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RESUMO 
O objetivo deste artigo é, baseado na literatura científica, provocar uma reflexão sobre 
como a organização pode inovar e se reinventar por meio do aprendizado, quando 
consegue integrar novos conhecimentos, de maneira efetiva e ordenada. Metodologia: 
Para a construção deste trabalho foi realizada uma revisão da literatura, abordando os 
constructos sistema de inovação, economia do conhecimento, organizações aprendizes 
e inovação digital no setor financeiro. Os resultados encontrados evidenciam que para 
manter a sustentabilidade no mercado digital, os bancos tradicionais precisam superar 
obstáculos como: ausência da cultura de inovação; redução do prazo de entrega; e 
tornarem-se ágeis. Conclusões: O cenário mercadológico implica a necessidade do 
rápido aprendizado, em que as pessoas envolvidas promovam mudanças na 
organização. A inovação externa e a interação com empresas terceiras tornaram-se 
fatores importantes para a obtenção da vantagem competitiva e a aquisição de novos 
conhecimentos. 

Descritores: Bancos. Aprendizado. Economia do Conhecimento. Inovação Digital. 

1 INTRODUÇÃO 

O setor financeiro está entre as empresas que incorporaram a tecnologia 

da informação com o objetivo de automatizar ao máximo os seus processos, 

tornando os processamentos dos dados como atividades fundamentais. Os 

sistemas de tecnologia da informação têm um papel fundamental no serviço 

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

Os avanços em tecnologia digital, como inteligência artificial, mobilidade, 

biometria facial e análise 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 possuírem um grande número de 

desenvolvedores de software, eles não têm a mesma agilidade das empresas 

que já nasceram digitais (WESTERMAN et al 2016; KLUS et al, 2019). 

A era da disrupção digital exige que as empresas mudem rapidamente os 

negócios e seus processos para além do nível padrão de flexibilidade para 

realizar mudanças externas e internas imprevisíveis e eficientes, ou seja, para 

serem ágeis (VAN OOSTERHOUT et al, 2006) . Nesse sentido, dado que o setor 

bancário não é reconhecido como uma indústria em rápida mudança, vários 

desafios e lacunas surgem com referência às tendências enfrentadas que 

moldam o setor bancário (PUSCHMANN, 2017; KLUS et al, 2019). 

No entanto, o ambiente volátil da nova economia, imposta pela era digital, 

aborda novas capacidades e competências organizacionais. Portanto, 

pressupõem que os bancos precisam redefinir as abordagens tradicionais de 

fazer negócios, se adaptar de maneira mais rápida, 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 serviços financeiros depende da agilidade, da definição de 

estratégias objetivas e de como as instituições do setor conseguirão atender o 

consumidor de forma personalizada. O mercado passa a exigir saberes e 

diferentes capacidades e capacitações, onde as ideias e o conhecimento não são, 

necessariamente, acompanhados pela legislação e aporte jurídico, sendo 

requerida uma nova análise das estratégias de poder (QUEVEDO, 2007). O 

cenário mercadológico implica a necessidade do rápido aprendizado, sendo que 

as pessoas aí envolvidas impõem mudanças no ambiente e em outras pessoas 

(JOHNSON; LUNDVALL, 2001).  

Este trabalho resulta de uma tese de doutorado, desenvolvido no âmbito 

do programa de pós-graduação na área de Gestão de Informação e do 

Conhecimento. que aborda a inovação digital e a construção do conhecimento 
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nas instituições financeiras tradicionais.  As instituições financeiras denominadas 

tradicionais são aquelas nascidas antes da internet, estabelecidas no mundo 

real, com uma estrutura organizacional determinada e em operação, compostos 

por recursos e relações já existentes (ZILBER, 2002). 

Para a sua construção, foi realizada uma revisão da literatura, abordando 

os constructos sistema de inovação, economia do conhecimento, organizações 

aprendizes e inovação digital no setor financeiro. Ele discorre sobre a economia 

do conhecimento, o sistema de inovação e o desenvolvimento da capacidade de 

aprendizagem nos bancos tradicionais, bem como a necessidade de adaptação 

às mudanças, diante à evolução da tecnologia digital no mercado financeiro. A 

intenção é provocar uma reflexão sobre como a organização 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 avançadas dos trabalhos com palavras chaves 

combinadas de cinco formas diferentes: a) “innovation technology” AND “bank”; b) 

“digital transformation” AND ”bank”; c) “banco” AND “transformação digital”; d) 

“economia do conhecimento AND “inovação digital”; e) “economia da informação”. 

Retornaram cerca de 180 trabalhos, porém, foram selecionados 126 artigos, a 

partir dos títulos e da leitura dos resumos. Os filtros foram aplicados por período, 

restringindo trabalhos publicados a partir de 2010. Os autores clássicos também 

foram abordados e citados no referencial teórico deste trabalho. 

Além desta introdução, o trabalho apresenta mais três seções e as 

considerações finais. Na segunda seção, serão discutidos os conceitos da 

economia do conhecimento e na terceira seção, o sistema de inovação, na 

quarta seção serão tratadas as discussões sobre inovação digital e a inovação 

tecnológica no setor financeiro. 

http://www.spell.org.br/
http://www.sciencedirect.com.br/
http://www.ebscohost.com/
http://www.emeraldinsight.com/
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2 ECONOMIA DO CONHECIMENTO 

A história da economia da informação e do conhecimento é a história das 

lutas sobre como entender a crescente intensidade da informação no ambiente 

socioeconômico e o valor da sua criação pelos indivíduos. A informação e o 

conhecimento sempre foram importantes na história da humanidade. No entanto, 

reconhece-se a significativa mudança, em direção a um modo de produção ainda 

mais intenso em conhecimento, a partir dos anos 1970 e 1980.  (LASTRES; 

CASSIOLATO; ARROIO, 2005).  

A Organização de Cooperação e Desenvolvimento Econômico (OEDC), 

em 1996, definiu a economia do conhecimento de uma forma ampla, como a 

economia diretamente baseada na produção, distribuição e no uso do 

conhecimento e da informação (SVARC; DABIC, 2015). Compreende-se que as 

economias baseadas no conhecimento usam o conhecimento como insumo para 

produzir produtos e serviços. Nessas economias, o crescimento de uma empresa 

depende essencialmente da acumulação do conhecimento, da mudança técnica 

e das atividades de inovação resultantes (PETIT, 1998, SEDDIGHI, 2012). 

De acordo com Braman (2005), a economia de produtos e processos 

sempre envolveu informação, mas as inovações tecnológicas mudaram a 

sociedade de tal maneira que a informação ganhou centralidade no pensamento, 

ações e nas práticas econômicas. Nas empresas, as tomadas de decisões ou as 

incertezas relacionadas à natureza do risco são, agora, referidas à economia da 

informação. É nítida a acelerada dependência das atividades econômicas em 

relação à informação, na era do conhecimento.  

Destaca-se na economia do conhecimento, o trabalho em rede, as formas 

globalizadas de produção e a predominância dos bens intangíveis. O mercado 

passa a exigir saberes e diferentes capacidades e capacitações, no qual as 

ideias e o conhecimento não são acompanhados pela legislação e aporte 

jurídico, sendo exigida uma nova análise das estratégias de poder. O Estado 

começa a requerer novas capacidades, ligadas às novas formas de organização 

e às novas formas de cidadania (QUEVEDO, 2007, OECD, 2019). 

De acordo com Lundvall (1992) e Freeman (2005), a transição para a 
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economia do conhecimento também depende da interação entre conhecimento, 

aprendizado e liderança empresarial, para formar e criar condições favoráveis à 

inovação. O conhecimento tornou-se o principal motor do crescimento para o 

ganho financeiro, emprego e redução da desigualdade em todas as atividades.  

O conhecimento necessário para a construção de uma economia baseada no 

conhecimento não é meramente tecnológico, ele inclui conhecimento cultural, 

social e de gestão (SHABANI; ABDOLMALEKI, 2012). 

Na sociedade do conhecimento, destaca-se a mudança para o paradigma 

técnico e econômico das tecnologias da informação e comunicação (TIC) motriz 

do atual capitalismo e a sua forma de sobreposição à sociedade industrial 

(OECD, 2016). As TIC são consideradas promotoras de inovações de produtos, 

processos, organizacionais e institucionais, nas mais variadas atividades. 

(TIGRE; NORONHA, 2013).  

O acúmulo e a disseminação da informação estão também associados às 

novas práticas e formatos de produção, comercialização e consumo, competição 

e valorização do capital. Todos esses formatos são intensos em informação e 

conhecimento e apoiam-se em novas competências, novos aparatos e 

tecnologias, novas formas de organizar e inovar. As tecnologias e sistemas de 

informação apresentam também novas lógicas de evolução territorial, 

argumentando a importância do espaço informacional e virtual. Todos esses 

processos são acompanhados de mudanças significativas nas organizações 

produtoras de bens e serviços (LASTRES, 2007). 

Tais mudanças são geradas com o crescimento do volume de dados e o 

surgimento de ferramentas capazes de transformá-los em informações 

significativas e em conhecimento (SFERRA; CORRÊA, 2003, CARDOSO; 

MACHADO, 2008, RIBEIRO; CORRÊA, 2014, TAURION, 2018). Com o tempo, 

percebeu-se que a velocidade de coleta de dados era muito maior do que o 

processamento ou análise dos mesmos (CARDOSO; MACHADO, 2008). 

Por meio da metodologia Data Mining, as organizações buscaram 

solucionar o problema da análise de grandes quantidades de dados. Data 

Mining, ou mineração de dados, é uma técnica de descoberta de informações 

em banco de dados. Ela é capaz de revelar o conhecimento implícito em grandes 
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quantidades de dados armazenados nos bancos de dados de uma organização. 

Essa técnica pode fazer, entre outras, análises antecipadas dos eventos, 

possibilitando prever tendências e comportamentos futuros, permitindo aos 

gestores a tomada de decisões baseada em fatos e não em suposições 

(SFERRA; CORRÊA, 2003, CARDOSO; MACHADO, 2008). 

Portanto, a economia da informação passa a exigir velocidade no 

tratamento da informação. Os dados quando não tratados e analisados em tempo 

hábil são dados inúteis, pois não geram informação (TAURION, 2018). A grande 

quantidade de dados na internet, originada por diferentes fontes, ocasiona uma 

sobrecarga de dados disponíveis para a sociedade. Tamanho crescimento faz 

com que muitas das soluções existentes para manipulação dos dados não sejam 

mais úteis. Dados heterogêneos produzidos por diferentes fontes autônomas, 

distribuídas e descentralizadas geram rapidamente dados com relações 

complexas e em evolução na tecnologia Big Data (SILVA et al, 2013). 

Os dados das redes sociais são importantes para extrair informações 

sobre padrões de interações interpessoais e opiniões. Eles podem auxiliar no 

entendimento de fenômenos, na previsão de um evento ou na tomada de 

decisões. Com a ampla adoção dessas redes, os dados aumentaram em volume, 

variedade e precisam de processamento rápido, 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 mineração de dados podem não ser 

adequadas ao necessário tratamento (FRANCA et al, 2014, TAURION, 2018). 

O conhecimento e a inovação sempre desempenharam um papel crucial 

na produção e na sociedade em geral. No entanto, com a revolução tecnológica 

e o processo de globalização das últimas décadas, as sociedades adentram a 

era pós-industrial, onde o conhecimento e sua aplicabilidade de bem que não se 

esgota torna-se, claramente, um fator-chave para a competitividade e a interação 

social (SEDDIGUI, 2012, OECD, 2019). Nesse novo cenário, o papel da 

manufatura foi diminuído para dar espaço a um setor de serviços em 

crescimento, com uma força particular nas tecnologias de informação e 

comunicação (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 

indivíduos, organizações, regiões, países 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 à visão sobre 

uma pretensa internacionalização dos esforços e resultados do desenvolvimento 

científico e tecnológico, observa-se uma concentração nitidamente nacional de 

tais atividades, com as articulações sendo efetuadas quase que exclusivamente 

entre os países e empresas tecnologicamente mais avançados (LASTRES, 

2007, OECD, 2019). 

A principal diferença entre recurso natural, setores commodities e os 

setores intensos em conhecimento é que o último oferece muito mais 

oportunidades de aprendizado e feedback positivos, ao se aplicar o que foi 

aprendido à produção, na interação de tecnologias, contribuindo para a trajetória 

de crescimento da organização (ARTHUR, 1994). O foco em conhecimento, 

aprendizado e interatividade deu sustentação à ideia de “sistemas de inovação” 

(LUNDVALL, 1992, FREEMAN, 2005), destacando os ambientes nacionais ou 

locais, onde os desenvolvimentos organizacionais e institucionais criam meios 

que permitem o crescimento de procedimentos interativos nos quais a inovação 

e a difusão de tecnologia se baseiam (OECD, 1992). Progressivamente, tende-

se a compreender esse processo de um ponto de vista mais amplo, em que a 

dimensão tecnológica e seus diversos sistemas constituem alguns dos aspectos 

considerados, entre variáveis (geo) políticas, sociais, econômicas e culturais 

(LASTRES, 2007, PARCERO; RYAN, 2017). 

3 SISTEMA DE INOVAÇÃO 

O sistema de inovação é definido como um conjunto de instituições 

distintas que contribuem para o desenvolvimento da capacidade de inovação e 

aprendizado de um setor, uma região, país, ou localidade – e também o afetam. 

Constituem-se de elementos e relações que interagem na produção, difusão e 

uso do conhecimento. A ideia básica do conceito de sistemas de inovação é que 
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o desempenho inovativo depende não apenas do desempenho de empresas e 

organizações de ensino e pesquisa, mas também de como elas interagem entre 

si e com vários outros atores, e como as instituições, inclusive as políticas, 

afetam o desenvolvimento dos sistemas (LASTRES; CASSIOLATO, 2005).  

A visão de sistemas de inovação utilizada por Nelson (1993), Lundvall 

(1992) e Freeman (2005), considera que o processo de inovação caracteriza-se, 

fundamentalmente, pelo aprendizado interativo. São centrais os conceitos de 

aprendizado contínuo e interações entre os agentes. Conhecimento e 

aprendizado são, respectivamente, recurso e processo fundamentais na 

+economia e na sociedade atuais (GARCEZ, 2000). Dessa forma, segundo o 

conceito de sistemas de inovação, a inovação e o desenvolvimento econômico 

originam-se de condições particulares, sociais e institucionais, e de 

características histórico-culturais. São os elementos e as relações presentes em 

determinado sistema que determinarão a capacidade de aprendizado de um 

país, região, e consequentemente, a capacidade de inovação e de adaptação às 

mudanças do ambiente (LUNDVALL, 1992, LASTRES; FERRAZ, 1999, 

JOHNSON; LUNDVALL, 2001).  

Freeman (1995), a partir dos estudos sobre o impacto dos sistemas de 

inovação, afirma que as interações existentes entre as diversas instituições são 

determinantes para o êxito do desenvolvimento tecnológico e econômico. 

Conforme o autor, a geração de conhecimento, sua transformação e apropriação 

de forma produtiva acontecem a partir dessas interações. A inovação ocorre a 

partir de múltiplos processos de aprendizados concorrentes. Essas questões têm 

maior destaque no setor das TIC, cujas características das interações 

produziram o que Chesbrough (2003) denominou de inovação aberta. A partir 

dos estudos em grandes empresas do setor, no fim do século XX, o autor alega 

que as competências internas de uma organização não mais são suficientes 

diante do novo paradigma de mercado. Isso envolve a maneira pela qual as 

empresas geram novas ideias e as conduzem ao mercado.  

Mudanças de conjuntura específicas da economia do conhecimento, 

como o aumento da mobilidade dos recursos e o aparecimento de novas 

organizações financeiras, tornaram os limites das organizações mais 
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permeáveis.  Para Chesbrough, Vanhaverbeke e West (2006), ao contrário do 

modelo tradicional, cujo processo de inovação era caracterizado por integração 

verticalizada, a inovação aberta se utiliza de fluxos internos e externos de 

conhecimento de forma a estimular a inovação interna e ampliar os mercados. A 

inovação 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 inovação consiste em uma matriz interconectada de 

universidades, centros de pesquisa, firmas, consultorias e outras organizações que 

criam, assimilam e adaptam o conhecimento. A inovação pode ser considerada o 

pilar mais produtivo, quando consegue integrar, de maneira efetiva, o conhecimento 

no sistema de produção. Os pilares economia e estado funcionam como 

facilitadores para a alocação eficiente de recursos e estimulam o 

empreendedorismo e a criação de conhecimento, bem como a sua disseminação. 

Esses abrangem uma diversidade de questões e áreas políticas como os aspectos 

do ambiente de negócios, finanças, estrutura macroeconômica, regulamentos, 

governança e qualidade institucional. (PARCERO; RYAN, 2017). 

No setor financeiro, as transformações provocadas pela inovação digital 

exigem que os bancos inovem os seus processos para além do nível padrão de 

flexibilidade. Diante desse desafio, os bancos, em diversos países do mundo, 

estão realizando parcerias com as fintechs, empresas financeiras altamente 

tecnológicas, para se adaptarem às mudanças de maneira mais rápida e eficaz 

(TORNJANSKI et al, 2015, HUO;HONG, 2013, FASNACHT, 2009).A partir desse 

sistema de inovação, baseado na interação entre empresas, os bancos podem 

aprender com as fintechs e buscar estratégias apropriadas para manterem 

posições competitivas no mercado (WONGLIMPIYARAT, 2017). 

Como processo interativo que exige planejamento, quanto mais complexa 

a inovação, mais fortes deverão ser os valores culturais e as relações de 

compartilhamento do conhecimento (TURRÓ et al, 2014, SVARC; DABIC, 

2015).O sistema de inovação quando estabelecido, direciona quanto inovar e o 

tipo de inovação, adequando à estratégia da empresa. Portanto, a empresa 

precisa encontrar sua medida para inovação, não há solução definitiva. O 
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sucesso da inovação exige uma estratégia clara e adequada ao negócio, e 

principalmente, a empresa deve estar alinhada à estratégia de inovação 

(DAVILA; EPSTEIN; SHELTON, 2007, TERRA et al, 2012). Empresas 

tradicionais e estabelecidas no mercado enfrentam a pressão competitiva 

proveniente dos participantes inovadores. Essa condição cria condições para a 

possível identificação de novos caminhos, dando origem a novas indústrias e 

afins. (OLIVEIRA, 2016). 

Os governos precisam coordenar melhor as políticas relacionadas às TIC 

com  as políticas que afetam as regulamentações e as condições de mercado. 

Além disso, há ainda a necessidade de promover a abertura da economia digital 

e, ao mesmo tempo, abordar considerações legítimas de interesses opostos de 

indivíduos e organizações, como a proteção da privacidade e dos direitos de 

propriedade intelectual. Tudo isso exige abordagens mais holísticas sobre a 

sociedade, que incluam políticas coerentes, baseadas em evidências, para 

estimular a inovação digital,  o crescimento econômico e a prosperidade social 

(OECD, 2016, OECD, 2019). 

4 INOVAÇÃO DIGITAL 

A inovação digital consiste na criação e melhoria de produtos e serviços 

com a aplicação de tecnologias digitais (ABRELL et al, 2016). Os conceitos 

baseados nas novas tecnologias digitais podem transformar a indústria 

significativamente. Porém, os fatores limitantes para a exploração da 

digitalização, por meio da inovação, não estão em capacidades tecnológicas, 

mas nas incertezas sobre as necessidades futuras do mercado e nas escolhas 

das trajetórias corretas para o desenvolvimento das inovações digitais.  É certo 

que as tecnologias digitais trazem mudanças profundas na forma como seus 

produtos e serviços são usados no futuro, no entanto, a combinação de longos 

ciclos de vida do produto, a pressão para se engajar na inovação digital, e a falta 

de objetivos claros de inovação constituem um grande desafio de gestão nas 

organizações (ABRELL et al, 2016, TORNJANSKI et al, 2015). 

A inovação digital radical pode mudar os modelos de negócios da 

indústria, criar grandes saltos em desempenho e transformar o modo como os 
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produtos são usados.  O desenvolvimento de produtos e serviços mais radicais 

exige investimentos substanciais na indústria e não é susceptível de ocorrer sem 

uma visão clara de absorção futura (ABRELL et al, 2016).Levando em 

consideração a desordem causada pela disrupção digital, as organizações 

precisam estimar as oportunidades e as ameaças e começar a criar novas 

alternativas de negócios, adequadas para lidar com o futuro. A digitalização 

oferece muitas oportunidades para as organizações desenvolverem 

relacionamentos fortes com os clientes (TORNJANSKI et al, 2015).   

Os governos têm desenvolvido estratégias nacionais, paraestimular a 

inovação digital (MELO; CARVALHO, 2010). Apesas da heterogeneidade entre os 

países, as estratégias têm em comum, o investimento em empresas de bases 

tecnológicas e em pesquisa e  desenvolvimento (MAZZUCATO, 2013).Além das 

estratégias nacionais de economia digital, muitos países também desenvolveram 

estratégias nacionais de ciência, tecnologia e inovação, incluindo novas políticas 

industriais, políticas regionais e estratégias de especialização inteligente, nas 

quais a inovação digital é um elemento-chave. No entanto, muitas das estratégias 

governamentais ainda precisam de melhorias significativas (OEDC, 2019). 

Na história, há muitos exemplos quanto ao papel estruturante das políticas 

públicas na direção de uma sociedade mais inovadora (ATKINSON; EZELL, 

2012, CASSIOLATO, 2005). A ação do Estado é denominador comum na maioria 

dos países desenvolvidos que apresentam elevadas taxas de inovação, como 

EUA, Alemanha, Suécia, Reino Unido, Finlândia, Japão e Coreia do Sul, e outros 

(MAZZUCATO, 2013, ATKINSON; EZELL, 2012, BLOCK, 2011). 

4.1 A INOVAÇÃO TECNOLÓGICA E O SETOR FINANCEIRO 

Tradicionalmente, o setor bancário é reconhecido como uma indústria 

relativamente conservadora, resistente a mudanças (PUSCHMANN, 2017, 

KLUS et al, 2019). O passado foi caracterizado por um ambiente de negócios 

estável, modelos de negócios claros e limites definidos que tornaram os negócios 

e o ambiente lineares e previsíveis, resultando um ritmo mais lento às mudanças. 

No entanto, as condições mudaram, o que levou à alterações fundamentais no 

setor bancário (FASNACHT, 2009, LEE; SHIN, 2018) em busca de inovações 
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tecnológicas, ou seja, inovação de produtos e processos na prestação de 

serviços financeiros, com o foco na experiência do cliente. 

 O cliente deixou de ser passivo, o seu comportamento passou a 

influenciar diretamente na criação e no fornecimento de produtos e serviços, 

logo, ele tornou-se coparticipante do processo. No setor bancário, o cliente 

também tem um papel importante. Por meio das plataformas e dos canais 

digitais, ele interage, publica e influencia a criação de produtos e serviços 

inovadores  (ROGERS, 2017). Desenvolver novos serviços e produtos para o 

mercado financeiro não é fácil, portanto, a forma de oferecer os produtos ao 

cliente é de suma importância para o seu sucesso.  No princípio, a agência 

bancária era o único canal de contato com o cliente e a maioria dos processos 

era focada no produto e não no cliente. (TAURION, 2018). Na última década, os 

serviços bancários 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 

desconcentração (TIGRE; NORONHA, 2013).  

O conceito de computação em nuvem está cada vez mais popular, as 

companhias estão adaptando os softwares com base em nuvem, a fim de 

melhorar sua eficiência e agregar novos benefícios (DIMITRI; MATEI, 2015). A 

computação em nuvem impulsiona os avanços tecnológicos e o aparecimento 

de novas formas de transações comerciais, promovendo mudanças sociais e 

econômicas. 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 cenário digital, o desafio para manter-se no mercado não vem 

necessariamente daqueles que oferecem os mesmos tipos de produtos, mas de 

empresas que inovam em serviços e modelos de negócios, oferecendo soluções 

inteiramente diferentes (TIGRE; NORONHA, 2013). As ameaças do ambiente 

econômico são dinâmicas e desafiadoras, novos concorrentes impõem às 

empresas novas formas de fazer negócios, competindo com os bancos 
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tradicionais (BRETERNITZ et al, 2008, DIMITRI; MATEI, 2015, 

WONGLIMPIYARAT, 2017). 

A inovação digital, notoriamente de base tecnológica, foca no uso de 

ferramentas que facilitam o processo e as oportunidades de inovação. A 

tecnologia possui o papel principal na transformação das empresas do setor 

financeiro, integrando serviços à cadeia de valor. O resultado dessa integração 

e automação dos processos é o desempenho. As transformações requerem 

adequação de softwares e hardware que possibilitem conhecer melhor o seu 

cliente, promover a interação digital, com uma melhor abordagem, de maneira a 

oferecer o produto e serviço de acordo com seu perfil (ROGERS, 2017). 

Na economia do conhecimento marcada pelo paradigma das TIC, as 

grandes empresas estão lutando para inovar com mais rapidez para ficarem mais 

ágeis e enxutas, como as startups (ROGERS, 2017). Para Chesbrough, 

Vanhaverbeke e West (2006), uma startup é uma organização empresarial que 

está vinculada fortemente à pesquisa, à investigação e ao desenvolvimento de 

ideias inovadoras, operando em condições de extrema incerteza com o objetivo 

de construir modelos de negócios escaláveis e repetíveis.  

O ambiente tecnológico representa a atitude de uma organização em relação 

a sua capacidade de explorar e implementar novas tecnologias. Assim, o papel 

estratégico da TI é fundamental, junto à visão da organização: ela deve assumir 

uma estratégia de liderança quanto ao  uso da tecnologia, ou seguir os padrões já 

bem estabelecidos no mercado. Nos dois casos, o uso de novas tecnologias implica 

transformação na criação de valor, e requer mudanças estruturais da organização 

para suportar adequadamente as operações de negócios.  

No entanto, o modelo operacional vigente só pode ser transformado 

depois de levar em conta a perspectiva financeira, o que implica na urgência da 

organização em agir, devido a uma perda do negócio central, e na sua 

capacidade de financiar um empreendimento de transformação digital. É 

importante ressaltar que os aspectos financeiros podem impulsionar ou delimitar 

a transformação (MATT et al, 2015).  

As novas tecnologias permitem novos aplicativos e serviços bancários, 

como por exemplo, serviços de crowdsourcing, identificação online ou serviços 
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blockchain (SCHWEIZER et al, 2017). O desenvolvimento desses novos 

serviços requerem uma tecnologia da informação apropriada e alinhada para a 

criação dos novos aplicativos, novos produtos ou serviços. Além disso, a 

transformação digital no setor bancário, não afeta apenas os departamentos e 

as estratégias da TI, ela transforma os processos de negócios e até mesmo os 

modelos estruturais de negócios (BENLIAN et al, 2014). A transformação digital 

é também responsável 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 sistematização e análise de volumes gigantes de dados, gerados por 

clientes, por operações e por processos internos tornou-se vital para os bancos. 

O uso combinado de analytics e big data servirão de base para o avanço de 

outras tecnologias, melhorando e recriando produtos e serviços (OECD, 2019). 

Os chatbots, é um exemplo prático de inovação digital, que estão despontando 

no sistema financeiro, assumindo uma gama maior de tarefas. O chatbots é uma 

plataforma de inteligência artificial, que simula linguagem natural, permitindo ao 

cliente conversar com um APP por comando de voz e perguntar, por exemplo, 

sobre a cotação de moedas, saldo de cartão de crédito e contas a pagar. A 

promessa é que chatbots personalizados melhorem a experiência do usuário 

(CIAB FEBRABAN, 2018). 

O crescimento acelerado de contas que utilizam mobile banking no Brasil 

foi um dos principais destaques da Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia 

Bancária realizada em 2018. Esse marco representa o início de uma transição 

que tende a se consolidar a partir dos próximos anos, conforme o mobile banking 

oferece novas funcionalidades e serviços aos consumidores. Ao analisar a 

inovação de serviços, dentro da indústria de telecomunicações, o mobile banking 

é particularmente setor mais atraente e a adoção de serviços nesse campo tem 

sido particularmente rápida e generalizada (BARRAS, 1990, MOSER, 2015).  

O setor de telecomunicações é conhecido por seu progresso tecnológico 

e cresce rapidamente no mundo em desenvolvimento (DUNCOMBE; BOATENG, 

2009, OUGHTON et al, 2018). As telecomunicações são imprescindíveis para 
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viabilizar o crescimento econômico, por meio de novos serviços e aplicativos, 

além de proporcionar melhorias na produtividade e redução 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 telecomunicações móveis tornou-se um fator muito importante, 

exigindo confiabilidade das redes e capacidade para atender os requisitos dos 

consumidores e das indústrias (SHIEH et al, 2014). 

As grandes inovações estão nas novas prestações de serviços com base 

de capacidades tecnológicas disponíveis em telefones móveis. Entre os vários 

serviços criados, a partir dos telefones móveis, o mobile banking destaca por 

proporcionar o acesso sem precedentes aos serviços financeiros, especialmente 

no mundo em desenvolvimento. Além do mobile banking, houveram também 

várias inovações tecnológicas importantes no campo dos pagamentos móveis, 

como o QR Code e a tecnologia NFC, que permitem troca de informações sem 

contato entre os dispostivos  (BOOR et al, 2014). A criação de valor do 

pagamento móvel é um dos motivos de sucesso do e-commerce, e também 

responsável pela mudança no mercado global de pagamentos (YANG et al, 

2012, CABANILLAS et al, 2018). 

Atentos ao futuro e à manutenção da posição de vanguarda nos 

investimentos em tecnologia, os bancos vêm priorizando maneiras de continuar 

a proporcionar a melhor jornada possível aos consumidores. Não só os bancos, 

como todo o mercado, concentram os esforços em pesquisa e desenvolvimento 

nas soluções que fortalecem a fidelidade e a satisfação dos consumidores. 

4.2 INOVAÇÃO DIGITAL: A TRANSFORMAÇÃO NO SETOR FINANCEIRO 

De acordo com Kushida e Zysma (2013), a transformação digital das 

organizações é um processo contínuo e evolutivo. As empresas normalmente 

progridem de um passo para o seguinte; primeiro, aprimoram seu modelo de 

negócios tradicional para melhorar a eficiência e, em seguida, passam a ampliar 

o modelo de negócios de novas maneiras. Sucessivas transformações podem 

conduzir a organização a uma transformação revolucionária que pode ser 

disruptiva. As tecnologias de informação e comunicação atuais, como a internet 
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das coisas (IoT), blokchain, big data e computação em nuvem, oferecem grandes 

oportunidades para uma inovação digital dos modelos de negócios tradicionais, 

(OECD, 2016). 

As empresas mais conservadoras possuem um grande desafio na 

economia contemporânea, permitirem serem criativas sem colocar em risco a 

capacidade de criação de valor. As organizações deverão integrar a inovação ao 

modelo de negócio para que ela realmente aconteça (TERRA et al, 2012).  

A agilidade é uma chave para o desempenho competitivo e inovador das 

organizações no ambiente de negócios contemporâneo que pressionam os 

bancos a mudar e evoluir continuamente. Agilidade significa um conjunto de 

atividades estratégicas e capacidades dinâmicas de gerenciamento, capaz de 

mudar de forma rápida e suave, os negócios e seus processos, além de ser 

flexível para absorver, com eficiência e eficácia, mudanças externas e internas 

imprevisíveis (VAN OOSTERHOUT, 2006, ROGERS, 2017). A agilidade também 

refere-se à capacidade do banco ser simultaneamente capaz de oferecer um 

serviço de qualidade, ser flexível e reduzir os custos operacionais de maneira 

harmônica (MENOR et al, 2001, TORNJANSKI et al, 2015). 

As tecnologias digitais estão tornando a experimentação rápida, mais 

acessível e necessária. Elas oferecem ferramentas de experimentação e 

aumentam a velocidade com que as empresas devem inovar para acompanhar 

as mudanças aceleradas do ambiente (TORNJANSKI et al, 2015, ROGERS, 

2017). E esse aprendizado é dependente do tratamento dado às informações 

sobre esses clientes, o mercado, as políticas governamentais. 

Tradicionalmente, a inovação focava unicamente no produto acabado, 

porém, na era digital, as empresas precisam inovar de maneira diferente, por 

meio de experimentação rápida e do aprendizado contínuo. A ideia não é focar 

no produto ou serviço acabado e sim na identificação do problema certo, no 

desenvolvimento, teste e aprendizado, envolvendo múltiplas soluções. A 

experimentação pode ser considerada como um processo repetitivo de 

aprendizado daquilo que funciona e do que não funciona. O objetivo de um 

experimento de negócios não é o produto ou a solução, mas sim o aprendizado. 

O aprendizado sobre os clientes, mercados e possíveis escolhas que levarão às 
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soluções corretas de acordo com as necessidades dos clientes (TORNJANSKI 

et al, 2015, ROGERS, 2017). 

O modelo de banco ágil não é construído de um dia para o outro, uma vez 

que os bancos historicamente operavam no ambiente de negócios estável, o que 

resultou em um ritmo lento de mudanças (TORNJANSKI et al, 2015). A partir 

dessa perspectiva, a Accenture (2015) mostra cinco características do banco ágil 

na era da ruptura digital: a) foco nos clientes, oferecendo produtos e serviços 

específicos as suas necessidades, por meio da criação de aplicações e serviços 

hiper-personalizados; b) mudança dos processos, atualmente complexos, eles 

devem tornar-se simples e flexíveis, e isso requer contínua harmonização com 

as tendências do mercado; c) transformação dos gastos fixos em custos 

variáveis e a economia de investimentos em oportunidades de geração de 

receita; d) criação da distribuição flexível para apoiar com eficiência e eficácia as 

decisões do canal; e) mistura de canais físicos e digitais com o objetivo de 

aumentar a participação de mercado.  

Ser um banco digital requer estratégias de transformação digital pré-

definidas, que implicam uma perspectiva diferente e objetivos diferentes. Do 

ponto de vista empresarial, as estratégias de transformação se concentram na 

mudança dos aspectos organizacionais, incorporação de novas tecnologias, 

produtos e processos (TORNJANSKI et al, 2015). O escopo é amplamente 

projetado e inclui explicitamente atividades digitais na interface e totalmente ao 

lado dos clientes. Isso constitui uma clara diferença no processo de automação 

e otimização, uma vez que as estratégias de transformação digital vão além do 

paradigma do processo. Elas incluem mudanças e implicações para produtos, 

serviços e modelos de negócios como um todo (WESTERMAN et al, 2016). 

De acordo com Matt et al, (2015), há quatro dimensões que representam 

elementos fundamentais das estratégias de transformação digital, são: 1) uso de 

tecnologias, 2) mudanças na criação de valor, 3) mudanças estruturais e 4) 

capital financeiros. A partir dessas quatro dimensões, o gerenciamento das 

organizações precisa equilibrar todas as perspectivas para uma transformação 

bem-sucedida da organização no modelo digital, incluindo o alinhamento com 

estratégias operacionais e funcionais dentro da organização. Portanto, para 



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

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

222 

sobreviver, desenvolver e crescer na era da ruptura digital, o modelo de banco 

ágil requer uma liderança apropriada, ou seja, uma liderança ágil para tratar com 

a incerteza, a complexidade e a transformação em direção à agilidade 

(TORNJANSKI et al, 2015). 

5 CONSIDERAÇÕES 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 possível ao conhecimento e 

transformá-lo em produtos e serviços rentáveis. As empresas cobram o máximo 

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 mudança econômica, social e técnica, o 

aprendizado tornou-se fundamental para suportar a formação e destruição do 

conhecimento especializado. O processo de aprendizagem contribui para a 

internalização de novos conhecimentos e aperfeiçoa a qualidade do pensamento 

e do comportamento das pessoas nas organizações. Uma organização que 

aprende é aquela que está preparada para adquirir novos conhecimentos. De 

acordo com Lumineau et al, (2011), a aprendizagem é um processo interativo 

que envolve a aquisição e conhecimento necessários para desenvolver novas 

competências e tecnologias. 

Os bancos precisam enfrentar vários desafios para permanecerem no 

mercado atual, como a deficiência no foco da gestão de curto prazo e a falta de 

capacidade interna de inovar. O setor financeiro, até então, trabalhava com 

longos ciclos de inovação e longo tempo para lançamento de um produto no 

mercado (TORNJANSKI et al, 2015). Porém, para alcançar a transformação da 

organização, os bancos precisam superar os obstáculos como: ausência da 

cultura de inovação; reduçãodo prazo de entrega; e tornarem-se mais ágeis.  

A inovação externa e as interações com empresas terceiras, como 

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



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

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

223 

vantagem competitiva e a aquisição de novos conhecimentos.No Brasil, grandes 

bancos criaram os hubs de inovação, como o Cubo do Itaú, o Inovabras do 

Bradesco, entre outros. Os hubs permitem aos bancos tradicionais usufruírem 

das expertises e das inovações das fintechs. As fintechs são especialistas no 

desenvolvimento de produtos que visam às melhores experiências para os 

clientes, e os bancos estão aprendendo com as fintechs a desenvolverem essa 

expertise.  

O cenário mercadológico implica a necessidade do rápido aprendizado, 

sendo que, as pessoas aí envolvidas promovam mudanças na organização e em 

outras pessoas. Como reflexão, por um lado, deve-se pensar o setor financeiro 

como organizações de inovação a se reinventar por meio do aprendizado, na 

integração 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, os 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 utilização dos canais digitais e o acesso à informação promoveram a 

mudança do poder da empresa. Os clientes tornaram-se mais exigentes e podem 

escolher o que irão 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 ECONOMÍA E INNOVACIÓN 
DIGITAL EN EL SECTOR FINANCIERO 

RESUMEN 
El propósito de este artículo se basa en la literatura científica, para provocar una 
reflexión sobre cómo la organización puede innovar y reinventarse a través del 
aprendizaje, cuando logra integrar nuevos conocimientos, de manera eficaz y ordenada. 
Metodología: Para la construcción de este trabajo se realizó una revisión de la 
literatura, abordando el sistema de innovación de constructos, la economía del 
conocimiento, las organizaciones de aprendizaje y la innovación digital en el sector 
financiero. Los resultados encontrados muestran que para mantener la sostenibilidad 
en el mercado digital, la banca tradicional necesita superar obstáculos como: la ausencia 
de una cultura de innovación; reducción del tiempo de entrega; y vuélvete ágil. 
Conclusiones: El escenario de mercado implica la necesidad de un aprendizaje rápido, 
en el que las personas involucradas promuevan cambios en la organización. La 
innovación externa y la interacción con empresas de terceros se han convertido en 
factores importantes para obtener una ventaja competitiva y adquirir nuevos 
conocimientos. 

Descriptores: Bancos. Aprendizaje. Economía del Conocimiento. Innovación Digital. 
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