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RESUMO

O objetivo deste artigo é, baseado na literatura cientifica, provocar uma reflexao sobre
como a organizacdo pode inovar e se reinventar por meio do aprendizado, quando
consegue integrar novos conhecimentos, de maneira efetiva e ordenada. Metodologia:
Para a construgéo deste trabalho foi realizada uma reviséo da literatura, abordando os
constructos sistema de inovagéo, economia do conhecimento, organizagdes aprendizes
e inovacéo digital no setor financeiro. Os resultados encontrados evidenciam que para
manter a sustentabilidade no mercado digital, os bancos tradicionais precisam superar
obstaculos como: auséncia da cultura de inovacgéo; reducdo do prazo de entrega; e
tornarem-se ageis. Conclusdes: O cenario mercadoldgico implica a necessidade do
rapido aprendizado, em que as pessoas envolvidas promovam mudangas na
organizagdo. A inovacgao externa e a interagdo com empresas terceiras tornaram-se
fatores importantes para a obtencdo da vantagem competitiva e a aquisicdo de novos
conhecimentos.

Descritores: Bancos. Aprendizado. Economia do Conhecimento. Inovacgéo Digital.
1 INTRODUCAO

O setor financeiro esta entre as empresas que incorporaram a tecnologia
da informac&o com o objetivo de automatizar ao maximo 0S Seus processos,
tornando os processamentos dos dados como atividades fundamentais. Os
sistemas de tecnologia da informacédo tém um papel fundamental no servico

financeiro por seus recursos serem ativos intangiveis e seu produto principal a
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informacédo (PUSCHMANN, 2017).

Os avancos em tecnologia digital, como inteligéncia artificial, mobilidade,
biometria facial e andlise de dados mudaram a forma com que os bancos e
clientes se relacionam no dia a dia. Porém, apesar dos bancos tradicionais
usarem intensamente a tecnologia e possuirem um grande numero de
desenvolvedores de software, eles ndo tém a mesma agilidade das empresas
que ja nasceram digitais (WESTERMAN et al 2016; KLUS et al, 2019).

A era da disrupcéo digital exige que as empresas mudem rapidamente 0s
negocios e seus processos para além do nivel padrdo de flexibilidade para
realizar mudancas externas e internas imprevisiveis e eficientes, ou seja, para
serem ageis (VAN OOSTERHOUT et al, 2006) . Nesse sentido, dado que o setor
bancario ndo é reconhecido como uma industria em rdpida mudanca, Varios
desafios e lacunas surgem com referéncia as tendéncias enfrentadas que
moldam o setor bancéario (PUSCHMANN, 2017; KLUS et al, 2019).

No entanto, o ambiente volatil da nova economia, imposta pela era digital,
aborda novas capacidades e competéncias organizacionais. Portanto,
pressupdem que 0s bancos precisam redefinir as abordagens tradicionais de
fazer negocios, se adaptar de maneira mais rapida, eficiente, manter a sua
sustentabilidade e alcance de mercado. (FASNACHT, 2009; HUO; HONG, 2013,
TERRA et al, 2012; TORNJANSKI et al, 2015).

O futuro dos servigos financeiros depende da agilidade, da definicdo de
estratégias objetivas e de como as instituicbes do setor conseguirdo atender o
consumidor de forma personalizada. O mercado passa a exigir saberes e
diferentes capacidades e capacitacdes, onde as ideias e o conhecimento ndo séo,
necessariamente, acompanhados pela legislagdo e aporte juridico, sendo
requerida uma nova andlise das estratégias de poder (QUEVEDO, 2007). O
cenario mercadoldgico implica a necessidade do rapido aprendizado, sendo que
as pessoas ai envolvidas impdem mudancas no ambiente e em outras pessoas
(JOHNSON; LUNDVALL, 2001).

Este trabalho resulta de uma tese de doutorado, desenvolvido no a&mbito
do programa de pos-graduacdo na area de Gestdo de Informacdo e do

Conhecimento. que aborda a inovacao digital e a constru¢cdo do conhecimento
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nas instituicoes financeiras tradicionais. As instituicdes financeiras denominadas
tradicionais sdo aquelas nascidas antes da internet, estabelecidas no mundo
real, com uma estrutura organizacional determinada e em operacgéo, compostos
por recursos e relacdes ja existentes (ZILBER, 2002).

Para a sua construcéo, foi realizada uma revisdo da literatura, abordando
0S constructos sistema de inovacdo, economia do conhecimento, organizacdes
aprendizes e inovacéo digital no setor financeiro. Ele discorre sobre a economia
do conhecimento, o sistema de inovacao e o desenvolvimento da capacidade de
aprendizagem nos bancos tradicionais, bem como a necessidade de adaptacao
as mudancas, diante a evolucédo da tecnologia digital no mercado financeiro. A
intencdo é provocar uma reflexdo sobre como a organizacdo pode inovar e se
reinventar quando consegue integrar, de maneira efetiva e ordenada, novos
conhecimentos.

Os artigos foram selecionados a partir de buscas nas bases Scientif
Periodicals Eletronic Library (SPELL) (www.spell.org.br), Science Direct
(www.sciencedirect.com.br), Academic Databases for Colleges and Universities
(EBSCO) (www.ebscohost.com) e Emerald Insight (www.emeraldinsight.com).
Foram realizadas buscas avancadas dos trabalhos com palavras chaves
combinadas de cinco formas diferentes: a) “innovation technology” AND “bank”; b)
“digital transformation” AND "bank”; c) “banco” AND “transformacao digital”; d)
“economia do conhecimento AND “inovagéo digital”; e) “economia da informacao”.
Retornaram cerca de 180 trabalhos, porém, foram selecionados 126 artigos, a
partir dos titulos e da leitura dos resumos. Os filtros foram aplicados por periodo,
restringindo trabalhos publicados a partir de 2010. Os autores classicos também
foram abordados e citados no referencial tedrico deste trabalho.

Além desta introducdo, o trabalho apresenta mais trés secdes e as
consideracOes finais. Na segunda sec¢do, serao discutidos os conceitos da
economia do conhecimento e na terceira secdo, o sistema de inovagdo, na
quarta secéo seréo tratadas as discussdes sobre inovacao digital e a inovacéo

tecnoldgica no setor financeiro.
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2 ECONOMIA DO CONHECIMENTO

A histéria da economia da informacéo e do conhecimento é a histéria das
lutas sobre como entender a crescente intensidade da informagéo no ambiente
socioeconémico e o valor da sua criagdo pelos individuos. A informacgéo e o
conhecimento sempre foram importantes na historia da humanidade. No entanto,
reconhece-se a significativa mudanca, em dire¢cdo a um modo de producéo ainda
mais intenso em conhecimento, a partir dos anos 1970 e 1980. (LASTRES;
CASSIOLATO; ARROIO, 2005).

A Organizacdo de Cooperacao e Desenvolvimento Econémico (OEDC),
em 1996, definiu a economia do conhecimento de uma forma ampla, como a
economia diretamente baseada na producdo, distribuicdo e no uso do
conhecimento e da informacao (SVARC; DABIC, 2015). Compreende-se que as
economias baseadas no conhecimento usam o conhecimento como insumo para
produzir produtos e servi¢cos. Nessas economias, 0 crescimento de uma empresa
depende essencialmente da acumulacdo do conhecimento, da mudanca técnica
e das atividades de inovagéao resultantes (PETIT, 1998, SEDDIGHI, 2012).

De acordo com Braman (2005), a economia de produtos e processos
sempre envolveu informacdo, mas as inovacfes tecnoldgicas mudaram a
sociedade de tal maneira que a informacao ganhou centralidade no pensamento,
acOes e nas praticas econdmicas. Nas empresas, as tomadas de decisdes ou as
incertezas relacionadas a natureza do risco séo, agora, referidas a economia da
informac&o. E nitida a acelerada dependéncia das atividades econémicas em
relacdo a informacéo, na era do conhecimento.

Destaca-se na economia do conhecimento, o trabalho em rede, as formas
globalizadas de producéo e a predominancia dos bens intangiveis. O mercado
passa a exigir saberes e diferentes capacidades e capacitagdes, no qual as
ideias e o conhecimento ndo sao acompanhados pela legislagcdo e aporte
juridico, sendo exigida uma nova analise das estratégias de poder. O Estado
comeca a requerer novas capacidades, ligadas as novas formas de organizacéo
e as novas formas de cidadania (QUEVEDO, 2007, OECD, 2019).

De acordo com Lundvall (1992) e Freeman (2005), a transicao para a
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economia do conhecimento também depende da interacdo entre conhecimento,
aprendizado e lideranca empresarial, para formar e criar condi¢cdes favoraveis a
inovacédo. O conhecimento tornou-se o principal motor do crescimento para o
ganho financeiro, emprego e reducao da desigualdade em todas as atividades.
O conhecimento necessario para a constru¢cdo de uma economia baseada no
conhecimento ndo € meramente tecnoldgico, ele inclui conhecimento cultural,
social e de gestdo (SHABANI; ABDOLMALEKI, 2012).

Na sociedade do conhecimento, destaca-se a mudanca para o paradigma
técnico e econdmico das tecnologias da informacao e comunicacao (TIC) motriz
do atual capitalismo e a sua forma de sobreposicdo a sociedade industrial
(OECD, 2016). As TIC sao consideradas promotoras de inovacdes de produtos,
processos, organizacionais e institucionais, nas mais variadas atividades.
(TIGRE; NORONHA, 2013).

O acumulo e a disseminacédo da informacao estdo também associados as
novas praticas e formatos de producgéo, comercializagdo e consumo, competicao
e valorizacdo do capital. Todos esses formatos séao intensos em informacéo e
conhecimento e apoiam-se em novas competéncias, novos aparatos e
tecnologias, novas formas de organizar e inovar. As tecnologias e sistemas de
informacdo apresentam também novas logicas de evolugcédo territorial,
argumentando a importancia do espaco informacional e virtual. Todos esses
processos sdo acompanhados de mudancas significativas nas organizagdes
produtoras de bens e servicos (LASTRES, 2007).

Tais mudancas séo geradas com o crescimento do volume de dados e o
surgimento de ferramentas capazes de transforma-los em informacdes
significativas e em conhecimento (SFERRA; CORREA, 2003, CARDOSO;
MACHADO, 2008, RIBEIRO; CORREA, 2014, TAURION, 2018). Com o tempo,
percebeu-se que a velocidade de coleta de dados era muito maior do que o
processamento ou analise dos mesmos (CARDOSO; MACHADO, 2008).

Por meio da metodologia Data Mining, as organizagcbes buscaram
solucionar o problema da analise de grandes quantidades de dados. Data
Mining, ou mineracdo de dados, é uma técnica de descoberta de informacdes

em banco de dados. Ela é capaz de revelar o conhecimento implicito em grandes
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guantidades de dados armazenados nos bancos de dados de uma organizacao.
Essa técnica pode fazer, entre outras, analises antecipadas dos eventos,
possibilitando prever tendéncias e comportamentos futuros, permitindo aos
gestores a tomada de decisbes baseada em fatos e ndo em suposicdes
(SFERRA; CORREA, 2003, CARDOSO; MACHADO, 2008).

Portanto, a economia da informacdo passa a exigir velocidade no
tratamento da informacédo. Os dados quando nao tratados e analisados em tempo
habil sdo dados inuteis, pois ndo geram informacédo (TAURION, 2018). A grande
guantidade de dados na internet, originada por diferentes fontes, ocasiona uma
sobrecarga de dados disponiveis para a sociedade. Tamanho crescimento faz
com que muitas das solugdes existentes para manipulacéo dos dados ndo sejam
mais Uteis. Dados heterogéneos produzidos por diferentes fontes autbnomas,
distribuidas e descentralizadas geram rapidamente dados com relacbes
complexas e em evolucao na tecnologia Big Data (SILVA et al, 2013).

Os dados das redes sociais sdo importantes para extrair informagdes
sobre padrbes de interacdes interpessoais e opinides. Eles podem auxiliar no
entendimento de fenbmenos, na previsdo de um evento ou na tomada de
decis6es. Com a ampla adoc¢éo dessas redes, os dados aumentaram em volume,
variedade e precisam de processamento rapido, exigindo que sejam
empregadas novas abordagens no tratamento (FRANCA et al, 2014).

Cabe ressaltar que, analisar essa grande massa de dados é um desafio,
visto que as ferramentas utilizadas para mineracdo de dados podem nao ser
adequadas ao necessario tratamento (FRANCA et al, 2014, TAURION, 2018).

O conhecimento e a inovagao sempre desempenharam um papel crucial
na producéo e na sociedade em geral. No entanto, com a revolucao tecnologica
e o processo de globalizacdo das ultimas décadas, as sociedades adentram a
era pés-industrial, onde o conhecimento e sua aplicabilidade de bem que nao se
esgota torna-se, claramente, um fator-chave para a competitividade e a interacéo
social (SEDDIGUI, 2012, OECD, 2019). Nesse novo cenario, o papel da
manufatura foi diminuido para dar espaco a um setor de servicos em
crescimento, com uma forca particular nas tecnologias de informagao e
comunicacdo (SEDDIGHI, 2012)
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As desigualdades na capacidade de produzir e lucrar, apropriando novas
tecnologias contribuem para gerar novos insumos e mais disparidades entre
individuos, organizag0es, regifes, paises e blocos (CASSIOLATO; LASTRES,
2005). Diferente do significado de um mundo integrado e sem fronteiras, onde o
conhecimento transcorre livremente, na nova ordem mundial ele assume papel
ainda mais importante como instrumento de poder. Contrariamente a visao sobre
uma pretensa internacionalizacao dos esforgos e resultados do desenvolvimento
cientifico e tecnoldgico, observa-se uma concentragdo nitidamente nacional de
tais atividades, com as articulacdes sendo efetuadas quase que exclusivamente
entre 0s paises e empresas tecnologicamente mais avancados (LASTRES,
2007, OECD, 2019).

A principal diferenca entre recurso natural, setores commodities e 0s
setores intensos em conhecimento € que o Ultimo oferece muito mais
oportunidades de aprendizado e feedback positivos, ao se aplicar o que foi
aprendido a producéo, na interacdo de tecnologias, contribuindo para a trajetéria
de crescimento da organizacdo (ARTHUR, 1994). O foco em conhecimento,
aprendizado e interatividade deu sustentacao a ideia de “sistemas de inovacao”
(LUNDVALL, 1992, FREEMAN, 2005), destacando os ambientes nacionais ou
locais, onde os desenvolvimentos organizacionais e institucionais criam meios
gue permitem o crescimento de procedimentos interativos nos quais a inovacao
e a difusdo de tecnologia se baseiam (OECD, 1992). Progressivamente, tende-
se a compreender esse processo de um ponto de vista mais amplo, em que a
dimensao tecnoldgica e seus diversos sistemas constituem alguns dos aspectos
considerados, entre variaveis (geo) politicas, sociais, econdmicas e culturais
(LASTRES, 2007, PARCERO; RYAN, 2017).

3 SISTEMA DE INOVACAO

O sistema de inovagdo € definido como um conjunto de instituicbes
distintas que contribuem para o desenvolvimento da capacidade de inovacgéo e
aprendizado de um setor, uma regido, pais, ou localidade — e também o afetam.
Constituem-se de elementos e relagbes que interagem na produgéo, difuséo e
uso do conhecimento. A ideia basica do conceito de sistemas de inovacao é que
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o desempenho inovativo depende ndo apenas do desempenho de empresas e
organizacdes de ensino e pesquisa, mas também de como elas interagem entre
si e com Varios outros atores, e como as instituicdes, inclusive as politicas,
afetam o desenvolvimento dos sistemas (LASTRES; CASSIOLATO, 2005).

A visdo de sistemas de inovacao utilizada por Nelson (1993), Lundvall
(1992) e Freeman (2005), considera que o processo de inovacao caracteriza-se,
fundamentalmente, pelo aprendizado interativo. S&o centrais os conceitos de
aprendizado continuo e interacbes entre o0s agentes. Conhecimento e
aprendizado sao, respectivamente, recurso e processo fundamentais na
+economia e na sociedade atuais (GARCEZ, 2000). Dessa forma, segundo o
conceito de sistemas de inovagéo, a inovacéo e o desenvolvimento econémico
originam-se de condi¢cdes particulares, sociais e institucionais, e de
caracteristicas historico-culturais. Sdo os elementos e as relacdes presentes em
determinado sistema que determinardo a capacidade de aprendizado de um
pais, regido, e consequentemente, a capacidade de inovacgao e de adaptacao as
mudancas do ambiente (LUNDVALL, 1992, LASTRES; FERRAZ, 1999,
JOHNSON; LUNDVALL, 2001).

Freeman (1995), a partir dos estudos sobre o impacto dos sistemas de
inovacao, afirma que as interacdes existentes entre as diversas instituicdes sao
determinantes para o éxito do desenvolvimento tecnolégico e econdmico.
Conforme o autor, a geracéo de conhecimento, sua transformacao e apropriacéo
de forma produtiva acontecem a partir dessas interacées. A inovacdo ocorre a
partir de multiplos processos de aprendizados concorrentes. Essas questdes tém
maior destaque no setor das TIC, cujas caracteristicas das interacdes
produziram o que Chesbrough (2003) denominou de inovacao aberta. A partir
dos estudos em grandes empresas do setor, no fim do século XX, o autor alega
que as competéncias internas de uma organizacdo ndo mais sao suficientes
diante do novo paradigma de mercado. Isso envolve a maneira pela qual as
empresas geram novas ideias e as conduzem ao mercado.

Mudancas de conjuntura especificas da economia do conhecimento,
como 0 aumento da mobilidade dos recursos e 0 aparecimento de novas

organizacbes financeiras, tornaram os limites das organizacbes mais
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permedaveis. Para Chesbrough, Vanhaverbeke e West (2006), ao contrario do
modelo tradicional, cujo processo de inovacao era caracterizado por integracao
verticalizada, a inovacdo aberta se utiliza de fluxos internos e externos de
conhecimento de forma a estimular a inovagao interna e ampliar os mercados. A
inovacéao aberta evidencia que as empresas podem e devem usar ideias geradas
externamente e internamente, além do uso de caminhos internos e externos para
alcance de mercado.

Um bom sistema de inovacao consiste em uma matriz interconectada de
universidades, centros de pesquisa, firmas, consultorias e outras organizacdes que
criam, assimilam e adaptam o conhecimento. A inovacao pode ser considerada o
pilar mais produtivo, quando consegue integrar, de maneira efetiva, o conhecimento
no sistema de producdo. Os pilares economia e estado funcionam como
facilitadores para a alocacdo eficiente de recursos e estimulam o
empreendedorismo e a criacdo de conhecimento, bem como a sua disseminacao.
Esses abrangem uma diversidade de questfes e areas politicas como os aspectos
do ambiente de negdcios, finangas, estrutura macroeconémica, regulamentos,
governanca e qualidade institucional. (PARCERO; RYAN, 2017).

No setor financeiro, as transformacdes provocadas pela inovacéao digital
exigem que 0s bancos inovem 0s seus processos para além do nivel padrao de
flexibilidade. Diante desse desafio, os bancos, em diversos paises do mundo,
estdo realizando parcerias com as fintechs, empresas financeiras altamente
tecnoldgicas, para se adaptarem as mudancas de maneira mais rapida e eficaz
(TORNJANSKI et al, 2015, HUO;HONG, 2013, FASNACHT, 2009).A partir desse
sistema de inovacgéo, baseado na interacdo entre empresas, 0s bancos podem
aprender com as fintechs e buscar estratégias apropriadas para manterem
posi¢coes competitivas no mercado (WONGLIMPIYARAT, 2017).

Como processo interativo que exige planejamento, quanto mais complexa
a inovagado, mais fortes deverdo ser os valores culturais e as relagbes de
compartilhamento do conhecimento (TURRO et al, 2014, SVARC; DABIC,
2015).0 sistema de inovagédo quando estabelecido, direciona quanto inovar e o
tipo de inovagdo, adequando a estratégia da empresa. Portanto, a empresa

precisa encontrar sua medida para inovacdo, ndo ha solucdo definitiva. O
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sucesso da inovacdo exige uma estratégia clara e adequada ao negocio, e
principalmente, a empresa deve estar alinhada a estratégia de inovacao
(DAVILA; EPSTEIN; SHELTON, 2007, TERRA et al, 2012). Empresas
tradicionais e estabelecidas no mercado enfrentam a pressdao competitiva
proveniente dos participantes inovadores. Essa condicéo cria condicdes para a
possivel identificacdo de novos caminhos, dando origem a novas industrias e
afins. (OLIVEIRA, 2016).

Os governos precisam coordenar melhor as politicas relacionadas as TIC
com as politicas que afetam as regulamentacfes e as condi¢cdes de mercado.
Além disso, h& ainda a necessidade de promover a abertura da economia digital
e, a0 mesmo tempo, abordar consideracdes legitimas de interesses opostos de
individuos e organizacdes, como a protecdo da privacidade e dos direitos de
propriedade intelectual. Tudo isso exige abordagens mais holisticas sobre a
sociedade, que incluam politicas coerentes, baseadas em evidéncias, para
estimular a inovagédo digital, o crescimento economico e a prosperidade social
(OECD, 2016, OECD, 2019).

4 INOVACAO DIGITAL

A inovacao digital consiste na criacdo e melhoria de produtos e servigcos
com a aplicacdo de tecnologias digitais (ABRELL et al, 2016). Os conceitos
baseados nas novas tecnologias digitais podem transformar a industria
significativamente. Porém, os fatores limitantes para a exploracdo da
digitalizacdo, por meio da inovacdo, ndo estdo em capacidades tecnologicas,
mas nas incertezas sobre as necessidades futuras do mercado e nas escolhas
das trajetorias corretas para o desenvolvimento das inovacées digitais. E certo
gue as tecnologias digitais trazem mudanc¢as profundas na forma como seus
produtos e servigos sdo usados no futuro, no entanto, a combinagao de longos
ciclos de vida do produto, a presséo para se engajar na inovacao digital, e a falta
de objetivos claros de inovacao constituem um grande desafio de gestdo nas
organizacdes (ABRELL et al, 2016, TORNJANSKI et al, 2015).

A inovacdo digital radical pode mudar os modelos de negdcios da

industria, criar grandes saltos em desempenho e transformar o modo como 0s
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produtos sdo usados. O desenvolvimento de produtos e servicos mais radicais
exige investimentos substanciais na industria e nao € susceptivel de ocorrer sem
uma visdo clara de absorcdo futura (ABRELL et al, 2016).Levando em
consideracdo a desordem causada pela disrupcédo digital, as organizacdes
precisam estimar as oportunidades e as ameacas e comecar a criar novas
alternativas de negocios, adequadas para lidar com o futuro. A digitalizacéo
oferece muitas oportunidades para as organizacbes desenvolverem
relacionamentos fortes com os clientes (TORNJANSKI et al, 2015).

Os governos tém desenvolvido estratégias nacionais, paraestimular a
inovacao digital (MELO; CARVALHO, 2010). Apesas da heterogeneidade entre os
paises, as estratégias ttm em comum, o investimento em empresas de bases
tecnoldgicas e em pesquisa e desenvolvimento (MAZZUCATO, 2013).Além das
estratégias nacionais de economia digital, muitos paises também desenvolveram
estratégias nacionais de ciéncia, tecnologia e inovacéo, incluindo novas politicas
industriais, politicas regionais e estratégias de especializagcdo inteligente, nas
quais a inovacao digital € um elemento-chave. No entanto, muitas das estratégias
governamentais ainda precisam de melhorias significativas (OEDC, 2019).

Na historia, hd muitos exemplos quanto ao papel estruturante das politicas
publicas na direcdo de uma sociedade mais inovadora (ATKINSON; EZELL,
2012, CASSIOLATO, 2005). A acao do Estado é denominador comum na maioria
dos paises desenvolvidos que apresentam elevadas taxas de inovagao, como
EUA, Alemanha, Suécia, Reino Unido, Finlandia, Japéo e Coreia do Sul, e outros
(MAZZUCATO, 2013, ATKINSON; EZELL, 2012, BLOCK, 2011).

4.1 A INOVACAO TECNOLOGICA E O SETOR FINANCEIRO

Tradicionalmente, o setor bancéario é reconhecido como uma industria
relativamente conservadora, resistente a mudangas (PUSCHMANN, 2017,
KLUS et al, 2019). O passado foi caracterizado por um ambiente de negécios
estavel, modelos de negaocios claros e limites definidos que tornaram os negocios
e 0 ambiente lineares e previsiveis, resultando um ritmo mais lento as mudangas.
No entanto, as condi¢bes mudaram, o que levou a alteragbes fundamentais no
setor bancario (FASNACHT, 2009, LEE; SHIN, 2018) em busca de inovacdes
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tecnoldgicas, ou seja, inovacdo de produtos e processos na prestacdo de
servicos financeiros, com o foco na experiéncia do cliente.

O cliente deixou de ser passivo, 0 seu comportamento passou a
influenciar diretamente na criacdo e no fornecimento de produtos e servicos,
logo, ele tornou-se coparticipante do processo. No setor bancério, o cliente
também tem um papel importante. Por meio das plataformas e dos canais
digitais, ele interage, publica e influencia a criagdo de produtos e servicos
inovadores (ROGERS, 2017). Desenvolver novos servigos e produtos para o
mercado financeiro ndo é facil, portanto, a forma de oferecer os produtos ao
cliente € de suma importancia para o seu sucesso. No principio, a agéncia
bancéria era o Unico canal de contato com o cliente e a maioria dos processos
era focada no produto e ndo no cliente. (TAURION, 2018). Na ultima década, os
servicos bancérios tornaram-se mais digitalizados (GRAUPNER et al, 2015). A
Internet e o smartphone permitiram a abertura de novos mercados digitais,
ocupados, inclusive, por novas empresas, indicando oportunidades de
desconcentracao (TIGRE; NORONHA, 2013).

O conceito de computacdo em nuvem esta cada vez mais popular, as
companhias estdo adaptando os softwares com base em nuvem, a fim de
melhorar sua eficiéncia e agregar novos beneficios (DIMITRI; MATEI, 2015). A
computacdo em nuvem impulsiona 0s avangos tecnoldgicos e 0 aparecimento
de novas formas de transa¢fes comerciais, promovendo mudancas sociais e
econbmicas. A nuvem é um passo evolutivo para o melhor aproveitamento dos
recursos computacionais, uma maneira eficiente de maximizar e flexibilizar os
recursos de TI, tornando o custo computacional mais barato, favorecendo o
surgimento de novos concorrentes digitais (TAURION, 2009, TIGRE;
NORONHA, 2013, DIMITRI; MATEI, 2015).

No cenario digital, o desafio para manter-se no mercado ndo vem
necessariamente daqueles que oferecem os mesmos tipos de produtos, mas de
empresas que inovam em servicos e modelos de negocios, oferecendo solugdes
inteiramente diferentes (TIGRE; NORONHA, 2013). As ameacas do ambiente
econbmico sao dinamicas e desafiadoras, novos concorrentes impdem as

empresas novas formas de fazer negdcios, competindo com o0s bancos
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tradicionais (BRETERNITZ et al, 2008, DIMITRI; MATEI, 2015,
WONGLIMPIYARAT, 2017).

A inovacao digital, notoriamente de base tecnolodgica, foca no uso de
ferramentas que facilitam o processo e as oportunidades de inovagao. A
tecnologia possui o papel principal na transformacédo das empresas do setor
financeiro, integrando servicos a cadeia de valor. O resultado dessa integracéo
e automacao dos processos € o desempenho. As transformacdes requerem
adequacao de softwares e hardware que possibilitem conhecer melhor o seu
cliente, promover a interacdo digital, com uma melhor abordagem, de maneira a
oferecer o produto e servico de acordo com seu perfil (ROGERS, 2017).

Na economia do conhecimento marcada pelo paradigma das TIC, as
grandes empresas estéo lutando para inovar com mais rapidez para ficarem mais
ageis e enxutas, como as startups (ROGERS, 2017). Para Chesbrough,
Vanhaverbeke e West (2006), uma startup é uma organizacdo empresarial que
esta vinculada fortemente a pesquisa, a investigacdo e ao desenvolvimento de
ideias inovadoras, operando em condi¢cdes de extrema incerteza com o objetivo
de construir modelos de negécios escalaveis e repetiveis.

O ambiente tecnoldgico representa a atitude de uma organizacdo em relacéo
a sua capacidade de explorar e implementar novas tecnologias. Assim, o papel
estratégico da Tl é fundamental, junto a visdo da organizacdo: ela deve assumir
uma estratégia de lideranca quanto ao uso da tecnologia, ou seguir os padrdes ja
bem estabelecidos no mercado. Nos dois casos, 0 uso de novas tecnologias implica
transformacao na criacdo de valor, e requer mudancas estruturais da organizacao
para suportar adequadamente as operacdes de negocios.

No entanto, o0 modelo operacional vigente s6 pode ser transformado
depois de levar em conta a perspectiva financeira, o que implica na urgéncia da
organizagdo em agir, devido a uma perda do negécio central, e na sua
capacidade de financiar um empreendimento de transformacdo digital. E
importante ressaltar que os aspectos financeiros podem impulsionar ou delimitar
a transformacgao (MATT et al, 2015).

As novas tecnologias permitem novos aplicativos e servicos bancérios,

como por exemplo, servigcos de crowdsourcing, identificacdo online ou servigos
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blockchain (SCHWEIZER et al, 2017). O desenvolvimento desses novos
servicos requerem uma tecnologia da informacgéo apropriada e alinhada para a
criagdo dos novos aplicativos, novos produtos ou servicos. Além disso, a
transformacao digital no setor bancério, ndo afeta apenas os departamentos e
as estratégias da TI, ela transforma os processos de negdécios e até mesmo o0s
modelos estruturais de negécios (BENLIAN et al, 2014). A transformacéo digital
€ também responsavel por mudar a maneira de pensar e agir dos clientes,
criando novas demandas por parte dos mesmos (NEMET, 2009, ABRELL et al,
2016). Assim, cabe aos bancos repensar suas atuais entregas de valor, focar no
cliente e oferecer produtos mais aderentes ao seu perfil (MAROUS, 2013).

A sistematizacéo e analise de volumes gigantes de dados, gerados por
clientes, por operagdes e por processos internos tornou-se vital para os bancos.
O uso combinado de analytics e big data servirdo de base para o avanco de
outras tecnologias, melhorando e recriando produtos e servigcos (OECD, 2019).
Os chatbots, € um exemplo pratico de inovacao digital, que estdo despontando
no sistema financeiro, assumindo uma gama maior de tarefas. O chatbots € uma
plataforma de inteligéncia artificial, que simula linguagem natural, permitindo ao
cliente conversar com um APP por comando de voz e perguntar, por exemplo,
sobre a cotacdo de moedas, saldo de cartdo de crédito e contas a pagar. A
promessa € que chatbots personalizados melhorem a experiéncia do usuario
(CIAB FEBRABAN, 2018).

O crescimento acelerado de contas que utilizam mobile banking no Brasil
foi um dos principais destaques da Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia
Bancaria realizada em 2018. Esse marco representa o inicio de uma transicao
gue tende a se consolidar a partir dos proximos anos, conforme o mobile banking
oferece novas funcionalidades e servicos aos consumidores. Ao analisar a
inovacgao de servicos, dentro da industria de telecomunicagdes, o0 mobile banking
€ particularmente setor mais atraente e a adocéo de servicos nesse campo tem
sido particularmente rapida e generalizada (BARRAS, 1990, MOSER, 2015).

O setor de telecomunicac¢des é conhecido por seu progresso tecnoldgico
e cresce rapidamente no mundo em desenvolvimento (DUNCOMBE; BOATENG,

2009, OUGHTON et al, 2018). As telecomunicacdes sao imprescindiveis para
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viabilizar o crescimento econdmico, por meio de novos servicos e aplicativos,
além de proporcionar melhorias na produtividade e reducao de custos (KRAFFT,
2010; HONG, 2017). Elas tornaram essenciais para a sociedade moderna, bem
como para o pleno funcionamento da mesma, portanto, a qualidade do sinal da
infraestrutura de telecomunicac¢des méveis tornou-se um fator muito importante,
exigindo confiabilidade das redes e capacidade para atender os requisitos dos
consumidores e das industrias (SHIEH et al, 2014).

As grandes inovagdes estdo nas novas prestacoes de servicos com base
de capacidades tecnoldgicas disponiveis em telefones moveis. Entre os varios
servicos criados, a partir dos telefones moveis, o mobile banking destaca por
proporcionar 0 acesso sem precedentes aos servigos financeiros, especialmente
no mundo em desenvolvimento. Além do mobile banking, houveram também
varias inovacdes tecnoldgicas importantes no campo dos pagamentos moveis,
como o QR Code e a tecnologia NFC, que permitem troca de informacdes sem
contato entre os dispostivos (BOOR et al, 2014). A criacdo de valor do
pagamento movel € um dos motivos de sucesso do e-commerce, e também
responsavel pela mudanca no mercado global de pagamentos (YANG et al,
2012, CABANILLAS et al, 2018).

Atentos ao futuro e a manutencdo da posicdo de vanguarda nos
investimentos em tecnologia, os bancos vém priorizando maneiras de continuar
a proporcionar a melhor jornada possivel aos consumidores. Nao s6 os bancos,
como todo o mercado, concentram os esfor¢cos em pesquisa e desenvolvimento

nas solucdes que fortalecem a fidelidade e a satisfacdo dos consumidores.

4.2 INOVACAO DIGITAL: A TRANSFORMACAO NO SETOR FINANCEIRO

De acordo com Kushida e Zysma (2013), a transformacédo digital das
organizagbes é um processo continuo e evolutivo. As empresas normalmente
progridem de um passo para o seguinte; primeiro, aprimoram seu modelo de
negocios tradicional para melhorar a eficiéncia e, em seguida, passam a ampliar
0 modelo de negdécios de novas maneiras. Sucessivas transformagdes podem
conduzir a organizacdo a uma transformacdo revolucionaria que pode ser

disruptiva. As tecnologias de informacéo e comunicagao atuais, como a internet
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das coisas (loT), blokchain, big data e computacdo em nuvem, oferecem grandes
oportunidades para uma inovacgéao digital dos modelos de negdcios tradicionais,
(OECD, 2016).

As empresas mais conservadoras possuem um grande desafio na
economia contemporanea, permitirem serem criativas sem colocar em risco a
capacidade de criacdo de valor. As organizacfes deverao integrar a inovacao ao
modelo de negdcio para que ela realmente aconteca (TERRA et al, 2012).

A agilidade é uma chave para o desempenho competitivo e inovador das
organizacbes no ambiente de negdcios contemporaneo que pressionam 0S
bancos a mudar e evoluir continuamente. Agilidade significa um conjunto de
atividades estratégicas e capacidades dinAmicas de gerenciamento, capaz de
mudar de forma rapida e suave, 0s negocios e seus processos, além de ser
flexivel para absorver, com eficiéncia e eficacia, mudancas externas e internas
imprevisiveis (VAN OOSTERHOUT, 2006, ROGERS, 2017). A agilidade também
refere-se a capacidade do banco ser simultaneamente capaz de oferecer um
servico de qualidade, ser flexivel e reduzir os custos operacionais de maneira
harménica (MENOR et al, 2001, TORNJANSKI et al, 2015).

As tecnologias digitais estdo tornando a experimentacao rapida, mais
acessivel e necesséaria. Elas oferecem ferramentas de experimentacdo e
aumentam a velocidade com que as empresas devem inovar para acompanhar
as mudancas aceleradas do ambiente (TORNJANSKI et al, 2015, ROGERS,
2017). E esse aprendizado € dependente do tratamento dado as informacdes
sobre esses clientes, o mercado, as politicas governamentais.

Tradicionalmente, a inovagao focava unicamente no produto acabado,
porém, na era digital, as empresas precisam inovar de maneira diferente, por
meio de experimentacdo rapida e do aprendizado continuo. A ideia ndo é focar
no produto ou servigo acabado e sim na identificagcdo do problema certo, no
desenvolvimento, teste e aprendizado, envolvendo mudltiplas solugdes. A
experimentagdo pode ser considerada como um processo repetitivo de
aprendizado daquilo que funciona e do que ndo funciona. O objetivo de um
experimento de negocios ndo é o produto ou a solugdo, mas sim o aprendizado.

O aprendizado sobre os clientes, mercados e possiveis escolhas que levarao as
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solucdes corretas de acordo com as necessidades dos clientes (TORNJANSKI
et al, 2015, ROGERS, 2017).

O modelo de banco agil ndo é construido de um dia para o outro, uma vez
que os bancos historicamente operavam no ambiente de negdcios estavel, o que
resultou em um ritmo lento de mudancas (TORNJANSKI et al, 2015). A partir
dessa perspectiva, a Accenture (2015) mostra cinco caracteristicas do banco agil
na era da ruptura digital: a) foco nos clientes, oferecendo produtos e servigos
especificos as suas necessidades, por meio da criacdo de aplicacbes e servicos
hiper-personalizados; b) mudanca dos processos, atualmente complexos, eles
devem tornar-se simples e flexiveis, e isso requer continua harmonizacao com
as tendéncias do mercado; c) transformacdo dos gastos fixos em custos
varidveis e a economia de investimentos em oportunidades de geracdo de
receita; d) criacdo da distribuicao flexivel para apoiar com eficiéncia e eficacia as
decisGes do canal; e) mistura de canais fisicos e digitais com o objetivo de
aumentar a participacao de mercado.

Ser um banco digital requer estratégias de transformacao digital pré-
definidas, que implicam uma perspectiva diferente e objetivos diferentes. Do
ponto de vista empresarial, as estratégias de transformacdo se concentram na
mudanca dos aspectos organizacionais, incorporacdo de novas tecnologias,
produtos e processos (TORNJANSKI et al, 2015). O escopo € amplamente
projetado e inclui explicitamente atividades digitais na interface e totalmente ao
lado dos clientes. Isso constitui uma clara diferenca no processo de automacao
e otimizacdo, uma vez que as estratégias de transformacao digital vao além do
paradigma do processo. Elas incluem mudancas e implicacdes para produtos,
servicos e modelos de negocios como um todo (WESTERMAN et al, 2016).

De acordo com Matt et al, (2015), ha quatro dimensdes que representam
elementos fundamentais das estratégias de transformacdao digital, sdo: 1) uso de
tecnologias, 2) mudancas na criagcdo de valor, 3) mudancas estruturais e 4)
capital financeiros. A partir dessas quatro dimensdes, 0 gerenciamento das
organizacoes precisa equilibrar todas as perspectivas para uma transformacéao
bem-sucedida da organizacdo no modelo digital, incluindo o alinhamento com

estratégias operacionais e funcionais dentro da organizacdo. Portanto, para
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sobreviver, desenvolver e crescer na era da ruptura digital, 0 modelo de banco
agil requer uma lideranca apropriada, ou seja, uma lideranca agil para tratar com
a incerteza, a complexidade e a transformacdo em direcdo a agilidade
(TORNJANSKI et al, 2015).

5 CONSIDERACOES FINAIS

Na atual economia, por meio de direitos de propriedade intelectual, o
conhecimento é tratado progressivamente como mercadoria. Sendo assim, as
empresas procuram obter o acesso mais livre possivel ao conhecimento e
transforma-lo em produtos e servigcos rentaveis. As empresas cobram o maximo
pelo conhecimento produzido, e a partir dele, criam oportunidades de
crescimento e sustentabilidade. O acesso ao conhecimento tornou-se um fator
decisivo e de desenvolvimento, segundo os autores Zandiatashbar e Hamidi
(2018), o principal motor do crescimento para o ganho financeiro.

Diante do elevado ritmo da mudanca econdmica, social e técnica, o
aprendizado tornou-se fundamental para suportar a formacao e destruicdo do
conhecimento especializado. O processo de aprendizagem contribui para a
internalizacao de novos conhecimentos e aperfei¢coa a qualidade do pensamento
e do comportamento das pessoas nas organizacbes. Uma organizacao que
aprende é aquela que esta preparada para adquirir novos conhecimentos. De
acordo com Lumineau et al, (2011), a aprendizagem é um processo interativo
que envolve a aquisicdo e conhecimento necessarios para desenvolver novas
competéncias e tecnologias.

Os bancos precisam enfrentar varios desafios para permanecerem no
mercado atual, como a deficiéncia no foco da gestao de curto prazo e a falta de
capacidade interna de inovar. O setor financeiro, até entdo, trabalhava com
longos ciclos de inovacdo e longo tempo para langamento de um produto no
mercado (TORNJANSKI et al, 2015). Porém, para alcancar a transformacéao da
organizacdo, 0s bancos precisam superar 0s obstaculos como: auséncia da
cultura de inovacéo; reducaodo prazo de entrega; e tornarem-se mais ageis.

A inovagdo externa e as interacdes com empresas terceiras, como

outsourcing e fintechs, tornaram-se fatores importantes para a obtencdo da

Inf. Inf., Londrina, v. 26, n. 2, p. 205 — 230, abr./jun. 2021.
222



Elaine Drumond Pires e Silva, Marta Macedo Kerr Pinheiro, Armando Sérgio de Aguiar Filho
A economia do conhecimento e a inovacao digital no setor financeiro

vantagem competitiva e a aquisicdo de novos conhecimentos.No Brasil, grandes
bancos criaram os hubs de inovacdo, como o Cubo do Itad, o Inovabras do
Bradesco, entre outros. Os hubs permitem aos bancos tradicionais usufruirem
das expertises e das inovacoes das fintechs. As fintechs sdo especialistas no
desenvolvimento de produtos que visam as melhores experiéncias para 0s
clientes, e os bancos estdo aprendendo com as fintechs a desenvolverem essa
expertise.

O cenério mercadolégico implica a necessidade do rapido aprendizado,
sendo que, as pessoas ai envolvidas promovam mudancas na organizacao e em
outras pessoas. Como reflexdo, por um lado, deve-se pensar o setor financeiro
como organizacdes de inovagao a se reinventar por meio do aprendizado, na
integracao de novos conhecimentos, de maneira efetiva e ordenada. Por outro
lado, o papel do cliente torna-se importante, os bancos precisam conhecer o
perfil e os anseios dos clientes. Até pouco tempo, 0s bancos criavam os produtos
com muita tecnologia embarcada, porém, do jeito que eles planejavam. Eles
tinham o poder de determinar o que o cliente iria consumir. Porém, o aumento
da utilizacdo dos canais digitais e o acesso a informacdo promoveram a
mudanca do poder da empresa. Os clientes tornaram-se mais exigentes e podem

escolher o que irdo consumir.
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THE KNOWLEDGE ECONOMY AND
DIGITALINNOVATION IN THE FINANCIAL SECTOR

ABSTRACT

The purpose of this article is based on the scientific literature, to provoke a reflection on
how the organization can innovate and reinvent itself through learning, when it manages
to integrate new knowledge, in an effective and orderly manner. Methodology: For the
construction of this work, a literature review was carried out, addressing the constructs
innovation system, knowledge economy, apprenticeship organizations and digital
innovation in the financial sector. The results found show that in order to maintain
sustainability in the digital market, traditional banks need to overcome obstacles such
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as: the absence of a culture of innovation; reduction of delivery time; and become agile.
Conclusions: The market scenario implies the need for rapid learning, in which the
people involved promote changes in the organization. External innovation and interaction
with third-party companies have become important factors for obtaining competitive
advantage and acquiring new knowledge.

Descriptors: Banks. Learning. Knowledge Economy. Digital Innovation.

EL CONOCIMIENTO ECONOMIA E INNOVACION
DIGITAL EN EL SECTOR FINANCIERO

RESUMEN

El propésito de este articulo se basa en la literatura cientifica, para provocar una
reflexibn sobre cémo la organizacion puede innovar y reinventarse a través del
aprendizaje, cuando logra integrar nuevos conocimientos, de manera eficaz y ordenada.
Metodologia: Para la construccion de este trabajo se realizé una revisiéon de la
literatura, abordando el sistema de innovacién de constructos, la economia del
conocimiento, las organizaciones de aprendizaje y la innovacién digital en el sector
financiero. Los resultados encontrados muestran que para mantener la sostenibilidad
en el mercado digital, la banca tradicional necesita superar obstaculos como: la ausencia
de una cultura de innovacion; reduccién del tiempo de entrega; y vuélvete agil.
Conclusiones: El escenario de mercado implica la necesidad de un aprendizaje rapido,
en el que las personas involucradas promuevan cambios en la organizacién. La
innovacion externa y la interaccion con empresas de terceros se han convertido en
factores importantes para obtener una ventaja competitiva y adquirir nuevos
conocimientos.

Descriptores: Bancos. Aprendizaje. Economia del Conocimiento. Innovacién Digital.
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