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RESUMO

As cooperativas de crédito buscam se adaptar as novas necessidades do mercado com o objetivo
de entregar solucdes aos seus cooperados por meio do uso de tecnologias em smartphones,
conhecidas como mobile banking. Este estudo tem o objetivo de investigar a contribuicdo da
inovacdo incremental para o atendimento bancério mobile em uma cooperativa de crédito na
cidade de Guanhédes-MG. Em relacdo a metodologia, a pesquisa refere-se a um estudo aplicado,
qualitativo e de cunho descritivo. Os dados para a elaboracao do artigo foram colhidos por meio
de documentos coletados no website e redes sociais da cooperativa e outros disponibilizados
pela diretoria executiva da cooperativa. Apés levantamento e interpretacdo das informacgoes
coletadas, destaca-se que a inovacgdo incremental para o atendimento bancario mobile é um tema
de grande importancia para que as cooperativas de crédito ndo percam vantagem competitiva
perante 0s concorrentes. Por meio desse tipo de inovacdo, as cooperativas podem entregar mais
valor e superar as expectativas dos seus associados, contribuindo também na fomentacdo da
economia regional. A inovacdo incremental implantada na instituicdo foi de suma importancia
para a manutencao dos servicos bancarios e alcance dos resultados positivos.
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ABSTRACT

Credit cooperatives seek to adapt to new market needs in order to deliver solutions to their
associates through the use of smartphone technologies, known as mobile banking. This study
aims to investigate the contribution of incremental innovation to mobile banking services in a
credit cooperative in the city of Guanhdes-MG. Regarding the methodology, the research refers
to an applied, qualitative and descriptive study. Data for the preparation of the article were
collected through the cooperative's website and social medias and others made available by the
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cooperative's executive board. After surveying and interpreting the collected data, it should be
noted that incremental innovation for mobile banking is a topic of great importance so that
credit unions do not lose competitive advantage over competitors. Through this type of
innovation, cooperatives can deliver more value and exceed the expectations of their associates,
also contributing to the promotion of the regional economy. The incremental innovation
implemented at the institution was of paramount importance for maintaining banking services
and achieving positive results.
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1 INTRODUCAO

Com finalidades sociais, as cooperativas de crédito possuem o proposito de possibilitar
o0 desenvolvimento econémico dos associados e a maturidade civica do cidaddo. Dessa forma,
fornecer servicos financeiros a todas as pessoas, reduzir as desigualdades e oferecer
oportunidades de ter um melhor controle sobre o futuro, sempre esteve no cerne da missao das
cooperativas (MEINEN, 2016).

Atualmente, a preocupacdo do setor cooperativista de crédito bancario em apresentar
produtos competitivos e se manter no mercado, cresce exponencialmente. Portanto, grandes
esforcos sdo aplicados na associagédo de alta qualidade dos servicos, inovagdo para atrair novos
cooperados e custos menores para os clientes (MEINEN, 2016).

As cooperativas de crédito, buscando se adaptar a nova realidade do setor de servi¢cos
financeiros, passam a utilizar a inovacdo incremental para o atendimento mobile aos seus
associados. Assim, o mobile banking apresenta-se como uma nova ferramenta utilizada para
realizar transacdes e operacOes bancérias pelo smartphone (STRUTZEL, 2015). O atendimento
online tem o objetivo de proporcionar praticidade, flexibilidade, simplicidade e seguranca aos
usuérios (NOGUEIRA NETO; ARAUJO, 2020).

A partir do primeiro trimestre de 2020, devido a pandemia de Coronavirus (COVID-
19), as organizacOes e as pessoas — tanto trabalhadores como consumidores —enfrentaram
grandes desafios (CARNEVALE; HATAK, 2020). Os trabalhadores tiveram que rapidamente
aprender a lidar com tecnologias e novas maneiras de comunicagao e interagdo com as equipes
de trabalho (LOSEKANN; MOURAO, 2020). Para os consumidores a situacdo ndo foi
diferente visto que diversas organizacfes passaram a trabalhar de forma remota, contribuindo
para que os consumidores tivessem que lidar com esse “novo normal”. Os servigos bancarios,
que ja vinham sendo utilizados pela internet, também tiveram aumentos signficativos durante
esse periodo (conforme sera apresentado nesta pesquisa).

Por isso, a presente artigo possui como objetivo geral investigar a contribuicdo da
inovacdo incremental para o atendimento bancario mobile em uma Cooperativa de Crédito na
cidade de Guanhdes-MG. O tema da pesquisa se justifica pela atual conjuntura em que a
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inovacdo é parte fundamental do plano de negdcio, planejamento e praticas de gestdo. Em
termos tedricos, esta pesquisa oferece uma contribuicdo bibliogréfica ao &mbito académico,
visto que é uma fonte de pesquisa e consultas de novos estudos sobre o tema. Também
proporciona aos pesquisadores e futuros administradores, a visdo da importancia de criar novos
produtos, bem como modificar processos de negocios e praticas existentes para melhorar a
eficiéncia, encontrar novos clientes, reduzir o desperdicio e gerar valor a organizag&o. Por fim,
destaca-se ainda que a inovacao incremental para o atendimento bancario mobile é um tema de
grande importancia para que as Cooperativas de Crédito ndo percam vantagem competitiva
perante 0S concorrentes e consigam assim entregar mais valor e superar as expectativas dos seus
associados, contribuindo também na fomentacdo da economia regional. Portanto, esse estudo
também possui implicacdo préatica para as instituicdes financeiras, com destaque para as
cooperativas de crédito.

Esse artigo estd disposto por meio de cinco topicos. O primeiro, esta introducéo,
apresenta a contextualizacdo da tematica, o objetivo da pesquisa e as justificativas. Em seguida,
no referencial tedrico sdo apresentados conceituacdo acerca das modalidades de inovacao,
seguido pelo conceito de cooperativismo de crédito, um breve histérico da Cooperativa de
Creédito de Livre Admissdo do Centro Nordeste Mineiro, localizada na cidade de Guanh@es/MG,
bem como a apresentacdo do surgimento do mobile banking e seus impactos e, por fim, é
apresentado a plataforma P1X do Banco Central do Brasil, uma forma de inovacéo incremental.
No terceiro topico estdo descritos os procedimentos metodoldgicos norteadores da pesquisa.
Em seguida, sdo apresentados os resultados atingidos e, por fim, sdo apresentados as
consideracdes finais do artigo além das limitacoes encontradas pela pesquisa e propostas para
trabalhos futuros.

2 REFERENCIAL TEORICO

Este referencial teodrico trata dos seguintes temas: conceitos de inovacao,
cooperativismo de crédito, mobile banking, e plataforma P1X.

2.1 CONCEITOS DE INOVACAO

A competitividade entre as organizagdes esta pautada na grande mudanca que o mercado
globalizado atual atravessa. Devido as novas tecnologias, impulsionadas principalmente pela
disseminacdo e democratizacdo da internet, o acesso a informagdo colaborou para que o
consumidor tenha produtos e servigos de forma cada vez mais rapida (VILHA, 2013). Por
consequéncia, as empresas incorporam modelos de negdcios de sucesso aos seus processos para
conquistar consumidores cada vez mais exigentes (VILHA, 2013).

Dessa forma, a inovagdo organizacional passa a ser obsoleta em curtos espacos de
tempo. Durante os Ultimos anos € perceptivel a preocupacdo das empresas em analisar 0s
ambientes de inovacao, como forma de conquistar novos mercados consumidores, por meio da
criagdo de produtos e servigos ainda nédo vistos ou acrescentar funcionalidades aos produtos
existentes (ISHIZAKA; LIZARELLLI, 2016).
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Nesse contexto, o Brasil esta passando por grandes transformacgdes em areas estratégicas
da economia, sendo perceptivel o grande desafio que as pequenas e médias empresas podem
sofrer com a rapida velocidade das transformac6es do mercado (VILHA, 2013).

O conceito de inovacao € um tema tratado desde o inicio do século XX com os estudos
de Joseph Alois Schumpeter, que em sua obra Teoria do Desenvolvimento Econdmico, lancado
em 1912, em que analisava a inovagdo em uma visdo econdémica. Schumpeter (1997) descreve
em seu livro:

O Fenémeno Fundamental do Desenvolvimento Econdmico, onde aparece a figura
central do empresario inovador — agente econdmico que traz novos produtos para o
mercado por meio de combinagdes mais eficientes dos fatores de produgéo, ou pela
aplicacdo pratica de alguma invencdo ou inovagdo tecnolégica (SCHUMPETER,
1997, p. 3).

Assim, Schumpeter inicia em seus estudos uma visdo dos ambientes de inovacao e
aborda sobre como os mesmos afetam o mercado ao qual ele esta inserido, pois a inovacgdo é
algo que precisa de tempo para ser utilizada pelos consumidores e, principalmente, para que
seja aceita. Portanto, “em questdes econdmicas essa resisténcia se manifesta antes de tudo nos
grupos ameacados pela inovacéo, depois na dificuldade para encontrar a cooperacdo necessaria,
finalmente na dificuldade para conquistar os consumidores” (SCHUMPETER, 1997, p. 93).

No final do mesmo século, especificamente na década de 1990, o conceito de inovacgédo
é reformulado, visto que a globalizacdo e o rapido compartilhamento de informac6es fizeram
com que as organizacOes repensassem como ganhar maiores mercados ou ndo encerrarem as
suas atividades (LAURIA, 2018).

Teoricamente, o conceito de inovacao era visto anteriormente como um tema amplo que
poderia ser utilizado para analisar varios modelos de inovagdo. Contudo, a partir do século XXI
a inovacao se torna um conceito estudado por grupos especificos de inovacdo. Entre eles estdo
dois que ganham cada vez mais espaco: a inovacao disruptiva e a inovagdo incremental.

Através de transformacdes impulsionadas pelo avanco da tecnologia durante as ultimas
décadas, € perceptivel que a inovacdo deixa de ser centralizada apenas no setor de pesquisa e
desenvolvimento das organizacGes, passando a observar o externo da empresa, em especial as
necessidades dos consumidores (MORGADO, 2011). Portanto, ‘““as possibilidades de inovar
com base do uso criativo de tecnologias existentes, mas aplicadas a novas situacdes de contorno,
ou seja, o mercado” (MORGADO, 2011, p. 226) favorecem o aumento do lucro e produtividade
das empresas. Dois conceitos principais devem ser destacados: inovacao disruptiva e inovacgéo
incremental.

A inovacdo disruptiva pode ser explicada com mais éxito através dos estudos do
professor da Harvard Business School Clayton M. Christensen (1952-2020).Christensen é autor
do livro O Dilema da Inovacdo, lancado em 1997, que reflete 0 momento de transi¢do que as
organizacGes da época passavam: um ambiente burocratico com acdes feitas por varios
colaboradores dentro da empresa. Por outro lado, tem-se o crescimento do uso da informatica
para maximizar processos, aumento da especializacdo do trabalhador aliado com a sua
capacidade de adaptacdo as inovagOes advindas da tecnologia (BARBOSA JUNIOR,;
GONGCALVES, 2018).
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De acordo com Christensen (1997), as organiza¢cdes mesmo seguindo um planejamento
para alcangarem sucesso podem fracassar nesse objetivo, sendo a principal causa a inovacéo
disruptiva, que em sua visdo pode ser definida como uma grande mudanca no mercado
ocasionada pela tecnologia que traz solugdes simples para uma grande parcela dos
consumidores. A inovacao disruptiva visa substituir processos, servigcos e produtos por novos
que objetivam desburocratizar e simplificar a utilizagdo pelos seus usuarios (CHRISTENSEN,
1997). Como exemplo de inovacdo disruptiva temos o aplicativo para celulares Whatsapp que
possibilitou aos consumidores enviarem mensagens de forma rapida e gratuita substituindo o
SMS. Outro exemplo é o internet banking, que substituiu a necessidade do usuério ir a uma
agéncia bancaria pela possibilidade de realizar servi¢os bancarios atravées da internet.

A inovacéo ¢é algo essencial para empresas que buscam mudar a forma de consumo ou
aperfeicoar seu produto para que o mesmo néo fique obsoleto frente as novas demandas dos
clientes. Assim sendo, a Fundacao Instituto de Administracdo (FIA) descreve em uma de suas
matérias informativas:

A inovacdo tradicional existe para aumentar o ciclo de vida (composto pela
introdugdo, crescimento, maturidade e declinio) de determinado produto, servigo ou
mercado como um todo. [...] Ja a inovagdo disruptiva é mais radical, promove uma
mudanca na logica de consumo, ndo apenas nas caracteristicas do produto (FIA,
2020).

Outro conceito criado no livro O Dilema da Inovacéo € o da inovacgdo incremental que
Christensen define como sendo a inovacdo que melhora uma tecnologia ja existente. Esse tipo
de inovacédo ndo busca substituir algo ja criado, contudo, busca maximizar funcionalidades ou
criar novas formas de uso, por isso, esse tipo de inovacao sofre mudancas graduais para que o
produto ou servico ndo fique antiquado frente as novas demandas do mercado
(CHRISTENSEN, 1997). A inovacdo incremental pode ser exemplificada pelos smartphones,
que sdo uma evolucdo incremental dos celulares. Por meio de mudancas graduais o0s
smartphones ganham novas funcionalidades que simplificam o uso dos seus consumidores e se
adaptam as novas realidades do mercado.

Assim, percebe-se que a tecnologia desempenha um papel fundamental para a
construcdo de ambientes de inovacdo, favorecendo o surgimento de novas realidades do
mercado e fomentando a criacdo de solucbGes cada vez mais eficientes e acessiveis aos
consumidores (MORGADO, 2011). Por isso, durante a Gltima década a inovagao disruptiva tem
contribuido na simplificacdo de processos realizados pelos clientes e também nos ambientes
internos das empresas (MACIEL, 2020). Desse modo, ela é uma ruptura nos padrdes de
consumo e uso de determinado produto ou servico (MACIEL, 2020).

Por outro lado, a inovagédo incremental visa a mudanca, assim como a disruptiva, porém
utiliza-se da melhoria continua para aperfeicoar os produtos e servicos em que esta inserida.
Por consequéncia, tem-se a continuagdo do processo original, mas com mudancas realizadas
em razdo da demanda do mercado consumidor. Dessa forma, a inovacdo incremental é vista
como mais segura e possui baixo risco de investimento frente a inovagéo disruptiva (MACIEL,
2020). Neste trabalho, a inovagdo incremental serd estudada em uma cooperativa de crédito,
sendo assim, a seguir sdo apresentadas algumas caracteristicas desse tipo de organizacao.

Revista Eletronica do Alto Vale do Itajai — REAVI, v.10, n° 16, p. 102-124, ago. 2021.

106



2.2 COOPERATIVISMO DE CREDITO

Conforme a Organizacdo das Cooperativas do Brasil (OCB) o cooperativismo iniou-se
no ano de 1844, em Rochdale-Manchester na Inglaterra, por meio de um grupo de trabalhadores
que ndo possuiam poder de compra do basico/ essencial para a sobrevivéncia, se uniram e
criaram o préprio armazém (OCB, 2020). Com o prop6sito de comprar alimentos em grande
quantidade e com precos baixos, esses trabalhadores dividiam igualmente entre o grupo tudo o
que adquiriam. A partir desse acontecimento surge entdo o conceito de cooperativismo,
totalmente pautado em valores e principios morais.

A cultura de cooperacao no Brasil acompanha a histdria desde a colonizacéo portuguesa,
onde a mesma surge com o0 movimento de servidores da area publica, profissionais que atuavam
de forma liberal, militares, operarios e imigrantes (OCB, 2020). No estado de Minas Gerais,
em 1889, surge a Cooperativa Econémica dos Funcionarios Publicos de Ouro Preto, pautados
no compra e consumo de produtos de origem agricola (OCB, 2020).

Hoje as Cooperativas sao disciplinadas pela lei n° 5764, de 16 de dezembro de 1971.:
“Art. 1° Compreende-se como politica Nacional de Cooperativismo a atividade decorrente das
iniciativas ligadas ao sistema cooperativo, originarias de setor publico ou privado, isoladas ou
coordenadas entre si, desde que reconhecido seu interesse publico” (BRASIL, 1971, néo
paginado).

Assim, as cooperativas no Brasil possuem regime juridico proprio, uma vez que a
Constituicdo de 1988, possibilitou que as associacdes possuiseem maior autonomia na
administracao das atividades o que proibiu a interferéncia do Estado nas associagdes brasileiras,
(OCB, 2020). Portanto, “a lei apoiara e estimulara o cooperativismo e outras formas de
associativismo” (BRASIL, 2006, p. 120) e as cooperativas de crédito seguem o padrdo
estabelecido para as cooperativas no Brasil.

As cooperativas de crédito sdo geradas com o objetivo de ofertar servigos financeiros
aos cooperados prezando pela sua qualidade (OCB, 2020). Percebe-se que as cooperativas de
crédito ndo comercializam produtos visando o lucro, por isso, nesse tipo de organizacdo sdo
levadas em consideracdo as necessidades do associado, ou seja, esses sdo ouvidos e, em seguida,
sdo oferecidas as solucdes adequadas ao perfil de cada um (OCB, 2020). No portal da
Organizacdo das Cooperativas do Brasil € nitida esta definicdo, conforme a seguir:

No cooperativismo de crédito ndo existem acionistas ou clientes. Todos os correntistas
sdo donos do negdcio e, ao invés de acumular lucro para um pequeno grupo de
pessoas, as cooperativas trabalham em prol de todo o grupo de associados. Desta
forma, estimulam o empreendedorismo, e ensinam o associado a investir e a poupar
de forma consciente (OCB, 2020. p. 1).

Percebe-se que uma cooperativa de crédito visa o social ao invés do capital, gerando
assim, desenvolvimento local e oferta de servicos e produtos financeiros de acordo com a
necessiade que o associado ou comunidade demandam (MEINEN, 2016).

Segundo Meinen (2016), uma das areas onde 0 progresso cooperativo é mais expressivo
do que os mercados bancarios tradicionais € o de credito. As cooperativas podem cumprir seu
compromisso de ajudar os membros a atender as suas necessidades, mantendo uma carteira
estavel de emprestimos e financiamentos. Isso é possivel porque conhecem melhor o seu
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publico, a confianga gerada pelo profissionalismo e a proximidade, e porque operam por meio
de andlises dos arranjos locais e as categorias profissionais sdo menos afetadas pela contracéo
econémica (MEINEN, 2016).

A cooperativa de crédito foco deste artigo é a Cooperativa de Crédito de Livre Admissdo
do Centro Nordeste Mineiro localizada na cidade de Guanhaes-MG, conforme apresentado no
topico que segue.

2.2.1 Cooperativa de Crédito de Livre Admissdo do Centro Nordeste Mineiro —
Guanhaes/MG

Nesta pesquisa sera estudada a Cooperativa de Crédito de Livre Admissdo do Centro
Nordeste Mineiro localizada na cidade de Guanhdes-MG. A cooperativa teve seu inicio nos
anos 1990, marcando o surgimento do cooperativismo de crédito na regido Centro Nordeste de
Minas Gerais. Membros da Associacdo Comercial e Industrial de Guanhées (ACIG), movidos
por decepc¢des em relacdo aos bancos tradicionais na cidade, enxergaram a possibilidade do
cooperativismo de crédito na regido e contaram com o sonho de empreender junto a
empolgacdo, firmando parcerias que levaram a criacdo da cooperativa de crédito na cidade.
Assim, liderancas regionais de varios segmentos de atuacdo, se reuniram e aprovaram o estatuto
social, obtendo a autorizacdo do Banco Central do Brasil para que pudesse atuar no setor de
crédito brasileiro sendo autorizada primeiramente a receber e a movimentar contas de depdsitos
(SICOOB CREDICENM, 2020).

De acordo com o exposto no sitio eletrdnico do Sicoob Credicenm (2020), os tramites
legais deram inicio, e assim houve a necessidade de representantes da sociedade assumirem o
conselho de administragdo da cooperativa.

Indicou-se entdo um Conselho de Administracdo, um Conselho Fiscal e uma
Diretoria. O empresario Astrogildo Generoso Corréa manifestou-se disposto a
enfrentar o desafio de presidir a nova institui¢cdo, contando com o apoio dos demais
conselheiros, José Afonso de Almeida e José Vicente da Silva, tradicionais
comerciantes, pessoas de conduta ilibadas e conhecidas na regido que integraram a
primeira diretoria executiva. Deste modo, no dia 10 de janeiro de 1997 foi fundada a
Cooperativa de Crédito. Comecava-se entdo a histéria do maior e mais corajoso
empreendimento do Centro Nordeste Mineiro, a partir de Guanh&es, com o nome de
Cooperativa de Economia e Crédito Matuo dos Comerciantes de Confecgdes do
Centro Nordeste Mineiro Ltda., e a sigla CREDICENM (SICOOB CREDICENM,
2020).

Apds um periodo de adaptacdo mercadoldgica, em 2010 houve um marco muito
importante na trajetdria da Cooperativa que foi a aprovacéo, pelo Banco Central do Brasil, para
atuar no ramo de crédito como cooperativa de “livre admissdo” de cooperados. Assim, abre-se
a possibilidade de associacdo para pessoas fisicas que possuam ou desenvolvam atividade
econdmica e a classe empresarial de todos os segmentos de atuacdo. Em 2013 com esse novo
marco historico da cooperativa de livre admisséo, houve a mudanga da diretoria e assim foram
implantados novos estilos de governanca cooperativista que regem o funcionalismo até o
presente ano de 2020 (SICOOB CREDICENM, 2020).
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A cooperativa em seus dias atuais se intitula SICOOB Credicenm, onde é preservada
sua identidade propria, e a mesma se localiza em mais 12 municipios do Centro Nordeste
Mineiro.

Para que se possa ter éxito na pesquisa e atender ao objetivo geral de investigar a
contribuicdo da inovacédo incremental para o atendimento bancario mobile em uma Cooperativa
de Credito situada na cidade de Guanh&es-MG, o topico a seguir define o atendimento Mobile
e exp0e suas caracteristicas.

2.3 MOBILE BANKING

O avango da internet aliado a crescente inovacdo dos meios de comunicacéo
contribuiram para que as agéncias bancérias passassem a adotar em seus processos 0 uso de
tecnologias mdveis através de canais de atendimento online (TACHIZAWA; POZO;
FURLANETI, 2017). O objetivo de tal acdo, evidentemente, é aumentar a produtividade no
setor financeiro.

Com o surgimento dos bancos totalmente digitais e fintechs (empresas financeiras de
tecnologia que baseiam seus pagamentos inteiramente por meio de aplicativos sem a obrigacédo
de deslocamentos até um ponto fisico da empresa para realizar transa¢fes ou pagamentos de
forma manual). Seguindo essa tendéncia, os bancos tradicionais tém ampliado o atendimento e
a oferta de servigos financeiros e produtos aos seus clientes que proporcionem praticidade,
flexibilidade, simplicidade e seguranca, passando assim, a existir 0 mobile banking
(NOGUEIRA NETO; ARAUJO, 2020). Portanto, percebe-se uma mudanca nas interagdes entre
o cliente e o banco: antes os prédios as agéncias bancarias eram a sede das transacdes e
construcdo de relacionamentos, mas hoje as interagcdes tém migrado para 0s canais virtuais
(ALVES, 2019).

Segundo Strutzel (2015), o mobile banking apresenta-se como uma nova ferramenta
tecnoldgica capaz de realizar operagOes e transacGes bancérias por meio do smartphone. Os
servicos bancarios feitos de forma maével constituem no acesso através da internet no site de
uma operadora financeira, pelo celular, para efetuar um processo entre consumidores e
vendedores. O aumento do uso de smartphones corrobora para 0 nimero cada vez maior de
acesso aos servicos bancarios por essa plataforma.

O intenso e acelerado crescimento dos dispositivos méveis provocou grandes mudangas
na sociedade, desde os habitos e comportamentos das pessoas, até alteragdes nos meios de
comunicacéo, entretenimento, relacionamentos e compras. Esses dispositivos sdo um elo entre
o mundo fisico e o virtual, que coexistem e interagem em tempo real (STRUTZEL, 2015). A
pesquisa anual da Fundacdo Getulio Vargas (FGVcia) aponta que no Brasil, ao todo, sdo 234
milhGes de smartphones em uso, sendo mais de um por habitante (MEIRELLES, 2020).

Segundo Viana (2018), a tendéncia é que a utilizacdo dos canais de autoatendimento
bancéario seja ampliada. No entanto, ainda que o nimero de transacGes bancarias em canais
digitais esteja crescendo, muitos clientes ainda optam por utilizar os canais tradicionais do
banco para transa¢fes um pouco mais complexas (empréstimo, financiamento, investimentos
etc.). De toda forma, os servigos de autoatendimento “[...] tendem a continuar ampliando a
medida que os usuérios se familiarizarem com operagcdes mais complexas nos dispositivos de
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internet banking e mobile banking e que os bancos tornarem sua operacionaliza¢cdo mais
intuitiva aos clientes” (VIANA, 2018, p. 28).

Atualmente a presenca constante no meio digital é um fator estratégico para que as
empresas estejam mais perto dos consumidores, dessa forma, as organizacGes que ndo se
adaptam a essa nova realidade sdo vistas como inexistentes devido as mesmas nao serem
encontradas nas plataformas virtuais e o publico, em geral, j& se habituou tanto a ela que
desenvolveu a percepcao de que algo que nao existe na web também néo existe no mundo fisico
(STRUTZEL, 2015). Sendo assim, os bancos tradicionais estdo investindo em aplicativos que
tornam possivel o acesso aos servigos bancarios atraves do smartphone.

No Brasil, 0s bancos investiram 24% a mais no setor de tecnologia de suas atividades
em 2019 comparado com o ano de 2018, conforme apresentado no Grafico 1. De acordo com a
pesquisa elaborada pela Federacdo Brasileira de Bancos (Febraban) merece destaque o
crescimento de 48% em investimentos com equipamentos focados para satisfacdo das
necessiades do usuério final (FEBRABAN, 2020).

Grafico 1 — Orgamento dos bancos em tecnologia

O orgamento dos Bancos para tecnologia cresceu 24% em 2019, em comparagao a
2018. O destaque é o crescimento de 48% em investimentos

Orcamento em tecnologia
o em R$ bilhdes
+66% ATMs 24,6 bi
A24%
[+
4+ 590/ softwares 19,8 bi

19,1 bi 18,6 bi 19,0 bi
Ambiente distribuido
+35%
e mainframe

Equipamentos para
o,
+48% usudrios finais

=+ 190/0 Ambiente distribuido

e mainframe
2015 2016 2017 2018 2019
Despesas Investimentos

Fonte: Febraban (2020, p. 5).

Através da pesquisa realizada, verifca-se que o mobile banking por meio de sua crecente
utilizacdo esta se tornando um canal responsavel por levar os serivcos fincanceiros para 0 meio
digital o que possbilita aos usurarios da plataforma a contratacdo de produtos, transacées e
depdsitos sem a necessiade de se deslocar a um agéncia fisica. Um niimero que comprova essa
afirmacao foi produzido pela Febraban no ano de 2020, é que no pico da pandemia do COVID-
19, as transacOes bancérias realizadas por pessoas fisicas nos canais virtuais dos bancos
chegaram a representar 74%.

O Gréfico 2 demonstra que as transagGes bancarias aumentaram 11% em 2019 em
relacdo ao ano de 2018, por outro lado, quando analisado os dados dos canais virtuias, as
transacdes realizadas por meio do mobile banking registraram um aumento de 19% no mesmo
periodo (FEBRABAN, 2020).
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Gréfico 2 — Crescimento das transagdes bancarias impulsionadas pelo mobile banking

Em bilhSes de transacdes

Mobile banking .
m Internet banking _ 89,9 bi
m ATM - Autoatendimento A 11%
m POS — Pontos de venda no comeércio 21,1 bi
m Agéncias bancarias A 11%

Correspondentes 73,2 bi
m Contact centers A 12%

65,4 bi

55,7 bi

Fonte: Febraban (2020, p. 12).

Entre os brasileiros em 2017, a quantidade de pessoas que declararam ter feito ou
recebido um pagamento digital foi de 57,9%, de acordo com dados do BCB (2018). Quanto
maior o conhecimento e dominio sobre o sistema de mobile banking, mais sdo percebidas as
conveniéncias de se adotar tal sistema (GROHMANN et al., 2015).

Uma das novidades do mobile banking no ano de 2020 é a plataforma Pix, onde pode-
se observar uma sintese dessa plataforma no topico a seguir.

2.4 BANCO CENTRAL DO BRASIL - PLATAFORMA PIX

O Banco Central do Brasil (BCB) esta liderando o processo de implantacdo da
plataforma Pix: “Servigo inovador possibilitara que o dinheiro va de uma conta para outra em
poucos segundos, 24 horas por dia, nos sete dias da semana, inclusive entre contas de diferentes
instituigoes” (BCB, 2020, ndo paginado). A plataforma foi langcada em coletiva de imprensa em
fevereiro de 2020 e sera disponibilizada ao puablico em novembro do mesmo ano. Todas as
instituicOes financeiras e instituicbes de pagamento com mais de 500.000 contas de clientes
ativas serdo obrigadas a participar do Pix, fornecendo aos clientes todas as fun¢des de iniciacdo
e recebimento de pagamentos (BCB, 2020). Outras institui¢cdes financeiras e de pagamento que
nao atendam o numero minimo de contas podem optar por participar ou ndo da plataforma Pix
(BCB, 2020).

Dentre varios bancos que anunciaram o langamento do Pix em seus sites oficiais, pode-
se citar o Banco do Brasil, o Itat e o Sicoob. O Pix é um sistema de pagamentos instantaneos
pensado para melhorar a experiéncia do cliente e ampliar o nimero de pessoas com acesso ao
universo financeiro, uma vez que, a transacdo € mais barata do que a TED e 0 DOC (BANCO
DO BRASIL, 2020). Conveniente e rapido, o Pix traz muitos beneficios: transacdes 24 horas
todos os dias, inclusive feriados e transferéncias em até 10 segundos (ITAU, 2020). O Pix esta
chegando. Tudo vai ficar mais simples, mais rapido, mais barato, sem necessidade de digitar
dados sobre contas correntes e CNPJ (SICOOB, 2020).

Segundo BACEN (2020), o projeto do sistema de pagamentos Pix desde o inicio de sua
elaboracdo prioriza a seguranca em todas as formas da sua operacao:
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Todas as transaces ocorrerdo por meio de mensagens assinadas digitalmente e que
trafegam de forma criptografada, em uma rede protegida e apartada da Internet. Além
disso, No Diretério de Identificadores de Contas Transacionais (DICT), componente
que armazenara as informagdes das chaves Pix, as informagdes dos usuarios também
sdo criptografadas e existem mecanismos de protecdo que impedem varreduras das
informacdes pessoais, além de indicadores que auxiliam os participantes do
ecossistema na prevencao contra fraudes e lavagem de dinheiro (BACEN, 2020).

Portanto, antes de sua implementacdo a plataforma passou por testes de controle para
garantir que as informagGes compartilhadas entre os usuarios sejam feitas de forma confidencial
e observando a autenticidade das mesmas.

3 METODOLOGIA

Objetivando ao direcionamento e a resolucdo de problemas e/ou questdes de
investigacdo, a metodologia busca examinar, descrever e avaliar métodos e técnicas de pesquisa
que viabilizam a coleta e a intepretacdo de dados (PRODANOV; FREITAS, 2013). O método
€ um conjunto de atividades sistematicas e racionais, possui maior seguranga e economia, pode
atingir um conhecimento objetivo, eficaz e verdadeiro, traca o caminho a ser seguido, localiza
erros e ajuda os pesquisadores na tomada de decisdes (LAKATOS; MARCONI, 2003).

Tendo em vista 0 objetivo geral proposto, esta pesquisa enquadra-se como aplicada,
uma vez que o0s conhecimentos previamente adquiridos sdo utilizados para aplicacdo pratica
voltados a solucao de problemas especificos que envolve verdades e interesses do pesquisador
(PRODANOV; FREITAS, 2013).

Quanto aos objetivos esta é uma pesquisa qualitativa. Diferentemente das pesquisas
quantitativas, em que ¢ possivel “[...] transformar frases em numeros, pois ha um conjunto de
conhecimentos que permite classificar pessoas ou objetos em uma escala ou em postos
(ordenagdo)” (SILVA; LOPES; BRAGA JUNIOR; 2014; p. 6), as pesquisas qualitativas
buscam através de dados ndo numeéricos formas criticas de analise (GIBBS, 2009). A analise
dos dados, portanto, é central nas pesquisas qualitativas (FLICK, 2013).

Segundo Gil (2002), A pesquisa descritiva é definida como a pesquisa que tenta
descrever as caracteristicas de uma determinada populacdo ou fendmeno, ou ainda estabelecer
relacBes entre variaveis Por isso, a pesquisa € descritiva, sendo os fatos observados, registrados,
analisados, classificados e posteriormente interpretados sem a interferéncia do pesquisador
sobre esses processos (PRODANOV; FREITAS, 2013).

A estratégia de pesquisa adotada é o estudo de caso unico. Segundo Yin (2015), quanto
mais a pesquisa busca compreender “como” ou “por que” determinado fendmeno ocorre, mais
o0 estudo de caso serd relevante. O estudo de caso Unico volta-se para um caso especifico com
0 objetivo de entender suas causas de modo holistico e completo (CARVALHO et al., 2019) .
A motivacdo para a escolha do local pesquisado, Cooperativa de Crédito de Livre Admissao do
Centro Nordeste Mineiro localizada na cidade de Guanh&es-MG, baseia-se na facilidade de
acesso e no interesse dos dos pesquisadores sobre inovacgdes no setor cooperativista de credito.
Apesar das limitacdes, “[...] o caso unico pode representar uma contribuicdo significativa para
a formacdo do conhecimento e da teoria, confirmando, desafiando ou ampliando a teoria” (YIN,
2015, p. 54).
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A técnica utilizada para a coleta de dados incluiu os documentos coletados no site oficial
da cooperativa (https://www.sicoob.com.br/web/sicoobcredicenm) e relatorios de resultados
disponibilizados pela diretoria executiva da Credicenm e Setor de Suporte e Processos.
Portanto, foram utilizados somente dados secundarios nesta pesquisa. Segundo Carvalho
(2019), a pesquisa documental faz uso de materiais ainda nao estudados. Devido a isso, 0
pesquisador tem o privilégio de ir direto a fonte. A pesquisa documental utiliza de materiais
que podem ser reelaborados de acordo com os objetos da pesquisa (GIL, 2002).

A verificacdo dos dados foi realizada por meio de uma analise qualitativa, cujo resultado
podera gerar uma oportunidade de fornecer retorno sobre a pesquisa a diretoria da Cooperativa
de Crédito de Livre Admissdo do Centro Nordeste Mineiro. Em um primeiro momento, 0s
dados numéricos foram analisados por meio de planilhas do Excel onde obteve-se maior
facilidade de interpretacdo comportamental dos ndmeros no periodo da pesquisa.
Posteriormente, foi possivel qualificar os dados através da organizacdo dos mesmos em
documento do Word.

Quanto a técnica de analise, realizou-se analise de contetido. Segundo Bardin (2016), o
método de anélise de dados qualitativos intitulado como andlise de contetdo tem como objetivo
a busca do sentido nos documentos de andlise. Ainda de acordo com a autora, esse tipo de
andlise consiste em uma técnica metodoldgica que pode ser aplicada a diferentes discursos e
todas as formas de comunicacdo com o objetivo de manipular as mensagens para evidenciar os
indicadores.

Em outras palavras, a analise de contetdo constitui um bom instrumento de indugéo
para se investigarem as causas (varidveis inferidas) a partir dos efeitos (variaveis de
inferéncia ou indicadores; referencias no texto), embora o inverso, predizer os efeitos
a partir de fatores conhecidos, ainda ndo esteja ao alcance das nossas capacidades
(BARDIN, 2016, p. 170).

Os dados, apds coletados, foram organizados em cddigos, criados para separar 0S
documentos, a saber: transaces, mobile banking, publicacbes em redes sociais e inovacgao
incremental. A analise dos resultados esta descrita no préximo tépico.

4 ANALISE DOS RESULTADOS

O objetivo do trabalho é investigar a contribuicdo da inovacdo incremental para o
atendimento bancéario mobile em cooperativa de crédito na cidade Guanhaes. Esse tipo de
atendimento, chamado mobile banking trata de uma ferramenta inovadora no pais capaz de
realizar transacOes bancarias por meio do celular (STRUTZEL, 2015).

Vale destacar que durante muitos anos os clientes de agéncias bancérias realizavam suas
transagdes financeiras nas dependéncias da instituicdo. Como aponta Alves (2019), antes 0s
prédios das agéncias bancarias eram a sede das interacdes entre cliente e banco, mas hoje as
interacbes tém migrado para 0s canais virtuais. Essa mudanca é exemplo de inovacéo
disruptiva. Entretanto, quando se trata do mobile banking, estamos falando sobre mudanca
incremental, ja que ndo ha intencdo de substituir algo ja criado, mas sim maximizar as
funcionalidades ou criar novas formas de uso (CHRISTENSEN, 1997).
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A partir dos dados disponibilizados pela diretoria executiva da Credicenm, juntamente
com o Setor de Suporte e Processos, foi possivel investigar a inovacgdo incremental nos canais
de transacéo disponibilizados pela Cooperativa e a evolucdo dos mesmos no ano de 2020 em
comparagdo com o mesmo periodo de 2019. A comparacdo e a evolugdo dos resultados é
apresentada na Tabela 1 e representado graficamente, de forma individual, onde serdo melhor
detalhados.

Tabela 1 — Evolucéo transacfes por canal 2019-2020

Canal Transacéo Marco Abril Maio Junho Julho Agosto  Setembro
Celular 67,66%  60,03%  4351% 57,59%  5154%  42,83%  44,77%
Internet 1,76%  -1425%  -483%  -4,10% 2,28% -1,99%  -11,97%
Caixa - presencial 1482%  -17,77% -24,63%  9,82% -4,64%  -13,30%  -13,96%

Autoatendimento (ATM) -6,18%  -338%  -1,07% 1,63% -1,23% 3,11% -4,24%
Fonte: UAD — Suporte e Processos, Sicoob Credicenm (2020).

Tratando especificamente da utilizacdo mobile banking, o Grafico 3 apresenta tal

evolucéo.
CELULAR 2019
mCELULAR 2020

SETEMBRO

Grafico 3 — UtilizagAo Mobile Banking nos anos de 2019 e 2020.

MARCO ABRIL MAID JUNHO JULHO AGOSTO

Fonte: Adaptado de: UAD — Suporte e Processos, Sicoob Credicenm (2020).

Dessa forma, identifica-se que no més de marco e abril de 2020, em compara¢do com 0
mesmo periodo de 2019, houve uma evolugdo de 67,66% e 60,03% respectivamente na
utilizacdo do atendimento mobile banking, sendo os percentuais de maior evolucdo no periodo
avaliado. Tal aumento ¢é justificavel pelo periodo de maior pico da pandemia de COVID-19.
Esse resultado é também registrado em d&mbito nacional conforme referencial tedrico e pesquisa
da Febraban 2020, onde as operac6es por mobile banking tiveram aumento de 19%.

Com isso, observa-se que o canal de transacdo celular, apds o pico da pandemia,
continuou sendo a transagdo com maior evolucdo dentre as avaliadas pela Cooperativa no
periodo, com média de evolucao de 48,04% nos meses de maio a setembro de 2020.

O estudo realizado por Viana em 2018 ja sugeria a ampliacdo de operacBes mais
complexas nos dispositivos de internet banking e mobile banking, em que as agéncias de
atendimento bancario tornariam a operacionalizacdo mais intuitiva. Portanto, o mobile banking
torna-se cada vez mais uma plataforma estratégica no setor bancério brasileiro para contratagdo
de produtos e transagdes financeiras e, neste contexto, a Cooperativa busca trazer a inovagao
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incremental aos seus produtos através da criacdo de canais digitais que sdo amplamente
divulgados em suas midias sociais como é apresentado na Figura 1.

Figura 1 — Canais digitais

NESTE MOMENTO,
CONTE COM OS NOSSOS

CANAIS
DIGITAIS

COM O APP SICOOBCARD VOCE PODE:

Gerar cartoes

B para compras on-li

fatura digital

Nio podemos dar as maos, mas podemos
unir nossas atitudes e fazer a diferencga.

Fonte: Instagram @sicoobcredicenm (2020).

Conforme afirmam Tachizawa, Pozo e Furlaneti (2017), o avango da internet aliado a
crescente inovacdo dos meios de comunicacdo contribuiram para que as agéncias bancarias
passassem a adotar em seus processos 0 uso de tecnologias moveis através de canais de
atendimento online (TACHIZAWA,; POZO; FURLANET], 2019). No Sicoob Credicenm néo
foi diferente. A cooperativa intensificou a divulgacdo da facilidade de atendimento nos canais
digitais durante a pandemia de COVID-19 (ver Figura 1).

Ja o Grafico 4 apresenta a evolugdo do uso das transagdes bancarias por meio da internet.
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Gréfico 4 — Utilizagdo internet 2019 e Utilizag&o internet 2020

INTERNET 2019
HINTERNET 2020
MARCO ABRIL MAID JUNHO JULHO AGOSTO

SETEMBRO

Fonte: Adaptado de: UAD — Suporte e Processos, Sicoob Credicenm (2020).

Segundo a Cooperativa, 0 termo Uso da Internet é utilizado para designar 0 acesso aos
servigos disponibilizados através do desktop. Analisando os dados evolutivos do uso da
internet, percebe-se que esse é um canal em que a utilizagdo esta em declinio, sendo as maiores
quedas percentuais registradas nos meses de abril e setembro, 14,25% e 11,97%,
respectivamente. Somente nos meses de marco e julho esse canal foi mais utilizado em 2020
em comparagdo com o mesmo periodo de 2019.

Tal resultado é explicado pela substituicdo do uso do canal desktop pelas pessoas
juridicas e fisicas por outra forma de transacdo, o mobile banking. Com isso, a inovacao
incremental implementada pela Cooperativa se mostra presente no cotidiano dos seus Usuarios,
ao passo que possibilitou a realizacdo de transacfes bancarias nos celulares. Conforme
discutido no referencial tedrico, o aumento do uso de smartphones corrobora para o nimero
cada vez maior de acessos aos servigos bancarios por meio desta plataforma. No Brasil sdo 234
milhGes de smartphones em uso, sendo mais de um por habitante (MEIRELLES, 2020).

Outro servico disponibilizado pela Cooperativa € o atendimento através do caixa
presencial representado no Gréfico 5.

Grafico 5 — Uso do Caixa Presencial 2019 e Uso Caixa Presencial 2020

CAIXA - PRESENCIAL 2019
mCAIXA - PRESENCIAL 2020
MARCO ABRIL MAID JUNHO JULHO AGOSTO

SETEMBRO

Fonte: Adaptado de: UAD — Suporte e Processos, Sicoob Credicenm (2020).

Quanto ao caixa presencial, no més de marco de 2020 esse canal foi mais utilizado em
comparagdo ao mesmo periodo do ano anterior com evolucdo percentual de 14,82. Apesar de 0
isolamento causado pela pandemia ter iniciado na segunda quinzena de margo, conforme
grafico 5, ndo impactou na utilizagdo do canal no referido més, uma vez que, a maior
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concentracdo do uso do caixa presencial se da nos primeiros cinco dias Uteis (CREDICENM,
2020). Apesar disso, as devidas precaucfes para evitar a disseminacao do virus foram tomadas,
como mostrado na Figura 2, publicada em 19/03/2020.

Figura 2 — Comunicado

COMUNICADO

Em razao das recomendagdes de combate e prevengdo ao Coronavirus
(COVID-19), o Sicoob Credicenm informa que prezando pela saude dos
nossos colaboradores e cooperados, a partir do dia 20/03/2020, serao adota-
das as seguintes medidas de prevengdo em todas as suas agéncias:

» Serd permitida a permanéncia de no maximo 10 pessoas em atendimento
no interior da agéncia respeitando o espago minimo de 1 (um) metro entre
elas;

* No espaco do caixa eletrénico (ATM) sera permitido 2 pessoas por ATM, res-
peitando o espago minimo de 1 (um) metro entre elas;

+ Reforcamos a necessidade dos cooperados realizarem as transacdes por
meio dos canais digitais: Caixa Eletronico (ATM), APP Sicoob e Sicoobnet.
Caso encontrem dificudade, solicitem ajuda! Nossos funciondrios estdo dis-
poniveis para orienta-los.

, pu

(arla LAD
Laiia “iraetens

Carla Maria Gongalves Corria Generoso

Prosidente do Consafho de Administragao

SICO0B

Credicenm

Fonte: Instagram @sicoobcredicenm (2020).

A reducgéo do uso desse canal nos demais meses se deve a substitui¢do da utilizagdo dos

servicos bancérios por meio do mobile banking, uma vez que o marketing para utilizacdo dos

canais alternativos se manteve constante como exemplifica a Figura 3, publicada no més de

abril de 2020.
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Figura 3 — Aplicativo Sicoob

Baixe agora

DUPONNVEL NO.

[® Google Play

& App Store

LIBERAR

O APP SICOOB
SEM IR A AGENCIA?

AGORA DA.

ANA CAROLINE

Fonte: Instagram @sicoobcredicenm (2020).

Outro canal utilizado pelos cooperados é o autoatendimento, onde os mesmos realizam
suas transagdes com o uso dos cartBes através do caixa eletronico, dispensando o uso dos
servicos internos da agéncia e sendo, portanto, um canal alternativo de atendimento. O uso
desse canal alternativo e sua evolucdo pode ser vista no Grafico 6.

Grafico 6 — Uso do autoatendimento2019 e Uso do autoatendimento 2020.

BATM - AUTO ATENDIMENTO 2019
ATM - AUTO ATENDIMENTO 2020

MARCO ABRIL MAID JUNHO JULHO AGOSTO SETEMBRO

Fonte: Adaptado de: UAD — Suporte e Processos, Sicoob Credicenm (2020).

J& 0 uso dos caixas disponibilizados para o autoatendimento do cooperado teve redugédo
média em 2020 de 3,22% em comparacdo a 2019, resultado justificado pelo isolamento social.
Contudo, nos meses de junho e agosto a utilizacdo desse servico teve um aumento médio de
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6,87% em comparacdo com o mesmo periodo do ano anterior, valor justificado pela
flexibilizac&o das restricdes de isolamento.

Por ultimo, além do aumento da utilizacdo do mobile banking, outra inovacao
incremental recente é a plataforma Pix. Conforme divulgagdes do Banco Central do Brasil no
que diz respeito a plataforma Pix (mencionadas no referencial teérico), todas as instituicdes
financeiras aderiram a esse modelo, inclusive a Cooperativa de crédito situada na cidade de
Guanhaes. Tal fato pode ser percebido na Figura 4.

Figura 4 — PIX

"'SICOOB Oqueé ChavePix Comousar Perguntas frequentes

Faga perte.

Criado pelo Banco Central do Brasil, o Pix l

é uma solugéo para vocé realizar
transferéncias e pagamentos de forma 0
instantanea e mais barata. Desenvolvida

para facilitar o seu dia a dia, € uma Pagamento
transagao focada em ser facil, simples, 4 recebido.
intuitiva e rapida. y

Fonte: Sicoob (2020).
A seguir, séo apresentadas as consideragdes finais da pesquisa.
5 CONSIDERACOES FINAIS

Este artigo teve o objetivo de investigar a contribui¢cdo da inovacdo incremental para o
atendimento bancario mobile em uma Cooperativa de Crédito na cidade de Guanhdes-MG.
Percebe-se que o uso do mobile banking e demais canais alternativos foram de extrema
importancia para a Cooperativa de Crédito situada na cidade de Guanhées (objeto de estudo),
no periodo analisado de marco a setembro de 2020, comparados com 0 mesmo periodo de 2019.
Portanto, a inovacdo incremental no uso do mobile banking contribuiu de forma significativa
nos numeros e resultados alcancados pela instituicdo.

A disponibilizacdo do canal mobile banking se justifica pela atual conjuntura, em que a
inovacdo ¢ parte fundamental do plano de negécio e do planejamento e préaticas de gestdo, pois
revela a importancia de criar novos produtos, bem como modificar processos de negdcios e
préticas existentes. Tais melhorias buscam melhorar a eficiéncia, encontrar novos clientes,
ofertar novas alternativas de atendimento, reduzir o desperdicio e gerar valor a Cooperativa.
Por fim, destaca-se ainda que a inovacédo incremental para o atendimento bancario mobile € um
tema de grande importancia para que as Cooperativas de Crédito ndo percam vantagem
competitiva perante 0s concorrentes e consigam assim entregar mais valor e superar as
expectativas dos seus associados, contribuindo também na fomentacdo da economia regional.

Revista Eletronica do Alto Vale do Itajai — REAVI, v.10, n° 16, p. 102-124, ago. 2021.

119



REAVI

Os dados disponibilizados pela cooperativa e analisados nesse estudo coincidiram com
o0 periodo de isolamento social, resultante da pandemia de COVID-19. Dessa forma, a inovagéo
incremental implantada na instituicdo, foi de suma importancia para a manutencao dos servicos
bancarios e alcance dos resultados, sendo que o Sicoob Credicenm cresceu 70,72% em ativos
e 190% em resultado no periodo de 08/2019 a 08/2020 (CREDICENM, 2020).

A principal contribuicdo deste artigo consiste em proporcionar aos pesquisadores e
futuros administradores, a visdo da importancia de criar novos produtos, bem como modificar
processos de negocios e préaticas existentes para melhorar a eficiéncia, encontrar novos clientes,
reduzir o desperdicio e gerar valor a organizacéo.

As limitagdes desse trabalho reportam principalmente ao periodo investigado limitando-
se apenas a dados resultantes de um ano. Outra limitacdo foi o isolamento social que
impossibilitou acessar a cooperativa para levantamento de dados, de forma presencial, para que
esses pudessem trazer novas questdes sobre a inovacdo incremental.

Pesquisas futuras podem analisar quantitativamente e qualitativamente o efeito das
inovacgOes incrementais e 0 uso do atendimento bancario mobile, em outras agéncias bancérias,
inclusive por meio de como estudo comparativo. Além disso, podem-se realizar estudos com
0s usudrios dos bancos tradicionais e da cooperativa investigada, para compreender as
percepcdes dos mesmos, em relacdo as inovagdes incrementais.
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