1.2. OBJETIVOS

“Esta ligado a uma visdo global e abrangente do tema. Relaciona-se com o
conteudo intrinseco, quer dos fenémenos e eventos, quer das ideias estudadas.
Vincula-se diretamente a prdpria significagdo da tese proposta pelo projeto.”
(MARCONI e LAKATQOS, 2003).

1.2.1. Objetivo Principal

Identificar como alguns bancos brasileiros sdo inovadores em seus processos
internos, produtos e servigos de acordo com os avangos tecnoldgicos e suas
estratégias competitivas e organizacionais.
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1.2.2.0bjetivo Secundario

eAnalisar os diferentes tipos de inovagao no setor bancario.

eAvaliar como o comportamento do consumidor influéncia nos investimentos
voltados para a inovagao.

e|nterpretar e relatar os resultados da pesquisa realizada.

1.3.PROBLEMAS DE PESQUISA

A fim de investigar as inova¢Ges que os bancos brasileiros tém implantado,
serdo apresentados os resultados de uma pesquisa realizada com funcionarios de
diferentes cargos em diferentes bancos para constatar a visdo que eles possuem
sobre a gestdao da inovagdo na organizacdo em que trabalham. E outra pesquisa
realizada com os clientes dos bancos relatando suas opinies sobre a inovagao nos
produtos e servicos oferecidos.

Essas pesquisas além de mostrar a visao dos individuos, possibilitam comparar
a percepcao de inovacdo dos funcionarios no ambiente interno do banco e a
percepcdo de clientes em relacdo aos servicos oferecidos a eles, expondo sua
opinido sobre o que entendem por inovacao.

Com base no estudo feito em teorias de importantes autores para o tema
inovacao, chegou ao entendimento do que é ou ndo inovacgao e os seus diferentes
tipos, para andlise do tema proposto neste trabalho.

Além da grande concorréncia que existe entre as prdprias institui¢des
financeiras, tém surgido novos entrantes, como as Fintechs (startups de tecnologia
que atuam no ramo financeiro) querendo um espago no mercado e desafiando os
bancos a sairem do tradicionalismo.

Como bem se sabe a inovacdo é de grande importancia para uma empresa
manter sua competitividade no mercado, atualmente com uma tecnologia
surgindo atrds da outra as organizagdes precisam estar atentas as mudangas e
suprir as necessidades dos clientes.

Tendo isso em mente, chegamos a seguinte questdo: “Os bancos realmente
sdo inovadores?”

Dada a questdo do problema de pesquisa o artigo busca analisar as teorias
sobre inovagdo e verificar se os produtos, servicos e processos dos bancos
financeiros se encaixam nelas.

1.4.RELEVANCIA

O estudo foi idealizado pelo interesse em conhecer, descrever e aprofundar
sobre o tema inovagao.

Quando o assunto é inovagao o que vem em mente é a criagdo de uma nova
tecnologia, porém na realidade inovar é criar algo util e relevante e que seja
comercializado.
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Pensando em inovagdo foi relacionado o tema com o segmento bancario, pois
esse servico é utilizado pela maioria da populacdo brasileira gerando assim um
valor social para o desenvolvimento do objeto de estudo deste artigo. A populacdo
brasileira que possui conta bancaria soma 86,3 milhdes de pessoas. (FECOMERCIO,
2015).

No setor bancario nota-se que ao passar do tempo houveram muitas
melhorias ligadas a inovagao, tornando os processos mais rdpidos e ageis para os
profissionais da area e para os seus clientes, trazendo mobilidade e seguranca que
é um fator muito importante nos dias de hoje, devido a alta tecnologia e suas
estratégias organizacionais. “Por sua vez, a seguranca eletronica em bancos nao sé
beneficia o funcionamento interno da companhia, mas contribui para que os
proprios clientes percebam como seguros os servicos do banco, melhorando a
imagem da companhia.” (ERES, 2010).

Nesse estudo, serdo investigados os diferentes tipos de inovagao que visam
agilizar e padronizar o desempenho das tarefas do dia a dia dos bancos e observar
o que os clientes e funciondrios entendem pelo tema, relatando os tipos de
inovacdes utilizados na pesquisa e com isso obter resultados importantes para o
problema proposto.

REFERENCIAL TEORICO E ESTADO DA ARTE

7

Para compreender e analisar a visdo inovadora dos bancos, é importante
apresentar algumas ideias dos autores que desenvolveram o conceito de inovacao,
facilitando e fortalecendo a concepg¢ao de seus fundamentos tedricos.

Schumpeter é um dos grandes influenciadores das teorias da inovacdo, o autor
defendia o entendimento sobre o conceito de inovagcdo como “a introducdo de
novos produtos, introducdo de novos métodos de producdo, abertura de novos
mercados e o desenvolvimento de novas fontes provedoras de matérias primas e
outros insumos”. Foi o responsavel pelo argumento de que o desenvolvimento
econdmico é conduzido pela inovagdo por meio de um processo dinamico em que
as novas tecnologias substituem as antigas, um processo por ele denominado
“destruicdo criadora”. (SCHUMPETER, 1934).

A ideia de inovagdo possui diversas interpretagdes, de acordo com Freeman a
inovagdo é o processo que inclui as atividades técnicas, concepgdo,
desenvolvimento gestdo e que resulta na comercializagdo de novos (ou
melhorados) produtos, ou na primeira utilizagdo de novos (ou melhorados)
processos. (FREEMAN, 1988). Sendo assim podemos compreender que Freeman
acredita que a inovagao so é reconhecida em sua primeira transagao comercial, ou
seja precisa estar disponivel para os clientes, e para que ela obtenha sucesso é
fundamental que atenda as necessidades dos clientes.

O manual de Oslo foi um referencial relevante para a definicdo de inovagao,
este documento foi publicado pela OCDE (Organizacdo de Cooperagdo e
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Desenvolvimento Econdmico) que tem como missdo promover politicas que
melhorem o bem-estar econdémico e social das pessoas em todo o mundo.

A OCDE tem como um de seus objetivos trabalhar com os governos para
entender o que impulsiona a mudanga econdmica, social e ambiental. As
descricbes que constam no manual tém como objetivo expor a evolucdo do
conceito de inovacgao através das edi¢gdes (OCDE, 1992, 1997 e 2005).

Na dltima edicdo a inovacdo é definida como: “A implementacdo de um
produto (bem ou servico) novo ou significativamente melhorado, ou um processo,
ou um novo método de marketing, ou um novo método organizacional nas préticas
de negdcios, na organizacdo do local de trabalho ou nas relagdes externas.” (OCDE,
2005).

Essa definicdo determina os diferentes tipos de inovagdo que podemos
observar no quadro abaixo:

Quadro 1- Tipos de Inovagdo segundo a OCDE.

Uma inovagdo organizacional é a

método

Fonte: Produzido a partir de OCDE, 2005, p. 57-62.

Outro grande autor que define o conceito de inovacao é Peter Drucker
conhecido por conceituar varios pilares sobre a gestdo moderna é um dos maiores
especialistas em gestdao de negdcio. De acordo com seu livro: O melhor de Peter
Drucker - A Administra¢do, “a inovagdo pode ser definida como a tarefa que dota
recursos humanos e materiais de novas e maiores capacidades para produzir
riquezas”. (DRUKER, 2001).

A inovacdo pode ser classificada em inovacdo incremental, “as inovacgGes
incrementais sdo uma maneira de extrair o maximo valor possivel de produtos e
servigos existentes sem a necessidade de fazer mudancas significativas ou grandes
investimentos. Embora a inovacdo incremental possa parecer um fator menor
nesta equacdo, trata-se, na verdade, de sua parte fundamental. Ela é
extremamente valiosa para fornecer protecdo em relagdo a corrosdo causada pela
concorréncia e que se traduz na reducdo de fatia de mercado, de lucratividade —
ou de ambas.” (TONY DAVILA, MARC J. EPSTEIN e ROBERT SHELTON, 2007).

III

E ainovacgdo radical “pode-se definir essa inovagdo como aquela que causa um
impacto significativo em um mercado e na atividade econdmica das empresas
nesse mercado. Esse conceito é centrado no impacto das inovagdes, em oposi¢ao
a sua novidade. O impacto pode, por exemplo, mudar a estrutura do mercado,
criar novos mercados ou tornar produtos existentes obsoletos.” (CHRISTENSEN,
1997).
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METODOLOGIA

3.1.ESCOLHA DA ABORDAGEM METODOLOGICA

“Os dados serdo apresentados de acordo com sua analise estatistica,
incorporando no texto apenas as tabelas, os quadros, os graficos e outras
ilustragcdes estritamente necessarias a compreensdo do texto”. (MARCONI e
LAKATOS, 2010).

O presente estudo é de formato tedrico e de natureza descritiva, com a
utilizacdo do método de pesquisa quantitativa. Foi desenvolvida por meio de um
questionario individual, caracterizando por uma andlise detalhada e alinhada com
o objeto de estudo, possibilitando um profundo entendimento do assunto.

3.2.PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Os instrumentos de pesquisa utilizados foram dois questionarios online, um
deles com questées voltadas aos funciondrios dos bancos e outro voltado aos
clientes.

As questdes foram elaboradas de modo a confrontar as teorias dos autores
estudados e analisar o conhecimento dos funcionarios e clientes sobre o tema
inovagao.

Os funcionarios das instituicdes bancarias foram escolhidos como
participantes, pois ao responderem o questionario expdem uma visdo interna, dos
processos e modo de trabalho, ja os clientes escolhidos, pois passam a visdo
externa, dos servigos e produtos oferecidos.

3.3.COLETA DE DADOS

A coleta de dados foi realizada através de pesquisa eletronica. Foram feitos
dois questiondrios: um destinado aos funcionarios dos bancos financeiros de
diversos setores e outro destinado aos clientes dos bancos. Os questionarios
foram respondidos individualmente por pessoas de diferentes faixas etarias e
classe econémica.

ANALISE DOS RESULTADOS

4.1 APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Com as pesquisas realizadas através de questiondrios online, obtivemos as
opiniGes sobre inovagBes nas instituicdes bancdrias tanto de funcionarios que
trouxe uma visdo interna, quanto dos clientes trazendo a visdo externa.

R. Eletr. Cient. Inov. Tecnol, Medianeira, v. 11, n. 28, p 39 — 52, set/dez, 2020.
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A pesquisa destinada aos funciondrios foi respondida por 39 pessoas, é
composta por seis questdes, e apresentou os seguintes resultados: 82,1% tem
idade entre 21 e 38 anos e 17,9% tem idade entre 39 e 57 anos, sendo 66,7%
mulheres e 33,3% homens.

O questiondrio foi respondido por colaboradores de diferentes cargos, o que
nos possibilita saber a opinido de diversas dreas: 28,2% sdo analistas, 15,4%
trabalham como caixa, 12,8% é estagiario ou jovem aprendiz, 12,8% sao gerentes,
7,7% assistente administrativo e o restante estd divido em outros cargos.

Ao serem questionados sobre qual area os bancos mais inovam, os
funcionarios puderam escolher mais de uma alternativa — produtos, processos,
método de marketing, método organizacional —e 56,4% consideram que os bancos
sdo inovadores em todas as areas citadas.

Os funciondrios responderam de forma predominante que sim (94,9%) a
guestdo se o banco em que trabalham implantou recentemente alguma
plataforma que agiliza o trabalho e melhora o desempenho. Segundo o manual de
Oslo tal implantacdo se caracteriza como inovacao de processo, pois trouxe uma
forma de produgdo significativamente melhorada podendo reduzir custos e
otimizar o tempo gasto em determinadas tarefas. (OCDE, 2005)

Drucker afirma que as oportunidades podem ser criadas por meio de
inovacOes (1985), com base nessa teoria, foi perguntado se os colaboradores
acreditam que os bancos em que trabalham sabem aproveitar essas oportunidades
e 97,4% respondeu que sim.

A pesquisa direcionada aos clientes das instituicdes bancarias foi respondida
por 75 pessoas, composta por 6 questdes e trouxe os seguintes resultados: dos
individuos que responderam 82,7% tem idades entre 21 e 38 anos, 16% tem entre
39 e 57 anos e apenas 1,3% tem mais de 57 anos. Sendo 69,3% dos participantes
mulheres e 30,7% homens.

Dos clientes participantes 18,7% possui uma renda de até R$1.000,00, 65,3%
tem renda entre, R$1.000,00 e R$2.000,00 e 16% acima de R$3.000,00.

Ao perguntar se os clientes acreditam que os bancos sdo inovadores 77,3%
responderam que sim e 97,3%consideram que o uso dos aplicativos bancarios
trouxe facilidades para o seu dia a dia. Os aplicativos se encaixam em inovacdo
incremental, visto que os bancos buscam sempre aprimorar esse servico e “as
inovagBes incrementais sdo uma maneira de extrair o maximo valor possivel de
produtos e servigos existentes sem a necessidade de fazer mudancgas significativas
ou grandes investimentos.” (TONY DAVILA, MARC J. EPSTEIN e ROBERT SHELTON,
2007).

Finalizando o questiondrio 56% dos clientes responderam que a drea que os
bancos mais inovam é em servigos.

4.2.ACHADOS DE PESQUISA

A pesquisa realizada apresenta a visdo que os funciondrios e clientes tem
sobre o tema inovagdo nos bancos.

Os graficos abaixo demonstram a faixa etaria dos entrevistados:

R. Eletr. Cient. Inov. Tecnol, Medianeira, v. 11, n. 28, p 39 — 52, set/dez, 2020.
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Grafico 1 — Faixa etdria dos funcionarios

39 a 57 anos

17.9%

21 a 38 anos

821%

Fonte: Resultado da pesquisa.

Grafico 2 — Faixa etaria dos clientes

Acima de 57 anos -

1,3
39 a 57 anos

16,0%

21 a 38 anos

827%

Fonte: Resultado da pesquisa.

Com os resultados da pesquisa realizada ficou visivel que os bancos investem
mais em melhorias nos processos internos e produtos, buscando trazer evolugdes
nos trabalhos desenvolvidos pelos funciondrios e nos servigos oferecidos aos
clientes, sendo assim o tipo de inovacdo que os bancos utilizam é a incremental,
ou seja, a introduc¢do de melhorias em processos ou produtos ja existentes.

Porém ndo foi identificada uma inovagdo radical, isto é, algo novo (bem,
produto ou servigo) que torne o antigo obsoleto.

CONCLUSAO

Este artigo procurou identificar como os bancos brasileiros investem em
inovagdo, tanto em seus processos internos quanto nos servigos oferecidos aos
clientes, buscando opiniGes de seus funcionarios e de seus clientes.

R. Eletr. Cient. Inov. Tecnol, Medianeira, v. 11, n. 28, p 39 — 52, set/dez, 2020.
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O estudo através das teorias dos autores citados no artigo possibilitou um
grande conhecimento acerca do tema inovacdo, melhor compreensao de seus
conceitos e a compreensdo de como a inovagao pode ser aplicada no dia a dia em
um ambiente corporativo.

E perceptivel o quanto a tecnologia tem avancado ao passar dos anos, meses
e até dias e os bancos tem grande interesse em agregar essas tecnologias em seus
processos internos e externos visando melhorias em seus relacionamentos,
desenvolvimento, desempenho e crescimento, gerando satisfacdo aos seus
funcionarios e clientes.

Através das pesquisas online realizadas com funciondrios e clientes de bancos,
é possivel perceber que as pessoas de um modo geral ndo sabem o verdadeiro
significado de inovacgao, pois para a maioria dos entrevistados qualquer novidade
jd é considerada como algo inovador. E quando se estuda a fundo o assunto
inovacdo compreende-se que ndo é bem assim.

As inovacdes encontradas nos bancos sdo na verdade melhorias de processos
e servicos anteriores. Por tanto, conclui-se que os bancos brasileiros ndo
implantam inovag¢des radicais devido ao alto risco das transformagbes dos
desenvolvimentos de seus processos, na aceitacdo dos produtos ou servigos e
acabam investindo em inovacdes incrementais a fim de melhorar os processos
internos, produtos e servigos ja existentes, possuindo assim um risco de nivel
moderado, mas proporcionando lucros.

R. Eletr. Cient. Inov. Tecnol, Medianeira, v. 11, n. 28, p 39 — 52, set/dez, 2020.
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BANKING INNOVATION IN BRAZIL

ABSTRACT

This article aims to study the different types of innovation in the Brazilian banking sector,
based on an analysis using the concept of renowned authors on the subject. The research
was carried out in a descriptive way and to develop its main objective, it focused on
analyzing how Brazilian banks are innovative, evaluating how consumer behavior influences
investment in innovation. With the result of the research, it is concluded that banks, as well
as other organizations, are constantly seeking to improve their internal (process) and
external (product / service improvement) environment for their best performance and
development.

KEYWORDS: innovation; banks; Brazilian..
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