Josiane F Friési Correio; Nilton Cezar Carraro Correio; Alexandre F Albuquerque Correio; Nelson
Yokoyama Correio; Marco Aurélio Batista de Sousa Correio

ANALISE EXPLORATORIA DA INOVACAO BANCARIA BRASILEIRA E AS
TENDENCIAS PARA O SETOR

Josiane F Friési Correio

Universidade Federal de Mato Grosso do Sul

Bacharel em Administrag&o pela Universidade Federal de Mato Grosso do Sul.
josifriosi@hotmail.com

Nilton Cezar Carraro Correio
Professor da Universidade Federal de Séao Carlos.
nilton.carraro@ufms.br

Alexandre F Albuquerque Correio
Professor da Universidade Federal de Mato Grosso do Sul, CAmpus de Trés Lagoas
afaufms@gmail.com

Nelson Yokoyama Correio

Professor do Curso de Administrac@o da Universidade Federal de Mato Grosso do Sul,
Campus de Trés Lagoas

yokoyama.ufms@gmail.com

Marco Aurélio Batista de Sousa Correio

Universidade Federal de Mato Grosso do Sul

Professor da Universidade Federal de Mato Grosso do Sul, Campus de Trés Lagoas.
mcbsousa@bol.com.br

RESUMO

Este trabalho tem como objetivo identificar as inovacbes do setor bancéario e as
tendéncias para a o setor. Como metodologia utilizou-se a pesquisa descritiva,
através da pesquisa em livros, artigos e enderecos eletrdnicos de alguns bancos
como meio de analisar como as instituicdes bancarias buscam a inovacdo. O
desenvolvimento do presente estudo possibilitou conhecer como os bancos buscam a
inovagdo e como interpretam as tendéncias para o setor. Buscam inovacao através
de investimento constante em tecnologia, por meio de inovacdo em seus produtos,
marketing, gestdo, processos e nos negocios, buscando facilitar as transacdes
financeiras do dia a dia de milhares de consumidores brasileiros. Com base no
exposto no presente trabalho de pesquisa, pode-se concluir que a busca pela
inovacdo bancaria tem feito com que os usuarios prefiram os meios eletrbnicos de
relacionamento, se afastando pouco a pouco dos tradicionais meios de acesso, como
por exemplo, as agéncias.

Palavras-chave: Produtos. Processo. Gestdo. Negocio.

1 INTRODUCAO
O mercado bancario brasileiro posiciona-se como um setor consolidado no
Brasil, conforme demonstra o tempo de existéncia das instituicbes financeiras

estabelecidas neste pais, trés dos quarenta e trés maiores bancos do mundo,
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segundo Saloméao (2016). Segundo a Federacdo Brasileira de Bancos, 89,8% dos
brasileiros estdo bancarizados, ou seja, possuem acesso popular a bancos e,
portanto, a crédito (FEBRABAN, 2015).

As empresas do segmento bancario possuem formas semelhantes de atuacéo
no mercado, em funcdo da imitabilidade de seus produtos. Para Porter (1986), as
empresas que atuam nessas condicfes devem sempre rever suas estratégias, se
reinventarem, buscando criar vantagem competitiva sobre seus concorrentes. Na
concepcgao de Schumpeter (1961), uma forma de buscar esta vantagem competitiva
concentra-se na inovacao, que € vista como um processo de criacdo do novo, de
maneira a capacitar a empresa a superar a concorréncia perfeita, estabelecendo uma
situacdo de monopdélio temporario ao criar um novo mercado para seus produtos.

E nitida a busca por esses conceitos pelo setor bancéario, que vem se
aperfeicoando com o passar dos anos, criando canais alternativos que diminuam o
fluxo dentro das agéncias fisicas, para que os clientes sejam atendidos em tempo
integral e com qualidade. Depois de criar agéncias eletronicas, disseminar o uso dos
terminais eletrdnicos, e levar até a casa dos clientes o banco por meio da internet, os
bancos passaram a investir nos correspondentes bancarios.

Conforme observa Hastings (2006), para inovar ndo basta somente ter uma
ideia criativa, essa nova ideia deve obter resultados positivos, em se tratando de
empresa, em comparacdo com seus concorrentes. Ao longo de décadas, uma
sucessdo de inovacgdes, incorporadas aos processos e produtos bancarios, permitiu
aos bancos reducdo de custos com transacfes bancarias, aumentando a eficiéncia
dos processos e agregando, assim, valor aos clientes, levando a eles comodidades
gue so6 a tecnologia pode permitir.

Analisando-se as inovacdes em processos e produtos bancarios no Brasil,
Cernev, Diniz e Jayo (2009) constataram que, nas Uultimas cinco décadas, as
inovagdes no setor passaram por cinco fases. A primeira onda de inovacéo bancaria
foi a automacdo do back-office (suporte) dos bancos, seguida pela automacao das
agéncias. A terceira se refere a expansao do banco para fora do espaco fisico das
agéncias, seguida do acesso do cliente ao banco de seus préprios dominios; como,
por telefone ou por meio do Internet banking (acesso ao banco pelo computador). A
quinta e atual onda representa o acesso do cliente por meio de parceria com outras

empresas, os chamados correspondentes bancéarios.
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Atualmente os bancos brasileiros correm para enfrentar empresas de
tecnologia em servicos financeiros, as chamadas fintechs. A denominacéo fintech
vem da unido de finangas e tecnologia que, com o0 tempo, passou a integrar o
segmento de startups (empresas inovadoras) que criam inovacao na area de servigos
financeiros, com processos baseados em tecnologia, que criam diferentes modelos de
negocio em areas como: conta corrente, cartdo de crédito e débito, empréstimos e
outras areas.

O objetivo deste trabalho concentra-se em identificar as inovagdes do setor
bancario e as tendéncias para a o setor. Para tanto buscar-se-a responder a seguinte
qguestdo: Como o0s bancos buscam a inovagado e interpretam as tendéncias para o
setor?

Este trabalho esta dividido em cinco secfes, sendo esta primeira, dedicada a
apresentar o estado passado, presente e futuro relacionado a pesquisa. Para tanto,
apresenta-se, na proxima secdo, a fundamentacao teorica necesséria, para que se
possa adotar um posicionamento, que através da metodologia apresentada na
terceira secdo, proporcionard uma andlise dos resultados e consideracbes nas

secoes finais.

2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Define-se Sistema Financeiro Nacional (SFN) como “o conjunto de institui¢des
responsaveis pela intermediacdo do fluxo monetério entre 0os que poupam e 0s que
investem” (FILGUEIRAS, 2008 p. 1). Para que este sistema funcione, existem as
instituicbes financeiras que proporcionam a transferéncia de recursos dos agentes
superavitarios para os deficitarios.

O SFN teve inicio em 1808, passando por diversas transformacfes até 1994,
gquando a economia possuia algumas caracteristicas especificas, fundamentadas
principalmente em um cronico e acentuado processo inflacionario.

Essas transformacgdes foram intensificadas com a implementacdo do Plano
Real e da reforma financeira, que promoveram a estabilizacdo da economia e foram
responsaveis pelo processo de fusbes, aquisi¢cdes, incorporagdes e privatizacdo dos
bancos, principalmente no setor bancario varejista, marcado pela intermediacao
bancaria e politica do Banco Central do Brasil (SEGNINI, 1999).

Tais mudancas, apontadas por Segnini (1999), levaram a constatacao descrita

por Rossi (2008) que “as alteragdes estruturais na economia demandaram do
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trabalhador bancario uma confrontacdo constante com inovacdes e mudancas que
influenciaram a forma de trabalhar, seja pelo processo de automacéo, seja pelas
novas formas de gestao bancaria que exigiram um novo perfil de profissional”.

Diante do contexto, a organizacdao do trabalho sofreu alteracbes, com
demisséo de funcionarios e demanda por maior qualificacdo e comprometimento dos
trabalhadores. O trabalho bancéario passou a ser caracterizado em virtude da reducao
de custos operacionais, ampliacdo da automacao, desaparecimento de postos de
trabalho, terceirizacdo de servicos bem como reducdo do salario dos colaboradores
(VILHENA; SICSU, 2003).

A necessidade de manter um desempenho elevado em razdo das incertezas
econdmicas e tecnoldgicas faz da inovacdo no setor bancério um imperativo. Essas
inovacdes podem ser caracterizadas como modificagdes em produto, bem ou servi¢o
ou ainda como a criacdo de um produto novo, a realizacdo de uma melhoria no
processo, método de marketing ou a inser¢cdo de "um novo método organizacional
nas praticas de negdcios, organizacao do local de trabalho ou nas relagbes externas"
(OCDE, 2006, p. 46).

Para que se possa avaliar um ambiente global e competitivo, Queiroz (2007)
considera a inovacdo como tudo aquilo 0 que as empresas usam como meio de
desenvolver novos produtos, servi¢os, sistemas operacionais ou de producdo, modos

de trabalho bem como tecnologias as quais atendam aos desejos dos clientes.

2.1 INOVACAO

A busca das organizagdes por melhores posi¢cdes no mercado, ou mesmo pela
sobrevivéncia em mercados cada vez mais competitivos tem sinalizado o processo de
inovacdo como um fator estratégico de competitividade. De acordo com Drucker
(2011), a alta velocidade das inovagbes, juntamente com o0 aumento da
competitividade entre as empresas e as constantes mudancas do mercado, faz com
gque as organizacdes enfrentem uma busca continua para garantir a posicao almejada
no mercado.

Hamel (2002) versa sobre o tema, diante do cenario globalizado e competitivo
no qual as empresas operam, existe forte necessidade de inovacao por parte das
organizacées. Em um mundo tdo mutante e imprevisivel, s6 ganha o jogo quem
estiver disposto a reescrever periodicamente as regras de sua empresa e de seu

setor. Para Porter (1986), as empresas por meio da estratégia competitiva buscam
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definir e estabelecer uma abordagem para a competicdo que seja, a0 mesmo tempo,
lucrativa e sustentavel.

A organizacao inovadora descrita por Etzel et al. (2001), deve planejar e criar
produtos para garantir sucesso e crescimento no mercado, porque as rapidas
mudancas tecnoldgicas tornam os produtos obsoletos e desatualizados, e somados
as praticas dos concorrentes em as copiar produtos de sucesso podem interferir em
um produto inovador.

O Manual de Oslo divide inovacdo em quatro areas, sendo elas: produto,
processo, marketing e organizacdo. Algumas organizacfes se destacam no mercado
por serem pioneiras em inovacdo. A Financiadora de Estudos e Projetos (FINEP)
reconhece inovagdo como sendo um poderoso aliado no esforco para elevar a
competitividade das empresas brasileiras e, dessa forma, as premiam por seus
méritos. O prémio FINEP de inovacdo tecnologica tem como base referencial o

Manual de Oslo, em sua verséo original, conforme Quadro 1.

QUADRO 1 — TIPOS DE INOVACAO

Inovagéao de | A introducdo de wum bem ou servico novo, ou
significativamente melhorado no que concerne as suas
caracteristicas e usos previstos. Incluem-se melhoramentos
significativos em especificacbes técnicas, componentes e
materiais softwares incorporados, facilidades de uso e outras
caracteristicas funcionais.

produtos

Inovagéao de | Implementacdo de um método de producdo ou distribuicao
novo, melhorado. As inovagfes de processo incluem métodos
novos ou significativamente aprimorados para a criagdo e a
provisdo de servicos. Elas podem envolver mudancas
substanciais nos equipamentos e nos softwares utilizados em
empresas orientadas para servicos ou nos procedimentos e
nas técnicas que sao empregados para 0S servicos de
distribuicao.

processos

Inovacgéao de | Implementacdo de um novo método de marketing com
mudancgas significativas na concepg¢éao do produto ou em sua
embalagem, no posicionamento do produto em sua promocao
ou fixacdo de precos. As inovacdes de marketing séo voltadas
para melhor atender as necessidades dos consumidores,
abrindo novos mercados, ou reposicionando o produto de uma
empresa no mesmo.

marketing

Inovacéao Implementacdo de um novo método organizacional nas
praticas de negocios da empresa, na organizacao de seu local
de trabalho ou em suas relacdes externas. Podem visar a
melhoria do desempenho de uma empresa por meio da
reducdo de custos administrativos ou de custos de transacao
estimulando a satisfacdo no local de trabalho.

Organizacional

Fonte: OCDE (2006).
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Ap6és introduzir o conceito de inovacédo e os principais tipos de inovacao, faz-se
necessario identificar as inovacdes no ambiente bancério, enfatizando como influirdo

no atendimento ao cliente.

2.2 INOVACAO E TENDENCIAS DE INOVACAO BANCARIA

O setor bancario, como qualquer unidade econémica, busca alcancar ganhos
de produtividade que Ihe permita alcancar niveis de eficiéncia iguais ou superiores
aos concorrentes.

As inovacgdes, no setor bancario, podem ser classificadas em inovacbes em
produto, de processo, de modelo de gestdo e de negocio, conforme demonstrado no
Quadro 2.

QUADRO 2 - TIPOS DE INOVACAO DESCRITOS NO MANUAL DE OSLO

Inovacao em | Desenvolvimento e comercializacdo de produtos ou servicos
produtos novos, fundamentados em novas tecnologias e vinculados a
satisfacdo de necessidade dos clientes.

Inovacao de | Desenvolvimento de novos meios de fabricacdo de produtos
processos ou de novas formas de relacionamento para a prestacao de

servicos
Inovacao de | Desenvolvimento de novas estruturas de poder e lideranca.
modelo de gestao
Inovacao de | Desenvolvimento de novos negécios que fornecam uma
negocio vantagem competitiva sustentavel.

Fonte: LIPP; SIMANTOB (2003).

Ressalta-se que a tecnologia bancaria esta desenvolvida no Brasil, o que
facilita o incremento de novos produtos. Assim, 0s bancos precisam avaliar
permanentemente sua vocacdo, posicionamento mercadologico, mercados-alvo,
impacto das novas tecnologias, de logistica e de distribuicdo dos produtos e servigos,
‘custos e beneficios e dos seus resultados operacionais vis-a-vis 0S riscos
envolvidos” (FORTUNA, 2007, p. 5).

Buscando manter-se competitivo no mercado, o setor bancéario passou por
profundas transformacfes nas Ultimas cinco décadas. Essas transformacdes
permitiram ao setor diminuir as despesas operacionais bancarias, despesas com

funcionarios, aumentar a qualidade dos procedimentos e agregar valor aos clientes,

Conhecimento Interativo, Sd0 José dos Pinhais, PR, v. 12, n. 2, p. 328-339, jul./dez. 2018. 333



Josiane F Friési Correio; Nilton Cezar Carraro Correio; Alexandre F Albuquerque Correio; Nelson
Yokoyama Correio; Marco Aurélio Batista de Sousa Correio

por meio de novos canais de distribuicdo para os servicos oriundos da tecnologia
(CERNEV; DINIZ; JAYO, 2009).

A primeira inovagdo bancaria foi o caixa eletronico, local onde os clientes
podem realizar alguns tipos de operac¢des bancérias; como, por exemplo, saques,
depdsitos e pagamentos. Esses equipamentos proporcionam aos clientes, segundo
Kotler (2001), como vantagem, o uso 24 horas sem necessitar da manipulacdo por
terceiros.

Em seguida, surgiu a internet banking, mesma definicAo de home/office
banking, s6 que fazendo uso de um provedor de internet para efetuar o acesso ao
banco.

O chamado mobile banking é visto como a terceira revolugdo tecnolégica no
atendimento ao cliente, sendo que a primeira foi 0 uso dos caixas eletrénicos e
posteriormente, a internet, conforme citado acima.

Outra tendéncia em automacao bancaria € a mobilidade dos servicos. Segundo
Gouveia (2007), as pessoas passaram a acessar o banco de qualquer lugar, gracas a
tecnologia dos telefones celulares.

Outra inovacao de grande impacto € a digitalizacdo dos boletos de cobranca,
gue os consumidores estdo acostumados a efetuar o pagamento nos diversos canais
dos bancos, reduzindo os custos operacionais e o tempo de atendimento aos clientes
(GOUVEIA, 2015).

3 ASPECTOS METODOLOGICOS

O presente estudo apresentou um modelo de pesquisa descritiva, este tipo de
pesquisa ndo exige que sejam formuladas hipoteses para serem tratadas, ela se
restringe na definicdo dos objetivos, bem como na busca de mais informacdes a
respeito de determinado assunto de estudo, portanto ela seria um passo inicial para o
projeto de pesquisa. “A pesquisa descritiva € recomendada, quando ha pouco
conhecimento sobre o problema a ser estudado (CERVO; BERVIAN; DA SILVA,
2007, p. 61)”.

O trabalho se configura numa pesquisa de natureza qualitativa, que tem como
intuito, analisar e interpretar aspectos mais profundos, concentrando-se em identificar
as inovacdes do setor bancéario e as tendéncias para a o setor (LAKATOS;
MARCONI, 2010).
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Realizou-se uma pesquisa bibliografica desenvolvida, a partir de materiais
publicadas em livros, artigos, dissertacfes e teses. Segundo Cervo, Bervian e da
Silva (2007, p.61), a pesquisa bibliografica “constitui o procedimento basico para os
estudos monogréficos, pelos quais se busca o dominio do estado da arte sobre
determinado tema”.

Um estudo observacional nos enderecos eletrénicos de alguns bancos também
foi realizado como meio de analisar como as instituicdes bancarias buscam a

inovacao.

4 APRESENTAC}AO E ANALISE DOS RESULTADOS

Como inovagédo pode ser classificada de diversas maneiras, como citados
anteriormente, discute-se abaixo um pouquinho melhor sobre quatro tipos: inovacfes
em produto, de processo, de modelo de gestédo e de negdécio. O Quadro 3 demonstra

as varias inovacgfes captadas pela pesquisa.

QUADRO 3 — ANALISE DOS TIPOS DE INOVACOES

Tipo de Identificacdo | Empresa Fonte
inovacao
Produtos | Relégio para Visa https://www.visa.com.br/mais-
pagamento visa/inovacaol/visa-e-relogio-swatch.html
sem contatos
Produtos | Pulseiras para | Bradesco | https://www.visa.com.br/posso-
pagamento mais/pulseira-bradesco.html
sem contatos
Processo | InovaBra Bradesco | http://startupi.com.br/2014/08/bradesco-
guer-passar-demandas-reais-de-
inovacao-para-startups-selecionadas-2/
Processo | InnoVentures | Santander | http://www.valor.com.br/empresas/45506
25/braco-de-investimento-em-startups-
do-santander-busca-empresa-no-brasil
Gestéo Pensa BB Banco do | http://www.fenabb.org.br/wp-
Brasil content/uploads/2016/09/regulamento_pe
nsa _bb 2016.pdf
Gestéao Farol do Banco do | http://www.unihorizontes.br/mestrado2/im
Desenvolvime | Nordeste pactos-da-inovacao-bancaria-na-funcao-
nto do Brasil gerencial-percepcao-de-gerentes-
S/IA intermediarios-de-bancos-privados/
Negbcio E - commerce | Banco do | http://bbsimplifica.com.br/universitario-
Brasil empreendedor
Negbcio TokPag Itad https://www.napratica.org.br/como-e-
trabalhar-com-inovacao-no-mercado-
financeiro/

Fonte: elaborado pelos autores com base nos dados da pesquisa
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Tanto o reldgio quanto a pulseira para pagamentos sem contato, lancados pela
Visa e Bradesco, apresentam uma inovacdo em produto, pois segundo a OCDE
(2006), a introducdo de um bem ou servigco novo, ou significativamente melhorado no
que concerne as suas caracteristicas e usos previstos significam inovacodes. Incluem-
se como melhoramentos significativos em especificagbes técnicas, componentes e
materiais softwares incorporados, facilidades de uso e outras caracteristicas
funcionais.

O InovaBra e InnoVentures séo programas tidos como inovagao de processos,
onde Lippi e Simantob (2003) citam que este tipo de inovacdo consiste no
desenvolvimento de novas formas de relacionamento para a prestacdo de servicos.
Tais programas foram criados para apoiar projetos arrojados de startups com
solucdes aplicaveis ou adaptaveis ao setor financeiro.

O programa Pensa BB e o Farol do Desenvolvimento sédo caracterizados como
inovacbes de gestdo, atuando em diversas frentes para alcancar o objetivo de
disseminar e consolidar a cultura de inovacao no banco.

O E-commerce e 0 Tok Pag relacionam-se a inovacdes de negdécios, 0s quais
segundo Lippi e Simantob (2003) sédo descritas como desenvolvimento de novos

negocios 0S quais proporcionam uma vantagem competitiva sustentavel.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O desenvolvimento do presente estudo possibilitou conhecer como os bancos
buscam a inovacgéo e como interpretam as tendéncias para o setor.

Os bancos buscam inovagdo com investimento constante em tecnologia,
inovando em seus produtos, marketing, gestao, processos e 0s negocios, como meio
de facilitar as transacdes financeiras do dia a dia de milhares de consumidores
brasileiros. O aumento de transagcbes em internet, bem como em mobile banking,
apontam o aumento da eficiéncia por parte das instituicbes bancérias, que visam
oferecer cada vez mais qualidade no atendimento e melhoria na experiéncia para o
cliente que tem um banco cada vez mais digital.

A disparada tecnoldgica, a busca cada vez mais intensa por agilidade e
simplicidade, e com o advento do publico jovem, cada vez mais a tendéncia € que
deixe de existir as agéncias fisicas e passe a ter agéncias remotas. Com a chegada
desta tecnologia, os bancos tém se adaptado para atender a esse publico e tém feito

grandes investimentos.
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O método de pesquisa qualitativa, também chamado de exploratéria, permitiu
observar que o setor bancario vem sendo afetado pela nova realidade dos negécios
na era digital. As instituicbes bancérias vém implantando novos servigos com o intuito
de aumentar a eficiéncia dos negocios, por meio da administracdo, das transacoes
comerciais, bem como das informacfes geradas por essas transacfes. Além disso, o
desenvolvimento continuo, em tecnologias de informacé&o, proporciona a criacao de
novas areas de negocios e novos produtos.

Dada a importancia do assunto, torna-se necessario que a inovacdo bancéria
foque tanto no lado interno dos bancos, como também no externo, formando assim o
processo de inovacgao e, com isso, exigindo que as instituicdes fiquem atentas para as
ameacas e as oportunidades do ambiente bancario. Ndo existe um padrdo de
inovacdo a ser seguido no setor bancério. As decorrentes inova¢des ganham
vantagem no tempo de lancamento, porém as melhorias continuam, tanto nos
produtos ou servi¢os bancarios, ndo podendo estagnar diante do mercado bancéario.

A busca pela inovacdo bancéria tem feito com que os usuarios prefiram os
meios eletrénicos de relacionamento, afastando-se pouco a pouco dos tradicionais
meios de acesso, como por exemplo, as agéncias. Sao mais praticos, baratos, podem
ser utilizados a qualguer momento, mesmo fora dos horarios do expediente bancario
e em qualquer local onde estiver o cliente, mesmo em momentos em que se desloca

de um ponto para outro.
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ABSTRACT

This paper aims to identify the innovations of the banking sector and trends for the
sector. As methodology was used the descriptive research, articles and electronic
addresses of some banks as a means of analyzing how banking institutions seek
innovation. The development of the present study made it possible to know how banks
seek innovation and how they interpret trends for the sector. They seek innovation
through constant investment in technology, through innovation in its products,
marketing, management, processes and in business, seeking to facilitate the day-to-
day financial transactions of thousands of Brazilian consumers. Based on the above in
this research, it can be concluded that the search for bank innovation has made users
prefer electronic means of relationship, moving away from traditional means of access,
such as the agencies.

Keywords: Products. Process. Management. Business.
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