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RESUMO

O setor de servigos vem ganhando cada vez mais importancia na economia, conquistando
papel de destaque no consumo e emprego de paises desenvolvidos. Paralelamente, os
mercados t€ém demonstrado um grande crescimento da competitividade em todos os setores, e
especialmente no setor de servigos, em que as proprias caracteristicas de heterogeneidade e
intangibilidade criam uma gama inesgotavel de possibilidades de servigos. Tal conjuntura cria
um ambiente propicio a disponibilizagao de servigos novos, € muitas empresas vém adotando
essa estratégia de inovacdo em busca de melhores resultados. Nesse contexto, o setor bancario
brasileiro tem apontado como um mercado diversificado, que busca oferecer servigos que
atendam as necessidades dos clientes e possam gerar vantagens em relagdo aos concorrentes,
geralmente com uso intensivo de tecnologia da informagdo. Este trabalho visa investigar o
Nnovo servigo proposto por uma instituicdo bancaria — o DDA, Débito Direto Autorizado, que
consiste em um novo modelo para pagamento de contas via internet — a luz das teorias sobre
inovacdo em servicos. Tem como objetivo verificar, com base no arcabougo teodrico
considerado, se o servico estudado pode ser classificado como uma inovag¢ao, bem como
categoriza-lo de acordo com uma das tipologias existentes. Opta-se pela realizacdo de um
estudo de caso, com abordagem qualitativa e coleta de dados por meio de entrevistas baseadas
em um roteiro semi-estruturado. Para a analise, realiza-se analise de contetdo. Os
entrevistados sdo funcionarios com cargo gerencial estratégico que atuam diretamente com o
servigo estudado. Os resultados demonstram que, na percepgao dos gestores, o servico oferece
diversas vantagens tanto para clientes quanto para a empresa em relacdo ao servico de
pagamento de boletos convencional, o qual possui a mesma finalidade. Demonstram, também,
que o servico pode ser classificado como uma inovagao, segundo os conceitos apresentados
no referencial tedrico e, considerando essa classificagdo, propde-se a categorizacdo do mesmo
como inovagdao de melhoria e inovagao incremental, de acordo com suas caracteristicas.
Quanto as dimensdes da mudanga contemplada pela inovacao estudada, o servi¢o pdde, ainda,
ser classificado como inovagao de produto e de processo. O processo de prestagdao do servico
estudado foi, também, analisado segundo a logica de operagdes, decompondo-o e
classificando cada etapa da prestagao do mesmo de acordo com a operagdo realizada. Por fim,
foi possivel apreender que os entrevistados ndo consideram a empresa inovadora, uma vez
que as inovagdes implementadas por ela geralmente sdao oriundas de demandas
governamentais, demonstrando que o servico DDA pode ser util, inclusive, como fator
incremental de inovagdes em outras areas de negdcio da institui¢do, fomentando a cultura da
inovagao.



EnANPAD XXXV Encontro da ANPAD Rio de Janeiro / RJ —4 a 7 de setembro de 2011

INTROUCAO

Diante de mercados competitivos, em que os produtos e servigos cada vez mais vém se
transformando em commodities, a inovacao se firma como estratégia em evidéncia para as
empresas que buscam maior lucratividade. Antes um diferencial, hoje a busca pela inovagao
ja se configura como imperativo (BESSANT; TIDD, 2009). E no setor bancario ndo ¢
diferente. As empresas que fazem parte desse mercado tém realizados altos investimentos em
conhecimento e TICs com o objetivo de desenvolver novos servigos e facilidades aos seus
clientes.

Conforme descreve Tigre (2006), os setores do mercado identificados como intensivos
em processamento e distribui¢do de informagdes sdo particularmente inovadores pela
possibilidade de utilizacdo de TICs e, dentre estes servigos, estdo incluidos os servigos
bancarios. Devido a alta competitividade existente no referido mercado, as empresas
adquirirem capacidade de desenvolver e oferecer rapidamente produtos criados por
concorrentes, 0 que torna ainda mais importante a busca constante por inovacao.

Nesse contexto, ¢ possivel notar a crescente gama de servigos criados pelos bancos e
disponibilizados via internet para seus clientes como resultados de estratégias de retencao e
atracdo. Tais servigos acarretam a redu¢do do custo operacional para o banco, pela eliminag¢ao
de um agente intermediador entre a empresa e o cliente, bem como promovem uma maior
agilidade na sua utilizacdo, devido a facilidade de acesso e rapidez na execucdo e operagdes
sem a necessidade de interven¢do de um funcionario do banco. Segundo Diniz (2000), a
analise dos servigos disponibilizados pelos bancos via internet demonstrou uma evolucao
tanto em quantidade quanto em qualidade, o que aumentou a seguranca dos usudrios e
permitiu amplificar o nimero de operacdes realizadas.

Considerando o exposto, com vistas a economia, praticidade e conveniéncia dos
clientes, foi concebido no mercado bancario o servigo chamado Débito Direto Autorizado —
DDA (FEBRABAN, 2009). O servi¢o constitui-se em um sistema integrado entre os bancos
participantes que permite que todos os compromissos de pagamentos sejam recebidos e
quitados eletronicamente. Tal possibilidade promete gerar avangos no servigo bancario de
pagamentos.

Para os clientes, o DDA proporciona maior praticidade no pagamento de seus
compromissos, uma vez que estes serdo disponibilizados eletronicamente via internet
banking, eliminando a necessidade de armazenamento ¢ manuseio de papeis e contribuindo
para o controle financeiro. Para os bancos participantes, a vantagem mais evidente ¢ reducao
de custos, tanto operacionais quanto transacionais. Isso se deve principalmente a reducdo do
volume de documentos transitados em agéncias bancarias e correspondentes, gerando
vantagens em trés frentes - diminuicdo da quantidade de empregados para o atendimento;
reducdo dos custos com arquivamento de documentos; e reducdo do valor pago pelos bancos
em forma de tarifas a CIP — Camara Interbancaria de Pagamentos. J& as empresas, chamadas
de cedentes — emissoras dos boletos, ao usufruir do servigo, obtém vantagens econdmicas
principalmente no que tange a redugdo de custos de emissdo e postagem de boletos, controle
de documentos postados e reducdo da dependéncia do servigo de correios.

Considerando os ganhos obtidos a partir do langamento do servico DDA, abre-se o
espaco para sua investigacdo a luz das teorias sobre inovagao buscando analisar sua natureza
em termos inovadores. Propde-se neste trabalho, entdo, analisar o DDA a luz das teorias de
inovagdo em servigos adotando-se, como teodrico, o modelo proposto por Gallouj (2002).
Busca-se examinar os ganhos que permitem caracterizar o servico como uma inovagao e, na
sequencia, investigar sua natureza considerando os modelos de inovacdo propostos por
Gallouj (2002). Para atingir os objetivos propostos, este estudo adota como sua pergunta de
pesquisa: “analisando o contexto do mercado bancario, os padrées de servicos existentes
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no setor e os possiveis ganhos com o servico e considerando as tipologias propostas para
classificacio de inovacoes, pode-se considerar o DDA como um servico inovador?”.

1. Servigos: caracteristicas, logicas e operacoes mobilizadas

Existem atualmente diversas vertentes no estudo dos servigos, o que leva a uma
dificuldade para o reconhecimento de uma defini¢do conceitual do tema. Segundo Gallouj
(2007), tal fato ¢ atribuido a propria natureza heterogénea dos servigos, bem como a sua
caracteristica de intangibilidade.

Segundo Vargas e Zawislak (2006), a defini¢do do processo produtivo em servigos
ndo ¢ tarefa facil, uma vez que este envolve uma série de diferentes aspectos e peculiaridades
tanto na prestagdo do servico quanto nos seus resultados. Assim, em uma andlise
generalizada, as definigdes mais simples e objetivas conhecem seus limites. Vargas e
Zawislak (2006) afirmam que um servico pode ser considerado como aquilo que um cliente
percebe, acrescentando as defini¢cdes anteriores um aspecto social relacional, caracterizado
pela avaliagao do servico por parte do cliente.

Visando abranger tais aspectos, Gadrey (2001) propds a definicdo conhecida como
“triangulo do servico” (em virtude de sua representacdo grafica) que sugere que “o resultado
de um servico ndo pode circular economicamente de forma auténoma” (VARGAS;
ZAWISLAK, 2006, p. 57). Este tridngulo do servi¢o foi definido por Delaunay e Gadrey
conforme abaixo:

Uma atividade de servigo ¢ uma operacdo que visa uma transformacao do estado de
uma realidade C, possuida ou utilizada por um consumidor B, realizada por um
prestador de servicos A a pedido de B, e com freqiiéncia relacionada a ele, ndo
chegando porém a produgdo de um bem que possa circular economicamente
independentemente do suporte C. (DELAUNAY, GADREY, 1987, apud GADREY
2001, p. 32).

Estas defini¢des, entretanto, nao estdo isentas de criticas. A heterogeneidade do setor
de servicos leva a limitacdo das teorias a algumas atividades de servicos (VARGAS;
ZAWISLAK, 2006), como por exemplo, atividades de assisténcia técnica, manutengdes e
reparos. Contudo, algumas atividades ndo possuem a caracteristica de “mudanca da
condi¢do”, como servicos de advocacia e consultoria empresarial.

Visando sanar a limitagdo presente na definicdo do triangulo do servigo, Gadrey
(2001) desenvolveu uma teoria englobando, além das caracteristicas ja contempladas, a
heterogeneidade do setor, baseada no conceito de “Logicas de Servigos”. O autor identificou
trés logicas de servigos, denominadas l6gica de apoio ou intervencao solicitada, logica da
oferta de competéncia técnica, e, l6gica da performance ou representacdo humana.

Segundo Vargas e Zawislak (2006), a existéncia dessas trés logicas nos da a
possibilidade de lidar com a heterogeneidade dos servicos, passando a classifica-los de acordo
com a realidade da situagdo em que ocorre a prestagao.

Embora a discussao acerca do conceito de servi¢o ainda nao tenha sido encerrada no
meio académico, segundo Gadrey (2001), diversos autores identificam caracteristicas em
comum no setor. Gallouj (2007) considera as seguintes caracteristicas como unanimidade no
setor de servigos: a intangibilidade, uma vez que o resultado do servico ndo pode ser
materializado; a interatividade, configurada pela relacdo proxima entre prestador e recebedor,
que pode resultar em caracteristicas variadas do servico de acordo com o cliente; a nao
transferéncia do direito da propriedade, pois ndo ha como mensurar a propriedade intelectual
agregada; e, por fim, a heterogeneidade, pela grande diversificagdo presente nas formas de
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prestacao de servigo, que parece ser o ponto de concordancia entre os autores € um
dificultador na busca pela definicdo completa e abrangente do conceito de servigo.

Outra classificagdo foi proposta por Gadrey (2001). Esta faz referéncia ao produto do
servigo, e estd relacionada ao tempo considerado para sua categorizagdo. De acordo com
Gadrey (2001), o produto do servigo pode ser considerado: direto, pela avaliagdo quanto a
consecucdo do servigo em si, ou indireto, que considera a Otica voltada para avaliacdo dos
efeitos da prestagdo do servico.

Com relagdo ao produto direto do servigo, segundo Vargas e Zawislak (2006), ¢
possivel realizar uma analise do processo produtivo de um servigo, uma vez que a sua
prestacdo (producdo) sera efetuada mediante a efetivacdo de uma sequéncia de atividades
determinadas. Assim, as atividades de servigos, podem ter suas operagdes ou atividades
combinadas de diferentes formas de maneira a gerar o produto do servigo, e classificadas em
operacdes materiais, relacionadas as operagdes com um objeto material; operagdes
informacionais, relativas ao tratamento de informacdes codificadas; operacdes metodologicas,
referentes a um conjunto de agdes (método) logico para a execucdo de um determinado
servigo; e operacdes relacionais, as quais estdo ligadas a forma como o cliente ¢ inserido no
contexto do servigo.

Os servigos bancarios, logo, sdo passiveis de andlise sob a Otica das teorias
apresentadas, uma vez que apresentam as caracteristicas presentes nas defini¢des de servico
de Gadrey (2001), relacionadas as logicas de servigo, bem como as caracteristicas
apresentadas por Gallouj (2007) para o setor de servigos.

2. Inovac¢do: um conceito em transicio

Segundo Oliveira (2006), a busca pela inovacdo ¢ uma das estratégias inerentes as

organizagdes que buscam uma postura de crescimento. No atual mercado competitivo, essa
busca pela inovagdo tem sido fator cada vez mais constante entre as empresas (BESSANT;
TIDD; 2009), e no setor de servicos esta dindmica se mantém.
O inicio dos estudos da inovacdo ¢ marcado pela obra “Teoria do Desenvolvimento
Econdmico”, de Joseph A. Schumpeter, considerado o pai dos estudos sobre inovagao.
Segundo Schumpeter (1984), as inovagdes sdo fatores essenciais para a geracdo de ciclos
econdmicos, por meio do fomento do aquecimento da economia e consequente geragdao de
riqueza, funcionando como um motor da economia. Dai surge o termo “destruicdo criativa”,
criado por Schumpeter (1984) para definir o processo de destruicdo da trajetoria de um
produto anterior pelo lancamento de um novo, provocando uma modificagdo nas estruturas
econdmicas vigentes ¢ podendo impulsionar um novo ciclo economico. Shumpeter (1984)
definiu inova¢do como o impulso fundamental que inicia e mantém a maquina capitalista em
movimento, podendo se originar de novos bens de consumo, métodos de producio, fontes de
suprimento ou até mesmo de uma nova organiza¢do. Com base nesses fatores, Schumpeter
(1984) definiu cinco modelos possiveis para a inova¢do: novos produtos ou melhoria dos ja
existentes, novo método de producdo ou transporte, novo mercado, nova fonte de matéria-
prima, e nova organizagdo da industria.

Logo, para Schumpeter (1984), o empresario ¢ visto como intermedidrio entre a
inovacdo ¢ o mercado, cabendo a ele revolucionar o padrdo de sua produ¢do em uma das
categorias acima. Outro aspecto importante para Schumpeter (1984) ¢ a existéncia de
competicdo, uma vez que este ambiente fomenta a busca por inovagdes.

Apds os estudos de Schumpeter, surgem estudos voltados a transpor as concepgdes
schumpeterianas a uma nova légica de mercado imposta por um novo paradigma produtivo
pos-fordista. Surge, assim, a chamada escola neo-schumpeteriana. Para essa nova linha de
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estudos, a inovagdo nao corresponde a um fendomeno isolado ou aleatério, mas sim a uma
série de acdes unidas em um processo inovativo.

Na linha de autores neo-schumpeterianos, destacam-se os trabalhos de Dosi (1988),
que propde a visdo da inovacdo como a resolucdo de problemas de natureza tecnologica,
posicionando as firmas como geradoras de tecnologias; e o trabalho de Nelson e Winter, que
destacam a relagdo entre inovagao e rotina, propondo a primeira como resultado da quebra dos
processos tradicionais executados pelas firmas (2005). Fiates e Fiates (2008), seguindo a linha
neo-schumpeteriana, consideram a inovacdo como o resultado de uma mudanca que sugere
uma nova situagdo para algum aspecto organizacional, a qual pode ser relacionada a um novo
produto, servigo, tecnologia ou processos e cujos resultados podem extrapolar aspectos
exclusivamente economicos.

Segundo Higgins (1995), a inovagdo baseia-se na cria¢do de algo novo que gere valor
para um individuo, grupo, organizag¢do, industria ou sociedade, assim, ndo restringe sua
definicdo apenas a produtos. Dessa forma, Higgins (1995) relaciona a inovacdo a um processo
de aprendizagem constante, pois a empresa necessita acompanhar os lancamentos de
produtos, processos e tecnologias para identificar oportunidades. Esta visdo ¢ ratificada por
Lemos (1999), que classifica o conhecimento como base fundamental para acompanhar as
novas mudangas em curso.

Assim como os conceitos relacionados ao fendmeno da inovagao evoluiram ao longo
do ultimo século com o surgimento e amadurecimento da escola neo-schumpeteriana, também
evoluiram as tipologias voltadas a este fendmeno. Com relagdo ao grau de novidade
constatado, segundo Tidd, Bessant e Pavitt (2008), as inovagdes sdo comumente classificadas
em dois tipos: inovagdes radicais e inovagdes incrementais. Os autores definem inovagao
incremental como “fazendo aquilo que fazemos, melhor” (TIDD, BESSANT, PAVITT, 2008,
p. 32) e inovagao radical como algo novo para o mundo.

Quanto as dimensdes da mudanga, Tidd e Bessant e Pavitt (2008) resumem a inovagao
em quatro formas distintas, conhecidas como os 4 Ps da inovagdo, definidos como inovagao
de produto, que esta relacionada a mudangas nos produtos/servigos oferecidos por uma
organizagdo; inovacdo de processo, referente a mudancas na maneira como as coisas sao
criadas, produzidas e/ou ofertadas aos clientes; inovacdo de posicdo, baseada em mudancas
no contexto ou mercado em que produtos sdo introduzidos; e inovagdo de paradigma, que
consiste em mudangas nos modelos mentais que norteiam as atividades da empresa.

A Figura 1 representa o espago potencial de inovagdo dentro do qual a empresa pode
operar (TIDD, BESSANT, PAVITT, 2008). A inovagdo poderia, assim, ocorrer em qualquer
um dos eixos (4 Ps), desde a mudanga radical a incremental.
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Figura 1 — O espac¢o da Inovacio
Fonte: Tidd, Bessant e Pavitt (2008, p. 33).

3. Inovacao em servicos

Este estudo se volta a investigacdo de um novo servigo a luz das teorias da inovagao,
razdo pela qual requer, como marco teorico, a escolha de teorias capazes de abarcar o
fendmeno da inovacdo em servicos em toda a sua diversidade de produto e processo.
Consideram-se, assim, as abordagens existentes para a inovacdo em servigcos. Segundo
Gallouj (2002), podem-se conjugar as contribuicdes tedricas sobre inovagdo em servigos em
trés abordagens distintas: abordagem tecnicista, abordagem baseada em servigos, e
abordagem integradora, a serem explicitadas na seqiiéncia.

Abordagem tecnicista

O desenvolvimento desta abordagem teve origem com Barras (1986, 1990). Conforme
Vargas e Zawislak (2006), esta abordagem, conhecida como “ciclo reverso do produto”, ¢
baseada na andlise dos impactos provocados pela introdugao de novas TIC em varios servigos.
Deste modo, pelo modelo de Barras, a inovagdo em servigo seguiria um ciclo inverso do
esperado. Primeiramente, a introdu¢do das novas TIC nos servicos levaria a um ganho de
eficiéncia marginal. Em um segundo momento, uma nova introdugdo de tecnologia permitiria
uma melhoria da eficiéncia do efeito obtido no primeiro momento, demonstrando assim um
carater incremental. Por ultimo, em uma fase avangada de difusdo da tecnologia nos servigos,
seria possivel a criagdo servigos completamente novos, podendo este fenomeno ser baseado
numa recombinagdo dos servicos anteriormente existentes (VARGAS; ZAWISLAK, 2006).

O modelo apresentado, entretanto, ndo foi capaz de promover uma consolidagao da
teoria de inovagdo em servicos, uma vez que foram identificadas limitagcdes. Conforme
Vargas e Zawislak (2006), a abordagem restringe a analise das inovagdes em servigos a
avaliacdao dos impactos promovidos pela insercao de novas tecnologias, especialmente TICs,
sendo considerado util para o estudo da difusdo de inovagdes tecnologicas no setor de
servigos, porém, ndo contemplando a geragdo de inovagdes tecnoldgicas endogenas ou ndo
tecnologicas (GALLOUJ, 2002).
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Abordagem baseada em servicos

A abordagem baseada em servicos teve origem como uma reacdo da comunidade
académica aos estudos de Barras, com suas limitagdes. Assim, a abordagem baseada em
servigos busca identificar as fontes de inovacdes nas peculiaridades do processo de prestagdao
de um servico, por meio da analise da chamada trajetéria intangivel dos servigos (VARGAS;
ZAWISLAK, 2006). Essa abordagem, portanto, baseia-se no fato de que a relagdo entre
usuario e produtor do servico, mesmo com suas variacdes em decorréncia dos atores
envolvidos bem como do tipo de servigo, proporciona perspectivas para a inovagao em grau
superior a qualquer inovacao tecnologica (VARGAS; ZAWISLAK, 2006).

Abordagem integradora

Segundo Vargas e Zawislak (2006), esta abordagem foi proposta visando unir as duas
abordagens anteriores, conciliando bens e servi¢os, em uma Unica teoria. Assim, ela considera
as peculiaridades dos servicos, entretanto, estabelece caracteristicas genéricas extensiveis a
bens e servicos (VARGAS, ZAWISLAK, 2006).

Com uma visdo de que os produtos também possuiam caracteristicas de servicos, além
de suas caracteristicas intrinsecas de produto, Gallouj (2002) — autor referéncia da abordagem
integradora — sugere que, assim como os bens, 0s servigos também resultam em “produtos”,
os quais seriam a prestacdo do servico em si, podendo ser representados por suas
caracteristicas. Assim, Gallouj (2002) propde a seguinte representagdo (figura 2) para do
produto do servico, baseada em trés vetores: competéncias do prestador, competéncias do
cliente e caracteristicas técnicas materiais e imateriais:

Competéncias diretas dos
prestadores
C1
C2

Ck

g

E Cp h"\ Caracteristicas de servico ou finais
Competéncias dos T
clientes ¥ T Y1
e I | T2
C1C2..Ck..Cq .
\ . J oA
! L
: T1 e '
| T2 e Ye
i -
i . -
e T W
Tp

Caracteristicas técnicas materiais e
imateriais

Figura 2 - Representa¢do do produto do servico
Fonte: Gallouj (2002, p. 58).

Sob esta premissa teorica, cada produto poderia ser interpretado como um sistema
resultante da combinagao das competéncias dos clientes, ou seja, necessarias a utilizagao do
servigo; competéncias diretas dos prestadores, ou seja, necessarias a producdo; e de
tecnologias, representadas pelas caracteristicas materiais e imateriais.
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Baseado nessa premissa, Gallouj (2002) propds inumeros tipos € modelos de inovagao,
sintetizados por Vargas e Zawislak (2006) conforme segue:

a) Inovacido radical: refere-se a criacdo de produtos totalmente novos que requeiram
competéncias totalmente distintas;

b) Inovacao de melhoria: alteragdo de alguma caracteristica do produto sem alterar a sua
natureza, funcionando como uma melhoria do produto em um mesmo contexto;

c) Inovagdo incremental por adicio ou substituicdo de caracteristicas: inovacao
incremental propriamente dita, baseia-se em mudangas graduais nas caracteristicas
técnicas ou competéncia para a produgdo ou uso de um produto;

d) Inmovacdo ad hoc: decorre de uma caracteristica de co-producio das inovagdes, em que
o prestador e o cliente atuam interativamente para solucionar um problema.

e) Inovagdo por recombinacgio: refere-se a criagdo de novos produtos ou servicos a
partir da combinacao de outros ja existentes;

f) Inovagdo por formalizacio: relativa a formalizacdo de um servigo, por meio de
nomeacao e organizacdo de sua sequéncia, considerando tanto caracteristicas fisicas
como competéncias necessarias a sua execucao.

Segundo Vargas e Zawislak (2006), com base na classificagdo acima apresentada, a
abordagem integradora busca englobar o processo de inovacdo tanto na manufatura quanto
nos servigos, possibilitando andlises em ambos os campos, ou seja, integrando a abordagem
tecnicista e a abordagem baseada em servigos.

A abordagem integradora, especialmente representada pelo trabalho de Gallouj (2002),
¢ adotada como base para analise dos resultados da pesquisa a que se propde o presente
trabalho.

4. Método

Para alcancar o objetivo definido neste estudo, realizou-se pesquisa do tipo descritiva,
classificada como aplicada quanto a sua natureza e qualitativa quanto a forma de abordagem,
configurando-se como um estudo de caso com uma unidade de andlise. Para a coleta dos
dados, foram realizadas entrevistas semi-estruturadas com trés perfis da empresa
desenvolvedora do servigo. Segundo Flick (2004), esta forma de pesquisa ¢ capaz de oferecer
mais resultados do que os questionarios fechados, razdo pela qual foi selecionada. As
entrevistas foram aplicadas a funcionarios da empresa envolvidos com a gestdo da prestacao
do servico estudado a fim de analisar as caracteristicas de inova¢do do servico do ponto de
vista da organizacdo. Todas as entrevistas foram realizadas no ano de 2010.

Realiza-se, adicionalmente, pesquisa bibliografica, devido a realizacdo de revisdo de
literatura visando proporcionar uma base tedrica para analise dos dados a serem obtidos; e
pesquisa documental, por utilizar documentos que foram fornecidos pela empresa para
complementar a analise.

Os perfis selecionados para realizacdo de entrevistas e coleta de dados consistem em
funcionarios do banco com fun¢do gerencial envolvidos diretamente com a prestacdo do
servico em analise lotados na Gerencia Nacional de Prestagdo de Servigos da instituigao
bancéria selecionada, que possuem qualificacdo e conhecimento pleno a respeito do servico.
Esses perfis sdo responsaveis pelo desenvolvimento, manutengdo e evolucao do servigo DDA
na instituicdo pesquisada. A equipe ¢ chefiada por trés gerentes, os quais foram entrevistados.
Como todos os gestores foram entrevistados, ndo ha amostra a ser considerada.

O instrumento para a coleta de dados consistiu em um roteiro de entrevistas
desenvolvido a partir dos objetivos propostos por este trabalho, que teve como foco analisar a
postura da empresa e as caracteristicas do servico estudado em relacdo a inovagdo. O roteiro ¢
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constituido de questdes que visam avaliar a percepgao dos gestores acerca do carater inovador
do servigo. Por ser um roteiro ¢ semi-estruturado, ele permitiu a inclusdo, pelo pesquisador,
de questionamentos considerados pertinentes.

O roteiro ¢ dividido em trés partes, sendo a primeira dedicada a caracterizagdo do
entrevistado. Uma segunda parte contém perguntas referentes a caracterizagdo do setor
bancério e posicionamento da institui¢do bancaria com relacdo a inovagdo. H4, ainda, uma
terceira parte que aborda a relagdo entre a prestacao do servico DDA e inovagao.

Apés a realizagdo das entrevistas e analise documental, foi realizada analise do
conteudo dos discursos obtidos com a coleta de dados. Com base nas informag¢des obtidas, foi
realizada uma andlise dos ganhos auferidos com o lancamento do servico, abordando a
perspectiva dos ganhos percebidos pela empresa com a criagdo do DDA. Apos a analise das
entrevistas, com base na analise das informac¢des coletadas e no referencial teorico, foi
realizado levantamento para verificar se o servigo apresenta carater inovador, bem como uma
classifica¢do do servigo segundo os seis modelos propostos por Gallouj (2007).

5. O servico em analise: Débito Direto Autorizado - DDA

O servigo de Débito Direto Autorizado foi criado em uma parceria entre bancos e
FEBRABAN - Federagdo Brasileira de Bancos, visando a disponibiliza¢do no mercado
bancério de um novo servico que pudesse agregar conveniéncia e facilidade para o cliente e
vantagens para bancos e meio ambiente.

O servigo constitui-se da disponibilizagdo e liquidacdo eletronica de titulos (boletos),
realizada por meio do internet banking. Tal conveniéncia pode colaborar para a organizacao
dos compromissos, reduzir o excesso de papéis e comprovantes a serem armazenados pelos
clientes, simplifica os pagamentos e contribui para a preservacao do meio ambiente. Estima-
se que o servigo evitard a derrubada de mais de 374.000 arvores por ano, quantidade
necessaria para imprimir dois bilhdes de boletos em papel (CAIXA, 2010b).

Para os clientes que atuam como emissores de boletos, o DDA corresponde a um
importante redutor de custos no que concerne a impressao e postagem de boletos. Ja para os
bancos que optaram por utilizar o DDA, as vantagens se traduzem em redu¢do de tarifas pela
liquidacao de titulos, melhoria do sistema de liquidagdo e atrativo para obtencdo de novos
clientes.

Assim como foi constatado crescimento na adesdo ao servigo por parte dos bancos,
verificou-se grande crescimento no numero de sacados, clientes dos bancos que se
cadastraram no servi¢o para realizar os pagamentos de seus bloquetos por meio do DDA.
Conforme afirmam Tidd, Bessant e Pavitt (2008), um dos fatores da inovagdo ¢ a
implementagdo, que compreende a aceitagdo do produto ou servigo pelas pessoas bem como
sua ampla difusdo. Segundo a FEBRABAN (2011), o servigo atingiu a marca de cinco
milhdoes de sacados cadastrados, movimentando cerca de duzentos e trinta milhGdes de
bloquetos eletronicos, apresentando um crescimento de 333% em adesdo de sacados em 14
meses, de Outubro de 2009 a Dezembro de 2010. Tal crescimento demonstra boa aceita¢ao
pelos clientes quanto ao uso do servigo, ou seja, um processo de difusdo acelerado.

Especificamente na empresa analisada, o servico também teve grande difusdo, com
mais de cento e vinte e dois mil sacados e aproximadamente cento e cinquenta milhdes de
bloquetos. Estes nimeros indicam que o a instituicdo financeira alvo da pesquisa vem
exercendo papel fundamental na difusio do DDA, uma vez que dos quase duzentos e
cinqlienta milhdes de bloquetos acumulados no DDA no periodo, cerca de cento e cinqiienta
milhdes transitaram nela.
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6. Resultados

Como descrito no método, o roteiro de entrevista utilizado para coleta dos dados ¢
dividido em duas partes principais, sendo um bloco de perguntas relacionadas a investigacao
da visdo do entrevistado quanto a caracterizacdo do setor bancario brasileiro atual e
posicionamento da empresa com relagcdo a inovagdo; e um segundo bloco de questionamentos
que abordam a relacdo entre a prestagdo do servigo DDA e inovagao. Para a apresentacdo dos
resultados, segue-se a ordem dos blocos tematicos definidos no roteiro de entrevistas. Os itens
considerados para a descri¢ao dos resultados sdo apresentados em negrito.

Bloco 1: Caracterizacio do setor bancario e posicionamento quanto a inovagio

Apo6s compilacdo das entrevistas, constata-se que todos os entrevistados ressaltaram o
aspecto da alta competitividade observada no setor bancario. O entrevistado 1 ressaltou a
evolucdo do setor bancario nos ultimos anos, em que as grandes empresas ganharam forga e
geraram uma tendéncia de crescimento por meio de aquisi¢des de bancos menores. O
entrevistado comentou também que devido a estabilidade do mercado observada nos tltimos
anos, os bancos necessitaram obter receita pela cobranca de tarifas na prestacdo de servigos.
Pode-se dizer que tal tendéncia funciona como um incentivo a inovacdo na prestagio de
servigos, uma vez que os bancos vém trabalhando na criagdo de novos servigos tarifaveis, de
forma a obter receita.

O entrevistado 2, além de corroborar com a visdo apresentada pelos demais quanto a
competitividade do setor, destacou a evolucdo do setor bancario como agente inovador,
relacionando algumas solugdes introduzidas visando a melhoria na prestacdo dos servigos,
como o codigo de barras no pagamento de bloquetos, o sistema de pagamentos brasileiro, que
permite a realizagdo de transferéncias entre bancos on-line, o internet banking, bem como o
proprio DDA, que segundo o entrevistado pode ser considerado um novo marco na prestagao
de servicos, tal como foi o codigo de barras.

O entrevistado 3 afirmou que devido a concorréncia observada no setor, os servigos e
produtos bancarios tem se tornado cada vez mais semelhantes, num processo de
comoditizagdo crescente. Tal caracteristica tem incentivado os bancos que desejam alcangar a
lideranca de mercado a desenvolver novos servicos, de forma a se diferenciar da concorréncia.
Destacou também a utilizacdo massiva de tecnologia de informacao nos setor como um todo,
de forma a agilizar e integrar processos, permitindo a disponibilizacdo de novas solucdes.

Em resumo, foi possivel verificar que os entrevistados ressaltaram como aspectos
principais do setor bancério brasileiro a alta competitividade do mercado, caracterizado como
um ambiente instavel ¢ com muitas mudancas, com forte tendéncia de comoditizagdo de
produtos e servigos, € que faz uso massivo de tecnologia da informagao.

As caracteristicas deste mercado justificam a busca constante dos bancos pela
inovacao, utilizando-a como meio para obten¢do de vantagem competitiva.

Quanto ao posicionamento da empresa com relacido a inovag¢ao, constatou-se que ao
contrario da homogeneidade das respostas obtidas no questionamento anterior (caracteristicas
do setor bancario), houve divergéncias nas respostas fornecidas na analise. As respostas
convergiram, entretanto, no que tange ao papel social da instituicdo, ambito em que sdo
verificadas a maioria das inovagdes por ela desenvolvidas.

O entrevistado 1 afirmou que ndo considera a empresa inovadora, e ressaltou que,
devido ao seu carater de empresa publica que atua como agente do governo na promogao de
acdes sociais, ¢ pioneira em alguns programas, desenvolvendo solucdes para atendimento de
demandas legais criadas pelo governo. Entretanto, se comparada aos seus concorrentes, a

10



EnANPAD XXXV Encontro da ANPAD Rio de Janeiro / RJ —4 a 7 de setembro de 2011

empresa apresenta desvantagem com relagdo aos avangos constatados na prestagdo dos
Servigos.

Ja o entrevistado 2 afirmou que considera a empresa inovadora. Especificou que em
algumas 4reas ela desenvolveu grande poder de inovacdo, principalmente nos nichos de
mercado em que ¢ considerada mais forte.

O terceiro entrevistado respondeu que ndo considera a empresa inovadora, entretanto,
atribuiu tal caracteristica menos a gestdo da empresa e mais a sua estrutura. Por ser uma
empresa fortemente ligada ao governo, muita ideias que poderiam se reverter em inovacgao €
vantagem competitiva para a empresa sdo descartadas por ndo fazerem parte do interesse do
governo. Também ocorre de ideias inovadoras com potencial para melhoria do servi¢o
demorarem muito tempo para ser implementadas, e assim, ja se nascerem obsoletas.

Outra questdo abordada na entrevista foi relacionada ao incentivo e promocio pela
empresa, junto aos funcionarios, de ideias inovadoras.

Quanto a este assunto, o entrevistado 1 afirmou que a empresa incentiva novas ideias e
possui canais disponiveis para este fim. Informou também que por ser uma grande empresa, a
transformagdo de novas ideias em produtos e servicos novos ¢ demorada, de forma que muitas
ideias sdo perdidas neste processo.

O entrevistado 2 afirmou que, apesar de possuir programas de incentivo a inovagao,
com premiagdo das melhores ideias inclusive, na pratica a empresa ndo incentiva tao
fortemente a inovacdo. Considera os programas de incentivo a inovagdo limitados e sem a
abrangéncia necessaria. Outro fator que dificulta o incentivo a inovacdo segundo o
entrevistado ¢ a dificuldade encontrada para transformar as ideias em praticas, servicos ou
produtos, devido a limitagdo na capacidade e disponibilidade de tecnologia da informagao, em
virtude de restri¢des legais.

O entrevistado 3 considera que a organizagdo nao incentiva inovagdo. Afirmou que a
maioria das iniciativas inovadoras que surgem sdo relacionadas a demandas externas,
especialmente do governo. Assim, em virtude da necessidade de atender a regulamentos
externos, a empresa busca criar solugdes, entretanto, ndo percebe a existéncia de incentivo a
ideias inovadoras junto aos empregados.

Bloco 2: Analise do DDA como inovacao

A segunda parte do roteiro de entrevistas, e foco principal desta pesquisa, abordou a
relacio entre a prestacido do servico DDA e o conceito de inovacio, com o objetivo de
verificar se, na percep¢ao dos entrevistados, o servigco pode ser considerado inovagao.

Primeiramente foi questionado como se deu o desenvolvimento do DDA na
instituicao financeira pesquisada. Como se trata de conhecimento comum aos empregados
entrevistados, as respostas foram bastante semelhantes, todos citando o desenvolvimento do
servico em parceria com a FEBRABAN.

O DDA foi desenvolvido em uma parceria entre FEBRABAN e alguns bancos, que se
reuniram em um grupo de trabalho com a finalidade de discutir novas solugdes para o modelo
de pagamento de contas atual. Desta idéia inicial, foram criados padrdes de comunicacdo
entre bancos para possibilitar transferéncia de informag¢des. Uma vez definido este padrdo e
regras basicas do funcionamento do servigo, cada banco interessado desenvolveu o servico
internamente, de acordo com suas caracteristicas.

As respostas também foram undnimes quando os entrevistados foram questionados se
o DDA pode ser considerado um servico inovador.

O primeiro entrevistado também afirmou que considera o DDA um servigo inovador,
entretanto, ressaltou que ele ainda estad em fase inicial de difusdo. Acredita que provavelmente
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em alguns anos o servico alcangara maiores patamares de utilizacao e difusao no mercado,
crescimento este que foi constatado no seu primeiro ano.

O segundo entrevistado ratificou as afirmac¢des dos demais, afirmando que o servigo
apresenta forte aspecto de inovagdo, pois agrega vantagens aos clientes.

O terceiro entrevistado afirmou que o servigo possui carater inovador porque oferece
vantagens aos clientes, como a apresentacao eletronica de bloquetos de diversos bancos em
uma sé pagina. Depois, os entrevistados foram questionados a respeito das vantagens que o
DDA oferece para os clientes.

Os entrevistados concordaram que o novo servigo oferece vantagens aos clientes,
destacando-se a facilidade no controle de contas a pagar, por receber todos os boletos em um
sO lugar, em meio eletronico, e praticidade no controle de comprovantes de pagamento, pois
ndo ha necessidade de impressdo do comprovante, que fica armazenado em meio digital.
Além disso, destacaram a garantia de recepcao dos boletos a pagar, os ganhos com seguranga
por dificultar a ocorréncia de fraude nos boletos, uma vez que ndo ha possibilidade de
alteracdo de dados dos documentos, a agilidade e praticidade encontrada para o pagamento
dos compromissos,bem como a possibilidade de visualizar os boletos em qualquer localidade,
via internet, uma vez que o mesmo nao ¢ recebido impresso na residéncia do cliente. Foram
ressaltadas também as vantagens relacionadas ao aspecto ambiental, pela reducao significativa
do uso de papel.

Os entrevistados foram questionados ainda acerca dos ganhos e vantagens que o
lancamento do servico pode ter oferecido como vantagem para a organizacdo. Houve
consenso quanto a afirmacdo de que o servigo trouxe vantagens para a empresa, tais como,
alinhamento da empresa com a vanguarda tecnologica do mercado, ganhos com seguranga por
dificultar a ocorréncia de fraude nos boletos, possibilidade de atrair novos clientes, redu¢dao no
custo do servico de impressdo, envio e compensacdo de boletos,e ampliacdo da base de
cadastro de clientes.

Posteriormente, foi questionado se a disponibilizacio do DDA poderia oferecer a
empresa alguma vantagem competitiva no mercado bancario.

O entrevistado 1 considerou o estagio do servigo ainda incipiente para realizagao desta
ponderagdo, assim, afirmou que por enquanto ndo percebe a obtengdo de vantagem
competitiva por disponibilizar o servigo.

O entrevistado 2, entretanto, considera que a disponibilizacdo do servigo pode sim
oferecer vantagem competitiva. Ressaltou que apesar de ainda em fase maturagdo, o servigo
possui grande potencial de expansdo e os bancos que iniciaram a disponibiliza¢do do servi¢o
devem consolidar a imagem de pioneiros no servigo, obtendo vantagem competitiva junto a
concorréncia no futuro.

O terceiro entrevistado ressaltou que o servigo pode oferecer vantagem competitiva
devido a possibilidade de utilizar a base de dados disponibilizada junto com os boletos para
captar novos clientes, por meio de uma postura ofensiva de atragdo.

Os entrevistados concordaram que a disponibilizacdo do servico pelo banco ¢é
imprescindivel para a sua sobrevivéncia no mercado. O entrevistado 1 ressalvou que nesta
fase inicial, um banco que ndo participa do DDA ndo deve sofrer grandes prejuizos em
relagdo aos concorrentes, entretanto, conforme a utilizagao do servigo se difundir se tornara
cada vez mais imprescindivel a disponibilizagdo do servico pelos bancos que quiserem se
manter competitivos no mercado.

O entrevistado 3 destacou uma vantagem que ¢ obtida exclusivamente por meio do
DDA, ndo sendo possivel com outros produtos até entdo disponibilizados: a obtengdo de um
banco de dados com informag¢des de clientes dos bancos concorrentes.
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Tendo em vista que a informagdo atualmente ¢ considerada um ativo de extrema
importancia, a obtencdo de um banco de dados com estas propor¢des pode se tornar uma fonte
de vantagem competitiva.

7. Analise dos resultados: o DDA como inovacao

Em andlise das entrevistas realizadas, pode-se verificar que, com relacdo a
caracterizacdo do setor, constata-se que os entrevistados consideram o mercado bancario um
setor competitivo e instavel, marcado pela comoditiza¢io de servigos e utilizagdo de TIC. E
possivel caracterizar este cendrio como um mercado no qual prevalece a concorréncia
schumpeteriana, baseada na busca pelas empresas de diferenciagdo dos concorrentes por meio
de novos produtos e servigos, visando explorar os lucros extraordinarios que tais inovagoes
podem promover.

Quanto ao posicionamento da empresa frente a inovacao, os empregados consideraram
a empresa inovadora em alguns aspectos, especialmente no que se refere ao seu papel social,
como agente publico. Entretanto, como banco comercial, frente a concorréncia, a maioria dos
entrevistados ndo consideram a empresa como inovadora. Tal postura ¢ atribuida a propria
natureza da organizagdo, empresa publica, que atua como agente executor de politicas, com
pouca flexibilidade. Apreende-se também que ndo ha uma cultura voltada & inovagdo, uma
vez que seus proprios gestores nao a classificam como inovadora, tanto com relagdo a imagem
do banco quanto com relagdo ao incentivo percebido pelos empregados para promogdo de
novas idéias. Segundo os relatos, os programas de incentivo a inovagdo desenvolvidos pela
empresa tém pouca eficiéncia ou sdo pouco abrangentes, resultando assim em um efeito
pouco consideravel.

Com relagdo a analise do servico DDA como inovagdo, objeto central da pesquisa,
pode-se verificar que todos os entrevistados o consideraram inovador, afirmando inclusive
que o servico podera acarretar em uma mudanga de paradigma na prestacdo de servigos
bancarios. O entrevistado 2 afirmou que ha a expectativa de que, com o passar do tempo, os
boletos em papel desaparecam, passando a ser um paradigma superado pelo DDA.

Assim, considerando os conceitos de inovacao citados no referencial tedrico, e mais
especificamente o conceito apresentado por Higgins (1995), em que a inovagdo baseia-se na
criacdo de algo novo que gere valor para um individuo, grupo, organizacdo, industria ou
sociedade; pode-se classificar o langamento do DDA como inovagdo, uma vez que apresenta
caracteristicas de um servico inovador, tais como a disponibiliza¢do de um novo servigo, que
gera vantagens tanto para os clientes quanto para o banco, € que se encontra em pleno
processo de difusdo.

O objetivo deste trabalho compreendia analisar se 0 DDA pode ser considerado uma
inovagdo e, em caso positivo, classificad-la em conforme a categorizacdo proposta por Gallouj
(2007), em Radical, Incremental, de Melhoria, Ad Hoc, por Recombina¢do ou por
Formalizagdo. Com base nas entrevistas e no arcabougo teodrico apresentado, constatou-se que
o DDA pode, sim, ser classificado como uma inovagdo, portanto, o servigo pode ser
classificado segundo as categorias propostas.

Apesar de ser um servigo totalmente novo para o cliente e para o banco, o DDA utiliza
competéncias que ja sdo dominadas como o pagamento de boletos por compensacdo entre
bancos. Assim, conforme definigdes dos tipos de inovagdes, tal caracteristica do servigo nao
permite classifica-lo como inovacdo radical, uma vez que o conceito proposto refere-se a
competéncias totalmente distintas.

Entretanto, ¢ viavel classificar o servico com inovacdao de melhoria, uma vez
que,apesar da substitui¢do de documentos em papel pela apresentagdo em meio eletronico,
pode-se considerar que a natureza do servico ndo foi alterada configurando uma melhoria,
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ainda que significativa, do servi¢co de pagamento de titulos. Quanto a inovagdo incremental,
pode-se verificar que o conceito se refere a mudangas graduais de caracteristicas técnicas e
competéncias para uso de um produto.

As caracteristicas do DDA com relagdo a inovacdo, portanto, se enquadram no
conceito de inovacdo de melhoria, em funcdo dos ganhos acrescentados ao servigo, entretanto
sem alterar a sua natureza, e inovagao incremental, uma vez que se trata de uma nova maneira
de prestar um servigo ja disponibilizado anteriormente, porém como mudangas nas
caracteristicas técnicas — apresentacdo e liquidagdo dos titulos por meio eletrénico — e
alteracdes nas competéncias necessarias para sua disponibilizacdo por parte do banco e
utilizagdo por parte dos clientes. Para disponibilizacio do DDA, o banco precisou adequar
diversos sistemas e adquirir os conhecimentos essenciais a sua manutengdo, ¢ para isso fez
uso de novas competéncias. Da mesma forma, necessitou da realiza¢do de alteragdes técnicas
no servico de pagamento ¢ compensacido de boletos, para permitir o uso do servigo. Tais
alteracdes também se afetam aos clientes, que fardo uso de novas competéncias, como 0 uso
do internet banking, para utilizacdo do servigo.

As demais classificagdes de inovacao propostas por Gallouj (2007) ndo se aplicam ao
servigo. A inovagdo do tipo Ad hoc apresenta como caracteristica principal a co-produgdo
(GALLOUYJ, 2007). Como o servigo foi produzido pelo banco e disponibilizado pronto para
utilizagdo para os clientes, sem opcdo de customizagdo, tal categorizagdo ndo ¢ viavel. A
inovacao por recombinacdo também ndo contempla plenamente as caracteristicas do servico.
Apesar de fazer uso de forma recombinada de servicos ja existentes, o DDA utiliza novas
solugdes, inexistentes anteriormente, em conjunto com tais recombinagdes, € portanto nao
trata-se apenas de uma inovagao por recombinagdo. Também ndo se pode enquadrar o DDA
como inovagdo por formalizacdo, uma vez que o servigo ndo se restringe a nomeagao e
organizagdo de uma sequéncia de atividades (GALLOUJ, 2007), mas sim de um novo servigo.

Uma vez categorizado como inovagdo e classificado segundo a tipologia acima,
convém, ainda, promover a classificagdo do servi¢o dentre os tipos de inovag¢ao propostos por
Tidd, Bessant e Pavitt (2008), relacionados as formas de inovagdo (4 P’s). Segundos os
autores, as inovagdes podem ser consideradas como de produto, processo, posicdo ou
paradigma. Considerando os conceitos para cada forma de inovagdo, temos que o servigo
pode ser classificado como inovagdo de produto, por apresentar uma mudanca no servigo
oferecido pela organizacdo, assim como inovacao de processo, mudangas na maneira como as
coisas sdo criadas, produzidas e/ou ofertadas aos clientes, assim como inovagao de processo,
uma vez que resulta em mudancas na maneira como o servigo de liquidacdo de titulos ¢
produzido e ofertado aos clientes. Em contrapartida, ndo pode ser classificado como inovagao
de posicdo, pois ndo sdo verificadas mudangas no contexto ou mercado em que o servigo €
ofertado, nem como inovacdo de paradigma, pois ndo apresenta caracteristicas de mudanga
radical em relacdo aos modelos atualmente disponibilizados para pagamento de contas via
internet.

Pode-se ainda descrever, com relagdo ao produto direto do servigo, conforme
classificagdo propostas por Gadrey (2001), as operagdes relacionadas ao servico DDA. Neste
caso, a operagdo material estaria relacionada aos meios tecnoldgicos utilizados para
disponibiliza-la, tais como computadores e servidores; a operagdo informacional a utilizagao
de tutoriais ou instrugdes para realizar operagdes dentro do servico; a operacdo metodologica
as etapas que o usudrio necessita realizar para concluir suas transagdes; € a operacao
relacional seria relacionada ao modo como o cliente solicitou a adesdo do servigo junto ao
banco, seja por meio presencial ou eletronico.
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8. Conclusoes

Este trabalho buscou realizar um estudo de caso a luz da teoria de inovagdo em
servicos, acerca do servico Débito Direto Autorizado. O servigo tem como caracteristica
central a apresentagdo e liquidag¢do de titulos (boletos) por meio eletronico, dispensando a
utilizagdo da via em papel.

Apbs a andlise e discussdo dos resultados obtidos nas entrevistas, foi possivel
classificar o servico DDA como inovag¢do, a luz dos conceitos estudados, e posteriormente
categorizar a inovag¢ao quanto aos tipos propostos por Gallouj (2007). Foram analisadas as
caracteristicas do servigo e comparadas com cada tipo de inovagdo, de forma a classificé-la no
tipo que melhor descrevia o servico. Ao final de tal classificacdo, pode-se constatar que o
servigo DDA se enquadra nos tipos de inovagdo de melhoria e incremental, uma vez que se
configura por uma evolugdo no modo de utilizagdo e operagao de um servigo ja existente -
melhoria, bem como por mudancas nas caracteristicas técnicas e competéncias para
desenvolvimento e uso do servigo — incremental - (GALLOUJ, 2007). Foi ainda classificado
como inovag¢do de produto e de processo, segundo o grau de inovacao, conforme definicdo de
Tidd, Bessant e Pavitt (2008). Por fim, o servi¢o foi estudado sob o prisma das operagdes de
servigo apresentadas por Gadrey (2001), sendo decomposto em cada tipo de operagao.

A pesquisa também abordou a caracterizagcao do setor bancério e o posicionamento da
empresa com relacdo a inovacdo. Quanto a caracterizagdo do setor bancario, a pesquisa
demonstrou que se trata de um mercado turbulento, que se encontra em permanente evolucao
e ¢ marcado por um alto nivel mudancas e de competitividade. Pode-se afirmar que esta
conjuntura favorece a inovagao, uma vez que as empresas atuantes no mercado precisam estar
atentas as mudancas e desenvolver produtos e servigos diferenciados a fim de melhorar a
prestacdo de servicos junto aos clientes, de forma a garantir sua sobrevivéncia e
competitividade. Quanto ao posicionamento da empresa com relagdo a inovacdo, a pesquisa
mostrou que a empresa possui carater inovador, porém limitado. Concluiu-se que essa
limitacdo se deve a funcdo de agente social do governo que a empresa desempenha. Tal
funcdo social acarreta em uma forte concentracdo de esforgos para desenvolver solugdes
visando atender as demandas governamentais, ao passo que o lado comercial da empresa ¢
gerenciado de forma mais reativa, acompanhando as mudancas no mercado.

Acredita-se que o presente trabalho lanca um esfor¢o no sentido de contribuir para a
aplica¢do da teoria sobre inovagdo em servigos proposta pela abordagem integradora, sendo
um ponto de partida para estudos que se voltem a complementacio dessa tarefa. Este trabalho
limitou-se, entretanto, a estudar o fendmeno da inovagdo sob a perspectiva dos gestores da
empresa, ndo tendo sido possivel investigar a percepcao dos clientes usuarios do servico DDA
quanto ao seu carater inovador, tendo em vista o reduzido tempo de disponibilizagdo do
servigo. Langa-se campo, assim, para uma pesquisa futura que se proponha a investigar a
inovacgao no servigo DDA sob outra otica.

Referéncias

BARRAS, Richard. Towards a theory of innovation services. Research policy, v.15, p. 161-
173, 1986.

. Interactive innovation in financial and business services: the vanguard of the service
revolution. Research policy, v.19, p. 215-237, 1990.

15



EnANPAD XXXV Encontro da ANPAD Rio de Janeiro / RJ —4 a 7 de setembro de 2011

BESSANT, J.; TIDD, J. Inovagcao e empreendedorismo. 1.ed. Porto Alegre: Bookman,
20009.

CAIXA. Caixa - DDA. 2010b. Disponivel em:
<http://www.caixa.gov.br/voce/dda/index.asp>. Acesso em: 27 Abr 2011.

DINIZ, E. H. Evolu¢do do uso da Web pelos Bancos. Revista de Administracao
Contemporanea. Curitiba. Vol. 04, n. 02, mai - ago de 2000. Disponivel em:
<http://www.scielo.br/scielo.php?pid=S1415-

65552000000200003 &script=sci_arttext&tlng=en>. Acesso em 27 Abr 2011.

FEBRABAN. Projeto DDA. 2009. Disponivel em:
<http://WWW.febraban.org.br/projetodda/dda_historico.asp>. Acesso em 26 Abr 2011.

FEBRABAN. DDA atinge cinco milhdes de clientes cadastrados. Disponivel em: <
http://www.febraban.org.br/Noticias1.asp?id_texto=1106&id pagina=61&palavra=dda>.
Acesso em 18/01/2011.

FIATES, Gabriela Gongalves Silveira e FIATES, José Eduardo Azevedo. A informagdo como
estratégia em ambientes turbulentos. In: ANGELONI, Maria Terezinha e MUSSI, Clarissa
Carneiro (org). Estratégias: formulacdo, implementagdo e avaliagdo. O desafio das
organizagdes contemporaneas. Sao Paulo: Saraiva, 2008.

FLICK, U. Uma introduciio a pesquisa qualitativa, trad. Sandra Netz. 2. ed. Porto Alegre:
Bookman, 2004.

GADREY, J. Emprego, produtividade e avaliagdo do desempenho dos servigos. In:
SALERNO, M.S.(org.). Relacido de servi¢co: producdo e avaliagdo. Sdo Paulo: Senac, 2001.
p. 23 - 65.

GALLOUJ, Faiz. Economia da Inovagdo: um balance dos debates recentes. In:
BERNARDES, Roberto, ANDREASSI, Tales (org). Inovacio em servicos intensivos em
conhecimento. Sdao Paulo: Saraiva, 2007. P. 3 - 27.

16



EnANPAD XXXV Encontro da ANPAD Rio de Janeiro / RJ —4 a 7 de setembro de 2011

. Innovation in the service economy: the new wealth of nations. Cheltenham:
Edward Elgar, 2002.

GALLOUJ, Faiz; WEINSTEIN, Olivier. Inovation in services. Research Policy, v. 26, p. 537
— 556, 1997.

HIGGINS, J. M. Innovate or Evaporate — Test & improve your organizations. 1.Q. its
Innovation Quotient. New York: New Management Publishing Company, 1995.

LEMOS, C. Inovacdo na Era do Conhecimento. In: Lastres, H. M. M. e Albagli, S. (Org.).
Informacio e globalizacio na era do conhecimento. Rio de Janeiro: Campus, 1999, p. 122 -
144.

NELSON, R.; WINTER, S. Uma Teoria Evolucionaria da Mudan¢a Economica. Editora
Unicamp, colecao Classicos da Inovagao. Campinas, 2005.

OLIVEIRA, Djalma de Pinho Rebougas de. Planejamento Estratégico: conceito,
metodologia, praticas. Sdo Paulo: 22. ed., 2. Reimpressao. Atlas, 2006.

SCHUMPETER, J. A. Teoria do Desenvolvimento Economico. 6. ed. Rio de Janeiro: Fundo
de Cultura, 1984.

TIDD, J.; BESSANT, J. E PAVITT. Gestiao da Inovacao, 3. Ed. Sao Paulo: Bookman, 2008.

TIGRE, P.B. Gestao da Inovacdo: A economia da tecnologia do Brasil. Rio de Janeiro:
Elsevier, 2006.

VARGAS, Eduardo Raupp; de; ZAWISLAK, Paulo Antonio. A diniAmica da inovacdo em
servicos: o caso dos servicos hospitalares no Brasil e na Franca. Lume Repositério Digital,
2006. Disponivel em < http://hdl.handle.net/10183/11377>. Acesso em 22 Out 2010.

17




<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /None
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Error
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.0000
  /ColorConversionStrategy /CMYK
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveFlatness true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments true
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages true
  /ColorImageMinResolution 300
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages true
  /GrayImageMinResolution 300
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages true
  /MonoImageMinResolution 1200
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile ()
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName ()
  /PDFXTrapped /False

  /CreateJDFFile false
  /Description <<

    /BGR <>
    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe5b9a521b5efa7684002000410064006f006200650020005000440046002065876863900275284e8e9ad88d2891cf76845370524d53705237300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c676562535f00521b5efa768400200050004400460020658768633002>
    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d7f6e5efa7acb7684002000410064006f006200650020005000440046002065874ef69069752865bc9ad854c18cea76845370524d5370523786557406300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c4f86958b555f5df25efa7acb76840020005000440046002065874ef63002>
    /CZE <>
    /DAN <>
    /DEU <>
    /ESP <>
    /ETI <>
    /FRA <>
    /GRE <>

    /HRV (Za stvaranje Adobe PDF dokumenata najpogodnijih za visokokvalitetni ispis prije tiskanja koristite ove postavke.  Stvoreni PDF dokumenti mogu se otvoriti Acrobat i Adobe Reader 5.0 i kasnijim verzijama.)
    /HUN <>
    /ITA <>
    /JPN <FEFF9ad854c18cea306a30d730ea30d730ec30b951fa529b7528002000410064006f0062006500200050004400460020658766f8306e4f5c6210306b4f7f75283057307e305930023053306e8a2d5b9a30674f5c62103055308c305f0020005000440046002030d530a130a430eb306f3001004100630072006f0062006100740020304a30883073002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee5964d3067958b304f30533068304c3067304d307e305930023053306e8a2d5b9a306b306f30d530a930f330c8306e57cb30818fbc307f304c5fc59808306730593002>
    /KOR <FEFFc7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c5ec0020ace0d488c9c80020c2dcd5d80020c778c1c4c5d00020ac00c7a50020c801d569d55c002000410064006f0062006500200050004400460020bb38c11cb97c0020c791c131d569b2c8b2e4002e0020c774b807ac8c0020c791c131b41c00200050004400460020bb38c11cb2940020004100630072006f0062006100740020bc0f002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e00300020c774c0c1c5d0c11c0020c5f40020c2180020c788c2b5b2c8b2e4002e>
    /LTH <>
    /LVI <>
    /NLD (Gebruik deze instellingen om Adobe PDF-documenten te maken die zijn geoptimaliseerd voor prepress-afdrukken van hoge kwaliteit. De gemaakte PDF-documenten kunnen worden geopend met Acrobat en Adobe Reader 5.0 en hoger.)
    /NOR <>
    /POL <>
    /PTB <>
    /RUM <>
    /RUS <>
    /SKY <>
    /SLV <>
    /SUO <>
    /SVE <>
    /TUR <>
    /UKR <>
    /ENU (Use these settings to create Adobe PDF documents best suited for high-quality prepress printing.  Created PDF documents can be opened with Acrobat and Adobe Reader 5.0 and later.)
  >>
  /Namespace [
    (Adobe)
    (Common)
    (1.0)
  ]
  /OtherNamespaces [
    <<
      /AsReaderSpreads false
      /CropImagesToFrames true
      /ErrorControl /WarnAndContinue
      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false
      /IncludeGuidesGrids false
      /IncludeNonPrinting false
      /IncludeSlug false
      /Namespace [
        (Adobe)
        (InDesign)
        (4.0)
      ]
      /OmitPlacedBitmaps false
      /OmitPlacedEPS false
      /OmitPlacedPDF false
      /SimulateOverprint /Legacy
    >>
    <<
      /AddBleedMarks false
      /AddColorBars false
      /AddCropMarks false
      /AddPageInfo false
      /AddRegMarks false
      /ConvertColors /ConvertToCMYK
      /DestinationProfileName ()
      /DestinationProfileSelector /DocumentCMYK
      /Downsample16BitImages true
      /FlattenerPreset <<
        /PresetSelector /MediumResolution
      >>
      /FormElements false
      /GenerateStructure false
      /IncludeBookmarks false
      /IncludeHyperlinks false
      /IncludeInteractive false
      /IncludeLayers false
      /IncludeProfiles false
      /MultimediaHandling /UseObjectSettings
      /Namespace [
        (Adobe)
        (CreativeSuite)
        (2.0)
      ]
      /PDFXOutputIntentProfileSelector /DocumentCMYK
      /PreserveEditing true
      /UntaggedCMYKHandling /LeaveUntagged
      /UntaggedRGBHandling /UseDocumentProfile
      /UseDocumentBleed false
    >>
  ]
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [612.000 792.000]
>> setpagedevice


