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Resumo

As instituigdes financeiras brasileiras, desde 1995, utilizam intensamente a Internet em
beneficio de seus negocios. Neste relatorio apresentamos os resultados do trabalho de
exploracdo do processo pelo qual a utilizacdo da tecnologia da Internet tornou-se uma
realidade para um banco brasileiro e sua evolugdo nesta instituicdo; examinando o
processo aluz de uma perspectiva tedrica ndo-difusionista, a abordagem da Teoria Ator-
Rede. Identificou-se que diversos atores estiveram envolvidos com a incorporacéo da
Internet pelo banco e estdo envolvidos com a sua manutengdo como uma tecnologia
importante para a instituicao; e varias estratégias foram, e sdo, adotadas para sustentar

esta situacao.
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10 anos de Internet Banking: Desvendando o Processo de Incorporacéo de

Tecnologia em um Banco Brasileiro através de uma Abordagem Sociotécnica’

1 Introducéo

O Internet banking, isto €, a utilizacdo da Internet para oferta de servicos bancarios, é a
principal inovacdo tecnoldgica incorporada aos servicos bancérios na Ultima década.
Associado a demanda dos clientes por maior conveniéncia e ao interesse dos bancos por
economia, precisdo e automagdo, o Internet banking, que no inicio era considerado
apenas mais um canal para a distribuicdo de servigos bancérios, “passou a estar no

centro das discussdes sobre a evolucdo e o futuro dos bancos’ (DINIZ, 2004, p. 8).

Mais do que um canal com os clientes, a Internet ja aderiu a processos internos, no
desenvolvimento de portais corporativos (DINIZ, 2004), e também é ferramenta
essencial para a estruturagdo de metodologias de Gestdo de Relacionamento com o
Cliente (em inglés CRM - Customer Relationship Management) e Inteligéncia
Empresaria (em inglés Bl - Business Intelligence) nos bancos, por permitir uma coleta
de dados muito mais rica de clientes. N&o custa mencionar ainda a importancia da
Internet inclusive no marketing bancéario, uma vez que grandes bancos brasileiros
(Banco do Brasil, Bradesco, Ital, entre outros) destacam a Internet em suas mensagens

comerciais veiculadas pela grande midia.

Apesar de toda esta importancia, a incorporacao desta tecnologia no ambiente bancario
ainda merece atencdo especia. Na maioria dos estudos sobre Internet banking ja
publicados, a énfase esta em aspectos econémicos e tecnoldgicos, pouco revelando
sobre como o processo de incorporagcdo dessa tecnologia supera conflitos culturais
internos a organizacdo, confronta ambientes tecnoldgicos ja estabelecidos, e supera
adversidades e resisténcias no caminho da sua consolidacdo. Como argumentam Bijker

e Law (1992), as tecnologias ndo evoluem somente sob o impeto de uma ldgicainterna,

' A versio completa deste estudo encontrase publicada pelo GVPesquisa, em
<http://gvpesquisa.fgv.br/publicacoes’ GVP/2009>. O GVPesquisa € uma unidade da Escola de
Administracdo de Empresas de S0 Paulo, da Fundagdo Getulio Vargas (FGV EAESP) que tem o papel
de apoiar e fomentar o desenvolvimento da pesquisa cientifica e aplicada na Escola.
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tecnologica ou cientifica. Se evoluem, ou mudam, é porque sdo pressionadas na direcéo
deste novo formato. A tecnologia e seu formato estdo relacionados com o histérico, o

econdmico, o politico, e o psicoldgico, assim como o sociol 6gico.

Estudar a trgjetéria da Internet, em um banco pioneiro na adogdo desta tecnologia,
contribui para o entendimento dos movimentos de diversos elementos que atuaram, e

atuam, no sentido de molda-la a suaforma atual.

O objetivo desta pesguisa é acompanhar a evolucdo da utilizagcdo da Internet por um
grande banco brasileiro, visando identificar as associacGes e movimentagbes dos
diversos agentes envolvidos com esta tecnologia na organizagdo. Pretende-se descrever
a tragjetéria de incorporacdo de uma tecnologia no ambiente bancario através da
abordagem da Teoria Ator-Rede, para a qual a inovagéo e as estratégias que moldam
uma tecnologia podem ser descritas num vocabulario de rede, que enfatiza o caréter
inter-relacionado e heterogéneo de todos 0s seus componentes, sgjam socials ou

técnicos.

Neste sentido, a proposta do trabalho &

. Estudar a trgjetéria da Internet em um banco pioneiro na ado¢do da Internet,
desde as primeiras iniciativas até as mais recentes;

. Aplicar uma abordagem conceitual voltada para o entendimento da incorporacéo
de tecnologia como um processo sociotécnico dentro da organizacao;

. Construir uma andlise do processo de consolidagdo de umatecnologia através do
uso de abordagem que permita descrever e explicar tentativas de construir

préticas duraveis.

Sobre 0 banco pesquisado, trata-se do Banco Bradesco S.A., pioneiro na utilizagdo da
tecnologia da Internet no Brasil; uma organizagdo classificada como uma instituicéo
financeira de grande porte (CONJUNTURA ECONOMICA, 2005); de controle privado
nacional, e considerada como um Banco MUltiplo, segundo conceito do Banco Central
do Brasil. Também classificada como um dos cinco maiores bancos do pais
(CONJUNTURA ECONOMICA, 2005) e com ampla oferta de servicos através da
Internet, tanto para clientes Pessoa Fisica quanto para Pessoa Juridica (DINIZ, 2004).
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A investigacdo num horizonte de dez anos da Internet em um banco, desde as primeiras
experiéncias de utilizacdo até o atual estagio de incorporacdo, vai permitir entender os
desafios enfrentados pelos gestores das areas de negécio e de tecnologia ao longo do
tempo. Basta considerar que no inicio, poucos acreditavam que a Internet poderia ser de
fato dtil para os bancos (THE ECONOMIST, 1996), enquanto hoje se trata de uma
tecnologia consolidada e € o servigo de comeércio eletrénico mais utilizado.

2 Bancos e a Internet

A Internet esta transformando as préticas de negécio, no que se refere a relagdo com
fornecedores e clientes, gestéo, processo de producdo, cooperacdo com outras empresas,

financiamento, e valor das acdes no mercado financeiro (CASTELLS, 2001).

Os bancos souberam aproveitar estas oportunidades. No ano de 1995, as primeiras
ofertas de servigos bancérios — consultas, transferéncias, pagamentos etc — através da
rede mundial, o que atualmente denominamos Internet banking, ja eram observadas nas
organizacOes. Wells Fargo, Secutity First National Bank, Liberty Financial Cos. e
Charles Schwab & Co. (SEYBOLD e MARSHAK, 2000; CHOU e CHOU, 2000).

Para Diniz (2000), as atividades e servigos bancarios oferecidos pela Internet podem ser
classificados de diversas formas. O autor optou por uma forma que destaca as

oportunidades que podem ser aproveitadas pel os bancos, composta por trés categorias:

e Divulgacdo — Internet como veiculo para divulgacdo de informacéo tanto de
negocio quanto publicidade;

e Transacdo — Internet como canal para operar transages bancérias, como em
agéncias e caixas-eletronicos;

e Relacionamento — Internet como ferramenta para aprimorar o relacionamento

com os clientes.

Cada categoria apresenta niveis de interatividade diferentes — basico, intermediario e
avancado; isto &, alternativas possiveis de exploracdo da Internet, considerando a

ANO1 VOL1 Numerol 2013



REVISTA ATOR-REDE
Edic&o Especial ANO1 VOL1 Nimerol 2013

resposta que os usuérios fornecem ao sistema. No nivel basico, o banco explora a
Internet como mais um canal; ja no nivel intermediério, algumas particularidades da
Internet sdo utilizadas, e no nivel avangado, novas oportunidades de negdcio
proporcionadas pela Internet sdo consideradas.

Como resultado de sua pesquisa, Diniz (2000) observou um movimento evolutivo do
uso da Internet pelos bancos na direcdo do aprimoramento do relacionamento e na
oferta de servigos avangados de interatividade.

Em uma pesquisa desenvolvida com bancos de varejo nos Estados Unidos, Southard
and Siau (2004) concluiram, por exemplo, que 0s grandes bancos continuardo a inovar
na oferta de servicos visando ampliar a conveniéncia requerida pelos clientes. Os
autores citam novas tecnologias — como comunicacdo wireless — que tendem a ser mais
utilizadas, tornando o banco através da Internet ainda mais ubiquo. Paralelamente a este
fato, o atendimento tradicional dos bancos sera mantido; a geracdo atual de clientes

aindarequer o contato pessoal .

3 Abordagem Conceitual

A andlise da incorporagdo e evolugéo do uso da Internet por um banco brasileiro pode
ser feita dentro de uma abordagem difusionista (MACMASTER e WASTELL, 2005),
para a qual fatos e artefatos estdo a espera de serem descobertos ou inventados, e uma
vez expostos a sociedade, disseminam-se fundamentados nos seus préprios atributos.
Como parece ser 0 exemplo do estudo sobre a implantagdo da oferta de servicos
bancarios pela Internet pelo banco americano Wells Fargo, desenvolvido por Seybold e
Marshak (2000). Estes autores descrevem que esta iniciativa do Wells Fargo tem suas
raizes na busca constante do banco em atender a necessidade de conveniéncia dos seus
clientes. Porém, ao analisar mais detalhadamente a descricdo de Seybold e Marshak
(2000), nota-se estamos diante de um relato dentro da linguagem da difusdo (LATOUR,
2000, p. 218). Poucos atores parecem envolvidos com a inovacdo, que transcorreu de
uma forma linear, quase natural; e que concedeu a estes atores uma qualidade de

pioneiros, herdis. O esforco depreendido e as estratégias adotadas para convencer outras
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pessoas — como clientes, por exemplo — a utilizarem a Internet no seu relacionamento

com o banco, parecem esquecidos.

Acreditamos que embora diante de um caso bem-sucedido de uso estratégico da
tecnologia, isto €, a utilizacdo que os bancos brasileiros fazem da Internet, néo devemos
desconsiderar "complicados sistemas de associagdes’ (LATOUR, 2000, p. 225) que

levaram a este sucesso, com o risco de simplificar um processo complexo.

Também, quando observamos as descricdes do sucesso atual do Internet banking no
Brasil (DINIZ, 2004), que passa a ser aceito por tantas pessoas a medida que estas tém
acesso a Internet, tecnol ogicamente “ parece que todo o trabalho agora esta terminado”
(LATOUR, 2000, p. 220); como se incertezas, decisdes, controvérsias ndo estivessem

presentes.

Diante destas observagtes optamos por explorar 0 processo, pelo qua a utilizagéo da
tecnologia da Internet tornou-se uma realidade para um banco brasileiro e evoluiu até
sua situacdo atual, examinando-o a luz de uma perspectiva tedrica ndo-difusionista.

Escolhemos para este trabalho a abordagem da Teoria Ator-Rede.

3.1 Teoria Ator-Rede

A Teoria Ator-Rede (ANT - Actor-Network Theory) originou-se no campo da sociologia
da ciéncia, a partir de estudos desenvolvidos por Bruno Latour, John Law e Michel
Callon® e objetiva conhecer os processos que conduzem & construgdo e transformagéo
de redes sociotécnicas. O foco esta em compreender como atores-chave interagem para
construir redes heterogéneas de atores humanos e ndo-humanos, formando aliangas e
mobilizando recursos, na medida em que se dedicam a transformar uma idéia em
realidade.

2 Para Latour (2005) os trabalhos que deram origem & Teoria Ator-Rede sdo: CALLON, M. "Some
elements of a sociology of translation: domestication of the scallops and the fishermen of St Brieux Bay",
em LAW, J. (ed.) Power, Action and Belief. A new Sociology of Knowledge? (1986); LATOUR, B. The
Pasteurization of France. Cambridge, Mass.: Harvard University Press (1988); e LAW, J. "On the
Methods of Long-Distance Control: Vessels, Navigation and the Portuguese Route to India", em LAW, J.
(ed.) Power, Action and Belief. A new Sociology of Knowledge? (1986).
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Law (2005a) comenta que € um desafio falar, conceituar, resumir a ANT; uma vez que
esta teoria expressa representacdo em termos de traducdo e enfatiza que toda
representacao trai seu objeto. O autor recomenda que falemos da ANT *“executando-a’,
ao invés de resumi-la. Porém, para este trabalho faz-se necessaria uma introducéo aos
principais conceitos da ANT; e estaremos, “desconfortavelmente” (termo empregado
por Law, 20053, p. 1), comentando alguns deles, visando apresentar brevemente o

assunto ao leitor.

Existem argumentos que a ANT tem sido freqlentemente revisada e estendida, e que,
portanto, nd ha um corpo unificado de conhecimento®. No entanto, ha alguns
elementos chave estaveis na teoria (WALSHAM, 1997). No Quadro 1, estdo resumidos

alguns conceitos.
Conceito Descricdo
N&o-Humano Este conceito so apresenta significado na diferenca entre o

par “humano—ndo-humano” e a dicotomia sujeito-objeto.
Latour (2001) argumenta que o “acordo modernista’
separou Natureza e Sociedade, cientistas “duros’ e
socials; e isto em nada contribui para as pesquisas sobre o
mundo. Por isso rebate a no¢do de sujeito-objeto e vé na
relacdo humano—n&o-humano uma forma de ultrapassé-la.
“A dicotomia sujeito-objeto distribuia atividade e
passividade de tal maneira que o que fosse tomado por um
seria perdido pelo outro. [...] 0 par humano—ndo-humano
ndo envolve um cabo de guerra entre duas forgas
opostas.” (LATOUR, 2001, p. 171)

Ator, Agente, Atuante

Um agente ou atuante € qualquer coisa que age. Como em
inglés, a palavra “actor” (ator) se limita a humanos,
utilizarse “actant” (atuante), termo tomado a semidtica,
paraincluir ndo-humanos na definicao.

Ator-Rede ou simplesmente Rede

Rede heterogénea de interesses alinhados, envolvendo
pessoas, organizactes, padrdes etc.

Translacdo

Processo que é executado por atores e que resulta em
conquistas; apresenta quatro momentos. problematizacao,
interesse, envolvimento e mobilizagdo. A trandacdo é
alcancada por movimentos que requerem discurso e
exercicio de poder. Se bem sucedida, leva os atores a
visualizar a solucdo proposta como o Unico caminho para

% Latour procura rever esta questdo em seu mais recente livro "Reassembling the Social: An Introduction
to Actor-Network Theory". O autor comenta ao final do texto: "At least now nobody can complain that
the project of actor-network theory has not been systematically presented.” (LATOUR, 2005, p. 262).
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resolver o problema. Se fracassa, libera os atores de tal
ponto de passagem obrigatério.

Quadro 1: Resumo dos conceitos chave em Teoria Ator-Rede (continua).
Fonte: Adaptado de WALSHAM, 1997; LATOUR (2000, 2001) e CALLON (1986). Quando em inglés,
traducdo nossa.

Conceito Descricéo

Problematizacéo Interacdo para definir o problema, para o qual a idéia é
uma solucdo proposta.

Interesse Interacdo paralevantar o interesse no problema.

Envolvimento Interacdo para consolidar aliangas em torno da solucéo
negociada.

Mobilizagdo Interac8o para mobilizar aliados, ou seus representantes,

para implementac&o.

Irreversibilidade O grau em que é impossivel voltar ao ponto onde existiam
alternativas.
Caixa Preta Um participante da rede congelado, fregiientemente com

propriedades de irreversibilidade. Tem-se uma caixa-preta
guando muitos elementos sdo levados a atuar como um
s6. Algumas expressoes utilizadas para representé-la: fato
plenamente aceito, objeto ndo-problematico, fatos
indiscutiveis, pecas de uso rotineiro etc.

Inscricéo “Termo geral referente a todos os tipos de transformacéo
gue materializam uma entidade num signo, num arquivo,
num documento, num pedaco de papel, hum trago. [...]
S0 sempre moveis, isto €, permitem novas translagdes e
articulagbes a0 mesmo tempo que mantém intactas
algumas formas de relagdo. Por isso sao também
chamadas de ‘méveis imutéveis', termo que enfatiza o
movimento de desdocamento e as exigéncias
contraditérias datarefa’ (LATOUR, 2001, p. 350).

Centro de Célculo "Qualquer lugar onde inscricbes sdo combinadas,
tornando possivel algum tipo de cdlculo. Pode ser um
laboratério, um ingtituto de estatistica, os arquivos de um
gedgrafo, um banco de dados etc. Essa expressdo situaem
locais especificos uma habilidade de calcular que quase
sempre se localizanamente." (LATOUR, 2001, p. 346).

Quadro 1: Resumo dos conceitos chave em Teoria Ator-Rede (concluséo).
Fonte: Adaptado de WALSHAM, 1997; LATOUR (2000, 2001) e CALLON (1986). Quando em inglés,
tradugdo nossa

Um dos aspectos mais importantes da Teoria Ator-Rede € a redefinicéo do conceito de

"social", ndo como algo homogéneo, mas como um caminho de associacdes entre
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elementos heterogéneos. "Social", paraa ANT, ndo designa um dominio da realidade ou
algum item particular, mas é o nome de um movimento, um deslocamento, uma
transformagao, uma translac&o, um envolvimento. E uma associagio entre entidades que
ndo sdo reconhecivel's como sociais de uma forma convencional, exceto durante o breve
momento quando séo agrupadas. Para ilustrar este conceito, Latour (2005) utiliza uma
metaforaa um supermercado imagin&rio. Na visdo tradiciona de "socia",
encontrariamos neste supermercado prateleiras repletas de vinculos "sociais',
"materiais’, "bioldgicos', "psicologicos’ e "econdbmicos'; mas, segundo a ANT,
"social" ndo € um item especifico da prateleira, mas as multiplas modificaces feitas na
organizacao de todos os produtos - suas embalagens, precos, identificacdo; porque estes
peguenos deslocamentos revelam ao observador que novas combinagdes sdo exploradas
e que caminhos seréo tomados (uma referéncia ao conceito de rede, na ANT). Assim,
social, paraa ANT, € o nome de um tipo momentaneo de associagao, caracterizado pela

forma gque agrupa entidades em novos formatos (LATOUR, 2005).

Para Latour (2005), na visdo convencional da teoria social, por exemplo, embora a
ciéncia da administracdo obedeca a suas proprias regras, € recomendado que considere
"aspectos sociais, culturais e politicos’ que podem explicar as razdes de alguns
principios organizacionais ndo serem aplicados na préatica. Porém, paraa ANT, ndo ha
uma dimensdo social; um "contexto socia"; uma "forca socia" disponivel para
"explicar" as caracteristicas residuais que outros dominios ndo consideram. Desta
forma, as organizacfes ndo tém de ser colocadas num "quadro social mais amplo”, visto
gue elas mesmas of erecem um sentido muito prético ao que significa ser envolvido num
conjunto de questdes "mais amplo”.

3.1.1 Translacdo na perspectiva da Teoria Ator-Rede

“Trandadar interesses significa, a0 mesmo tempo, oferecer
novas interpretactes desses interesses e canalizar as pessoas
para direcoes diferentes [...]. Os resultados de tais transacOes
s80 um movimento lento de um lugar para outro. [...] Sutilmente
urdida e cuidadosamente atirada, essa finissima rede pode ser
muito Util para manter os grupos em suas malhas’ (LATOUR,
2000, p. 194)
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Embora a Teoria Ator-Rede quase sempre aborde suas tarefas empiricamente, alguns
achados mais gerais emergem (LAW, 2005b); como por exemplo, cinco estratégias de
translacéo de interesses praticadas pelos atores, descritas por Latour (2000, p. 178-199)

e apresentas a seguir:

(1) Adaptar o objeto de tal maneira que ele atenda aos interesses explicitos dos atores a
serem envolvidos. Ha desvantagens nesta estratégia como, por exemplo, ndo ter controle

sobre aquilo que sera feito com o objeto.

(2) Envolver atores, quando ha um bloqueio nos seus caminhos, e eles identificam no
caminho proposto, um passo para, mais adiante, voltar a suas rotas originais. Este

deslocamento do interesse é raro.

(3) Os atores oferecem um atalho aos demais atores, para que estes Ultimos cheguem
mai s depressa aos seus proprios objetivos. Isto é atraente desde que sejam atendidas trés
condi¢Bes. o caminho principal esta claramente bloqueado; o novo desvio estd bem

sinalizado e 0 desvio parece pequeno.

(4) Abolir os interesses dos atores que se quer envolver, aumentando a margem de
manobra dos atores que buscam consolidar seus interesses. Para tanto, estes Ultimos
fazem uso de algumas téticas, como:

(4.1) Dedlocar objetivos — interpretar os objetivos das pessoas de uma outra
maneira;

(4.2) Inventar novos objetivos — que convengam os atores que se quer envolver;

(4.3) Inventar novos grupos — que podem entdo ser ‘dotados com novos
objetivos,

(4.4) Tornar invisivel o desvio — transformar o desvio numa derivacdo
progressiva, de tal forma que o grupo alistado ainda acredite estar
percorrendo uma linha reta, sem abandonar seus proprios interesses;

(4.5) Vencer as provas de atribuicdo — garantir que o recrutamento de aliados,
gue supbe fazer concessdes, ndo descaracterize o objetivo e a

responsabilidade dos atores proponentes da sol ugéo;
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(5) Os atores proponentes da solucéo tornam-se indispensavels. “No sentido geométrico
de translac@o, parece que, sgjala o que se faca e para onde se v4, € preciso passar pela
posicéo dos contendores e gjudalos a promover seus interesses.” (LATOUR, 2000, p.
198).

Nas estratégias de trandacdo de interesses descritas acima, observam-se procedimentos
de agregacdo de aliados, isto é, como interessar 0s outros. Porém, para que 0 processo
perdure é necessario controlar 0s atores que se quer envolver porgue “se as pessoas
fizerem coisa inteiramente diferente com a alegacéo feita, a propagacdo no tempo e no
espaco de um fato [...] ndo ocorrerd” (LATOUR, 2000, p. 199).

Latour também apresenta estratégias de como tornar previsivel 0 comportamento dos
atores que se quer envolver — tarefa considerada dificil pelo autor: (1) Deve-se estar
constantemente atento para manter a rede resistente a todas as tentativas de
desagregacao; porém, consciente que “[...] qualquer cadeia construida so seré téo forte
quanto seu elo mais fraco [...]” (LATOUR, 2000, p. 204). (2) Associar-se a novos e
inesperados aliados, visando manter seus interesses; estratégia observada muitas vezes
nas discussdes acaloradas; (3) e, se for o caso, transformar o0 conjunto justaposto de
aliados num todo que atue com unicidade, isto &, construir uma maquina — maguinagao,
estratagema, um tipo de esperteza que mantém o grupo sob controle. Quando tal coesdo

€ obtida, temos finalmente uma caixa-preta.

O autor resume que o problema do construtor de “fatos’ é como convencer outras
pessoas, como controlar o comportamento delas, como reunir recursos suficientes num
anico lugar, e como conseguir que a alegacdo se dissemine no tempo e no espaco. E, séo

0s outros que tém o poder de transformar a alegacéo num todo duradouro.

4 Resultados®

Retomando os objetivos apresentados para este trabal ho, nos topicos seguintes narramos

0 processo pelo qual a utilizaco da tecnologia da Internet tornou-se uma realidade para

* Sobre 0s mecanismos de coleta de dados, anédlise dos dados coletados e aplicacso da Teoria Ator-Rede
na pesquisa, consultar a versao detalhada deste texto em
<http://gvpesquisa.fgv.br/publicacoes/ GV P/2009>.
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a empresa foco do estudo, narrativa esta construida a partir dos conceitos da Teoria
Ator-Rede.

Embora a trajetdria de incorporagdo da Internet pelo Bradesco sgja um fluxo continuo
de trandacfes, observa-se que 0s movimentos dos atores apresentam caracteristicas

comuns, de acordo com a sua posi¢ao no tempo.

Refletindo sobre as translagdes observadas, os autores desta pesquisa identificaram trés
momentos no processo de incorporacdo da Internet pelo Bradesco. Destacam-se um
momento inicial, denominado nesta pesquisa de primeira fase, ou fase de associacdo
entre 0 Banco e a Internet; seguido de uma segunda fase, ou fase de consolidacdo e
expansdo do relacionamento; e, como terceira fase, ou fase atual, a fase de

transformac&o da associacao.

A fase de associagcdo entre o Banco e a Internet € caracterizada por translacdes de
problematizac&o, interesse e envolvimento, primeiramente abrangendo a equipe técnica
do Bradesco e a sua diretoria estratégica; e num segundo momento, incluindo os
clientes. Observa-se também a mobilizagdo de recursos j& disponiveis. Trata-se de uma
faseinicial, com uma quantidade menor de atores que as demais.

A fase de consolidacdo e expansdo da associacdo € caracterizada por trandactes de
interesse e envolvimento tanto de atores internos quanto externos. Nota-se a intensa
mobilizacdo de recursos para consolidar a associagdo, assim como o aumento da
quantidade de atores envolvidos. E marcada por uma expansio, porém contida pela
organizacdo com a lembranca que "Internet banking é banking, ndo € internet"
(definicdo de um executivo do banco, em entrevistaa MANZONI JR., 2002).

A terceira fase, ou fase de transformacdo da associacdo, € caracterizada pelo estreito
vinculo da Internet com o banco, tanto no que se refere a Internet como infra-estrutura
guanto a Internet como meio de relacionamento com clientes; e, com destaque, é
caracterizada também pela juncdo da Internet com outros canais de relacionamento,
abrindo novas possibilidades e oportunidades de negécios para o banco.
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A seguir, apos uma introducdo, apresentamos uma narrativa que detalha cada uma das

fases observadas.

4.1 Internet no Bradesco

Em um dia de outubro de 2005, ao entramos na sala do Sr. Odecio Gregio para uma
entrevista, ele solicita que aguardemos um minuto porque estd terminando um

pagamento pela Internet.

Quando em 25 de maio de 1995, este senhor e sua equipe — funcionarios do Bradesco —
lancaram a primeira pagina de Internet com dominio “.com.br” do Brasil, criando o
banco pela Internet, certamente ndo imaginaram que 10 anos depois, fazer um
pagamento pela Internet seria considerado uma parte do cotidiano de 18,1 milhdes® de

brasileiros e empresas que utilizam a Internet nas suas transagtes financeiras.

Nestes dez anos, houve uma consideravel evolucdo da utilizagdo da Internet pelos
bancos e neste trabalho buscaremos aprofundar o estudo da trajetéria desta tecnologia,
dentro de uma organizagdo pioneira, 0 Banco Bradesco. Seguiremos a visdo do Sr.
Odecio e de outros personagens, com 0 objetivo de iluminar atores que hoje podem
passar despercebidos, mas que foram também responsaveis pela atua situacdo da

Internet no banco.

Os numeros fornecidos pelo Bradesco sinalizam a importancia atual desta tecnologia

para a organizagao:

e 6,8 milhdes de usuarios de Internet cadastrados em 30.9.2005;

® Segundo a FEBRABAN - Federaco Brasileira de Bancos, uma notével expansdo ocorreu na popul acdo
de clientes que passou a utilizar a Internet para fazer suas transagdes financeiras. Em dois anos este
universo dobrou, totalizando mais de 18 milhdes a0 fina de 2004. Disponivel em
<http://www.febraban.org.br/ Arquivo/ Servicos/Dadosdosetor/tecnologia 2005 dadossetor.asp>. Acesso
em out.2005.
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e Em 2003, eram 42,6% de Contas Correntes que apresentavam usuarios cadastrados,

o 4225 milhGes de transacOes redizadas através da Internet no ano de 2005, até
setembro de 2005% um crescimento de 28,73% em relacdo a0 mesmo periodo do
ano passado;

e Volume Financeiro movimentado por meio da Internet de R$ 433,5 bilhdes no ano
de 2005, até setembro de 2005; um crescimento de 96,88% em relacdo a0 mesmo
periodo do ano passado.

Além disto, a empresa parece ndo ter dividas com relacdo ao futuro desta tecnologia,
visto que afirma: “ Os nimeros comprovam o potencial da Internet” (RELACOES COM
INVESTIDORES, Relatério Trimestral, set. 05, p. 129).

Quando o banco foco deste estudo lancou a primeira pagina “.com.br” da Internet
brasileira, ele ndo so inaugurou a Internet comercial no pais, mas também deu origem a

”7

um banco diferente da sua “versdo anterior a Internet”’. Neste ponto, cabe um

guestionamento: mas gue “novo” banco é este?

De 1995 a 2005 “vérias versdes’ do banco existiram, porém iremos nos concentrar na

versdo mais atual:

“O Bradesco registrou 0 maior lucro liquido da histéria dos
bancos [...]. O resultado da ingtituicdo mais que dobrou em
relacdo a igual periodo de 2004, atingindo a cifra de R$ 4,051
bilhdes ante R$ 2 bilhdes. Com isso, a rentabilidade sobre o
patrimoénio liquido subiu de 20% para 33,7%.” (PEREIRA,
2005).

Pelos dados apresentados podemos concluir que estamos diante de uma das principais
instituicdes financeiras do Brasil. Latour e também o senso comum irdo dizer que um

incomensurdvel conjunto de atores, estratégias e translagdes levaram o banco a esta

® Quantidade de transacdes realizadas nos diversos produtos e servicos via Internet disponibilizados pelo
Bradesco — Internet Banking, Shoplnvest, Cartdes, ShopCredit, Net Empresa, Net Empresa e WebTA
(Web Transmissao de Arquivos).

" Latour (2001, p. 207) comenta "Se eu definir vocé pelo que tem (um revilver) e pela série de
associagOes a qual passa a pertencer quando usa 0 que tem (quando dispara um revolver), entdo vocé é
modificado pelo revélver — em maior ou menor grau, dependendo do peso das outras associagoes que
carrega’.

ANO1 VOL1 Numerol 2013



REVISTA ATOR-REDE
Edic&o Especial ANO1 VOL1 Nimerol 2013

fotografia atual. A Internet € um destes elementos e, a seguir, iremos explorar a sua

origem e evolugdo na organizacao.

Ao longo da narrativa apresentada a seguir, destacamos através de Notas de Rodapé, os
momentos das diversas trans acdes observadas (veja conceito na pagina 10, deste texto)
— problematizacdo, interesse, envolvimento e mobilizacdo — que levaram ao

estabel ecimento da rede (navisdo da ANT), da associagdo, "Bradesco e Internet”.

4.2  Estabelecendo a Associagdo

No ano de 1994, a Embratel® disponibilizou ao Museu de Arte Moderna de S3o Paulo
uma senha para acesso a Internet, novidade na época para os brasileiros fora do
ambiente académico e governamental. Neste mesmo ano, o Banco Bradesco enviou um
de seus funcionérios para uma importante feira do Setor de Informética no exterior, que
trouxe para o banco o recém lancado programa de consulta, ou navegador para Internet,
chamado “Internet in abox”. Este produto abria as portas da Internet para alguns poucos
funcion&rios do banco que pesguisavam inovacBes tecnolOgicas e ja estavam
interessados na rede”.

Este grupo de pesquisadores, aproximadamente 60 pessoas, era em sua maioria
composto de engenheiros experientes'® selecionados da Digilab™, e tinha como tarefa
pesquisar tecnologia bancéria para 0 Banco Bradesco. Vigjavam ao exterior em busca
de inovacdes e também eram frequentemente procurados por inovadores, que buscavam
aplicacOes praticas e financiamento para suas idéias. O responsavel por este grupo era
um funciondrio com uma longa carreira no banco (desde 1968), que comegou como
responsavel pela implantacéo da érea de Sistemas e Métodos - 0 que Ihe proporcionou
um conhecimento amplo de todas as rotinas de trabalho do banco; depois evolui como

responsavel pela microfilmagem e pelos computadores; depois pela empresa comprada

8 A Embratel (Empresa Brasileira de Telecomunicaces) era a empresa publica responsavel pelo servico
de comunicagdo digital em 1994. Foi privatizada em 1998.

® Momentos da Translag&o: problematizagéo, interesse e envolvimento.

9 Momento da Translacéo: mobilizagéo.

YA empresa Laboratérios Digital S/A - Digilab, foi fundada pelo banco Bradesco em 1979, localizava-se
em Sdo Paulo, e produzia impressoras de grande porte; equipamentos de automacdo bancaria (terminais
de caixa; terminais de extrato; terminais dispensadores de dinheiro; terminais de video; interface de
comunicacdo; servidores de disco e winchester); e equipamentos de protecdo de transmisséo (PIRES,
1995).
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pelo banco que fabricava equipamentos vinculados a microfilmagem; em seguida foi
Diretor da Digilab; e depois voltou a atuar no banco como responsavel pela manutencéo
dos equipamentos de automagdo bancaria da ingtituicdo; e, finalmente, como
responsavel entre outras fungdes pelo estudo de inovagdes tecnol ogicas.

Voltando ao ano de 1994, o Museu de Arte Moderna de S&o Paulo ndo deu continuidade
a sua utilizagdo da Unica senha disponibilizada pela Embratel para S Paulo™. A
Embratel, entdo, procurou a area de comunicagdes do Bradesco e ofereceu a senha.
Como esta érea ndo tinha interesse neste assunto, enviou a equipe de pesquisadores do
banco, que decidiu fazer uso da senha e criar a pagina do banco na Internet. Porém,
antes disto, precisavam obter autorizagdo da Diretoria para o projeto e também explicar
as vérias pessoas dentro da organizacdo 0 que era a Internet, visto que poucos a
conheciam. Como estratégia adotada para apresentar a rede, 0os pesquisadores de novas
tecnologias do banco acessavam sites disponiveis na Internet naquela época, destacando
para a audiéncia que aguela tecnologia permitiria atender a necessidade do banco de
divulgacdo institucional, tanto no Brasil quanto no exterior®, “A Internet era um canal
para mostrar o que era o Bradesco para 0 mundo” (JORNAL DO TERRA, 2005). Dois
sites, dos poucos disponiveis na época, foram citados como utilizados para apresentar a
Internet as demais pessoas do banco, dependendo do perfil destas pessoas. o site do

Vaticano o site da revista Playboy™.

Além da divulgacdo de informagdes sobre 0 banco, a equipe de pesquisadores de novas
tecnologias identificou que a Internet atenderia também a necessidade do banco de “ser
transparente ao cliente”, isto €, informar ao cliente todos os passos relacionados as suas
movimentagdes financeiras reaizadas na instituicdo™. Esta questdo é considerada
importante para 0 Bradesco desde a sua origem, quando as movimentacdes eram
registradas nos livros, manualmente, com a utilizacéo da tecnol ogia disponivel na época

— o papel carbono, para que uma copia fosse encaminhada aos clientes.

12 Atualmente é possivel obter informacBes do Museu de Arte Moderna de S8 Paulo pela Internet em
<http://www.mam.org.br/>.

3 Momentos da Translagéo: problematizacéo, interesse e envolvimento.

4 O site do Vaticano esta atualmente disponivel em <http://www.vatican.va/> e o site da revista Playboy
esté atualmente disponivel em < http://www.playboy.com/>.

> Momento da Translacéo: problematizago.

ANO1 VOL1 Numerol 2013



REVISTA ATOR-REDE
Edic&o Especial ANO1 VOL1 Nimerol 2013

Uma vez aprovado o projeto, a equipe de pesquisadores do banco iniciou o processo de
desenvolvimento do site institucional, utilizando como fonte do conteldo a ser
disponibilizado um documento ja pronto™®, elaborado em 1993 em comemoracao aos 50
anos da instituicdo, que apresenta textos em portugués e inglés. Este ponto de partida
facilitou a construcéo do site e fez com que a equipe se concentrasse Nos aspectos mais
técnicos. Nesta empreitada, contaram com o apoio de técnicos da Embratel*’, visto que
poucos, naquela época, sabiam como desenvolver um site. Ajudou também nesta fase
do projeto um profissional'® que havia voltado recentemente de um estagio no exterior,
por outra organizacdo que ndo o0 banco, e que foi contatado para apoiar a equipe do

Bradesco.

Em 25 de maio de 1995 foi lancado o primeiro site do banco, um dos primeiros na
Internet: www.bradesco.com.br. O site do Bradesco trazia a historia da instituicao,
relatorios de administracdo, demonstragbes financeiras, noticias, informagdes sobre
produtos, servigos e tecnologia. Além disso, tratava das agOes sociais desenvolvidas
pela Fundacdo Bradesco™. Os clientes internautas também podiam solicitar cartées de
credito.

A partir do momento que a pagina foi disponibilizada, 0 banco comegou a receber e-
mails, quase em sua totalidade de pessoas no exterior — Estados Unidos, Japéo etc —
gue elogiavam a iniciativa dainstituicdo: “Até que enfim temos uma empresa brasileira
na Internet”; “Parabéns’ (JORNAL DO TERRA, 2005). Apos esta fase de elogios, os
e-mails recebidos passaram a questionar quando seria possivel consultar o saldo e
extratos das contas correntes através da Internet; sendo que, em um determinado

momento, 80% destes e-mails apresentavam este conte(ido®.

O banco planegjava, na época, incluir a possibilidade de realizar transacdes bancarias no

seu site, mas somente apds o acompanhamento de como seria a evolugdo da Internet.

16 Momento da Translagéo: mobilizagéo.

" Momento da Translac&o: mobilizacéo.

8 Momento da Translacéo: mobilizagéo.

¥ |nstituicdo criada em 1956, atualmente apresentada como uma organizacdo vinculada a
responsabilidade corporativa do banco. Tem por objetivo principal proporcionar ensino formal a criangas,
jovens e adultos. (BANCO BRADESCO, 2005).

0 Momento da Translacdo: problematizaco.

ANO1 VOL1 Numerol 2013



REVISTA ATOR-REDE
Edic&o Especial ANO1 VOL1 Nimerol 2013

Porém, ndo resistiu a pressao dos usuarios por este servico e decidiu iniciar, antes do
plangado, o desenvolvimento da solucdo que agregaria ao site ingtitucional a

possibilidade dos clientes realizarem transagdes bancérias™.

A equipe de funcionarios do banco, responsaveis pela implantacdo, enfrentou
resisténcias internas — “Sera que vai dar certo? — que foram, aos poucos, sendo
superadas diante do avanco da Internet na sociedade”. Um exemplo de divulgacdo da
rede mundia de computadores em massa para brasileiros aconteceu através da novela
“Explode Coracdo”, da TV Globo. Esta novela teve sua estréia em 6 de novembro de
1995; e retratava uma jovem que conhece e se apaixona por um rapaz por meio de uma

"novaforma’, considerada na época, de comunicacdo entre as pessoas. a I nternet.

Quatro fatos se destacam, relacionados ao langcamento, em 31 de maio de 1996, do
Internet banking — servicos bancarios pela Internet — do Bradesco: a experiéncia
adquirida com a implantacdo das solucBes de Home banking e Office banking®; o
desenvolvimento do pagamento seguro através de meio eletronico™; o Boleto
Bancério®; e o desenvolvimento, na época, de uma nova solucdo de Office banking®®. O
lancamento do Internet banking contou com as funcionalidades de consulta a saldos e
extratos, solicitacdo de alteracdo de endereco, cdpias de documentos e taldes de
cheques; agendamento de boletos de cobranga; investimento; transferéncia de fundos,

entre contas dentro do proprio banco; e pagamento de contas.

O banco, desde 1982, ja disponibilizava aos clientes a solu¢do conhecida como Home
banking — forma de acesso aos servigos bancarios através de microcomputador para
pessoa fisica, utilizando softwares proprietarios fornecidos pelo banco. ApoOs a
experiéncia com a solucéo para pessoas fisicas, o banco também desenvolveu o Office
banking, com a mesma tecnologia do Home banking, porém voltado as necessidades de

pessoas juridicas. A experiéncia com estas solucgdes, principalmente relacionadas a

2! Momentos da Translagdo: interesse e envolvimento.
22 Momento da Translacdo: envolvimento.

2 Momento da Translacdo: mobilizagéo.

2 Momento da Translacdo: mobilizagéo.

% Momento da Translacdo: mobilizagéo.

26 Momento da Translac&o: mobilizac&o.
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seguranca das informacOes e transacoes foi aplicada ao desenvolvimento das

funcionalidades na I nternet.

A experiéncia do banco com pagamento através de meio eletrénico também facilitou o
desenvolvimento do Internet banking. Na década de 80, o banco lancou o TeleCompras.
Através de um cartdo eletrénico, o cliente realizava suas compras nos estabel ecimentos,
cujo valor, de forma on-line, era debitado de sua conta corrente. E interessante observar
que esta solucdo teve sua origem nas idéias expressas no livro de ficcdo “A Noite dos
Tempos’, de René Barjavel (1971), escrito em 1968. Neste livro, ha uma descricéo de
um procedimento de compra de produtos, cujo pagamento é efetuado através de um anel
gue o comprador possui. Este angl é o instrumento de conexéo do estabelecimento ou
equipamento de compra com uma conta central de créditos, particular de cada pessoa.

Outro fato importante a destacar, que facilitou o langcamento do Internet banking pelo
Bradesco com as funcionalidades j& citadas, refere-se ao sistema de Boleto Bancério®,
definido e implantado pelas ingtituicdes financeiras do Brasil; e que ja se apresentava
como um procedimento consolidado em 1996. A negociacdo para implantacdo do
Boleto Bancério foi intensa e longa, envolvendo todo o sistema financeiro nacional. O
investimento na implantagdo deste sistema facilitou o processo de inclusdo do
pagamento de contas através do Internet banking do Bradesco.

No periodo em gue o Bradesco iniciou 0s estudos para implantacéo de transacoes pela
Internet, estava em andamento no banco um projeto de reformulacéo da solucédo Office
banking; particularmente, estavam desenvolvendo novos mecanismos de seguranga. As
pesquisas sobre seguranca realizadas por este projeto foram somadas as discussoes
sobre seguranca na Internet, levando a equipe de pesquisadores do Internet banking a
definir os mecanismos de seguranca do ambiente virtual, que possibilitaram a

implantagdo das funcionalidades apresentadas.

4.3  Consolidando e Expandindo a Associagdo

" Trata-se, em 2005, de um titulo de cobranca pagével em qualquer agéncia bancéria do territdrio
nacional, pelo Internet banking e, em casas lotéricas, supermercados e agéncias dos correios durante o
periodo de vencimento (FEBRABAN, 2005).
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A partir do langcamento do Internet banking (1996), teve inicio uma série de acbes
voltadas a divulgar e apresentar a solugao®®, tanto internamente — principa mente para os
funcionérios das Agéncias — como externamente, para que todos os clientes passassem a
conhecer esta nova forma de contato com o banco. Internamente, a instituicdo elaborou
programas de treinamento e incentivos para que os funciondrios utilizassem as
aplicacdes disponiveis na Internet. Externamente, o Bradesco iniciou uma série de
campanhas publicitérias, divulgando o novo canal de comunicacdo com o banco. Todo
este esforco passa a se justificar porque a utilizacgo da Internet associa-se também a um

menor custo para o banco.

Internamente, a instituicdo definiu uma estratégia (em 1996 e que se mantém até 2005)
voltada a garantir que as equipes que trabalhavam nas Agéncias — diretamente
envolvidas com a captagéo de novos clientes, venda de produtos e servicos etc. — ndo se
sentissem prejudicadas pela implantacgo dos servicos através da Internet®®. Todos os
produtos e servicos utilizados pelos clientes via Internet, e também telefone e auto-
atendimento, eram computados na producdo das Agéncias®. Desta forma, as Agéncias
se sentiam motivadas a estimular os clientes a utilizarem a Internet no seu
relacionamento com o banco. O Bradesco afirma que a "Internet € complementar a rede

fisica; elando concorre com aredefisica'.

Mas, esta agdo somente ndo foi suficiente para estimular as Agéncias a "venderem" a
Internet. Em 2003, por exemplo, o banco utilizava os dados das movimentacdes dos
clientes através da Internet, para sinalizar as Agéncias, cujos clientes apresentam baixo
volume de transacOes pela rede, que elas precisavam trabalhar mais a favor da
Internet®’. Para apoiélas nesta tarefa, a instituicdo disponibilizava, temporariamente,
um monitor nas Agéncias®, cujo papel era divulgar as vantagens do Internet banking
para a propria equipe interna e também para os clientes®. Este monitor fazia uso de uma

aplicacdo™ que, didaticamente, demonstrava e simulava as funcionalidades disponiveis

28 Momentos da Translagdo: interesse e envolvimento.
> Momento da Translacdo: envolvimento.

0 Momento da Translacéo: mobilizagao.

31 Momento da Translacdo: mobilizagéo.

%2 Momento da Translacdo: mobilizagéo.

% Momentos da Translago: interesse e envolvimento.
# Momento da Translacao: mobilizacéo.
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pela Internet. Além disto, o banco identificava as Agéncias cujos clientes eram mais
propensos a utilizar o canal Internet no seu relacionamento com o banco, e entregava
a0s mesmos, no momento da abertura da conta, um CD (compact disc)* contendo a
aplicagdo citada acima. Como comenta um entrevistado, "o cliente j& saia instruido com

relacdo as vantagens de utilizar o Bradesco Internet banking".

A questdo de conscientizar e preparar as Agéncias para estimular o uso da Internet pelos
clientes é considerada muito importante para o banco. Um exemplo disto € o fato que,
em 2003, a equipe responsavel pela Internet plangou solicitar ao Vice-Presidente da
instituicdo que visitasse as Agéncias, divulgando as oportunidades e vantagens que o
Internet banking traz para a propria Agéncia e para o banco como um todo®. Embora
ndo tenha sido possivel executar esta acdo, 0 banco assegura que em todas as
oportunidades de contato entre a Vice-Presidéncia e os Gerentes das Agéncias, a

primeira orienta os funcionarios a divulgarem as facilidades do Internet banking.

Além da equipe das Agéncias, um outro grupo, interno a institui¢cdo, também é foco de
atencdo da equipe responsavel pela Internet. Trata-se do grupo de gestores de produtos.
Um dos papéis da equipe responsavel pela Internet € conscientizar os gestores que a
Internet demanda uma linguagem de comunicacdo diferente daguela presente, por
exemplo, nos contratos que os clientes assinam nas Agéncias®’. A simples transposicdo
desta linguagem utilizada nas Agéncias, que conta com o suporte de uma atuacdo face-
aface, para a Internet, ndo se mostrou um procedimento adequado. Quando
implementagdes foram feitas sem a preocupagdo com a mudanca de linguagem, em
algumas situagdes os textos soavam ameagadores para o cliente-internauta, que reagiam
(como comenta um entrevistado): "Acho melhor desligar o micro; ou vou ficar devendo

alguma coisal".

De uma forma mais abrangente, um marco do incentivo ao uso da Internet pelo banco
foi a oferta pioneira de acesso gratuito a rede, em 1999, disseminando o modelo de

Internet gratuita no Brasil*®. No inicio, o servico abrangia a regido do Estado de S&o

% Momento da Translacdo: mobilizagéo.

% Momentos da Translago: interesse e envolvimento.

¥ Momentos da Translagdo: problematizacio e mobilizagéo.

% Momentos da Translacdo: problematizacéo, interesse e envolvimento.
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Paulo, mas em seguida, foi expandido para outras a@reas do pais. Quando do seu
lancamento, o servico gratuito abriu uma controvérsia no mercado de Internet no pais,
gue se estende até 2005. Na época, a questdo girava em torno da sustentabilidade dos
negécios dos provedores de acesso e conte(ido®; e atualmente envolve também as

operadoras de telefonia e 6rgéos do governo brasileiro.

Visando ampliar 0 acesso dos clientes as facilidades do Internet banking, o banco criou,
no ano 2000, o Terminal de Auto-Atendimento para Internet, denominado “Web
Point"*. Trata-se de um equipamento de acesso ao I nternet banking Bradesco instalado
em locais publicos como escolas, hospitais, hotéis, aeroportos, shoppings centers; e
também em algumas empresas de grande porte, clientes do banco, e principais Agéncias
do Bradesco. O “Web Point” permite aos clientes, que ndo possuem um computador

pessoal, acessar o Internet banking do banco.

Acdes voltadas a ampliar a utilizag8o da Internet estdo presentes até o hoje, como o caso
dos Centros de Inclusdo Digital (CIDs)*, criados em 2004. Os CIDs s30 espacos,
instalados préximos de Escolas, onde as pessoas tém acesso a formagdo basica em
informatica e a servicos publicos pela Internet. Trata-se de uma parceria entre a
Fundagdo Bradesco e as empresas Microsoft e Cisco*. Em setembro de 2005, existiam
trinta e um (31) CIDsimplantados no pais.

Também foram realizadas campanhas publicitarias com o objetivo de apresentar,
incentivar e intensificar o uso do Internet banking®. Merece destaque, pelos resultados
alcancados, o langcamento, em 01 de agosto de 2002, de uma campanha publicitéaria
relacionada & Internet e referente ao personagem “Chip — o 'mouse™ propaganda do

Bradesco Internet Banking”. Segundo o banco:

* Provedor de acesso ou ISP (Internet Service Provider) oferece servico de acesso ainternet; podendo ele
ser pago ou gratuito. O provedor de contelido oferece um servico que disponibiliza informagdes na rede,
24 horas por dia (Ex: Globo Online ou Globo.com é um provedor brasileiro de acesso a internet e
contelido pago pertencente a Rede Globo). Uma empresa pode ser provedora de acesso, de contelido ou
0s dois ao mesmo tempo (WIKIPEDIA, 2005).

0 Momentos da Translagéo: envolvimento e mobilizac&o.

*! Momento da Translagéo: envolvimento.

2 Momento da Translacéo: mobilizacao.

** Momentos da Translago: interesse e envolvimento.

4 Mouse, termo em inglés cujo equivalente literal em portugués é "rato". Na terminologia associada &
Internet, mouse (termo utilizado em inglés e no Brasil) € um periférico de entrada que historicamente se
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"Este personagem tem a missdo de desmistificar a utilizacdo da
Internet, principalmente no que tange a seguranca das
transacoes, apresentar dicas de produtos e servicos disponivels;
gerar continuidade na utilizagdo dos servigos (fidelizar);
apresentar as funcionalidades da Internet para os novos
internautas e criar uma interface amigavel entre 'cliente e
mégquina." (RELACOES COM INVESTIDORES, Relatério
Trimestral, dez. 02, p. 58).

Segundo os responsaveis pela Internet em 2005, apds todas as campanhas publicitarias
com o personagem Chip, observa-se um aumento da utilizagdo do Internet banking

pelos clientes.

Uma das estratégias implantadas, quase que simultaneamente ao langamento do I nternet
banking Bradesco, para estimular a utilizacgo da Internet, esté relacionada a conhecer
melhor os clientes e o que eles fazem pela Internet®. Diariamente, os gestores da
Internet analisam uma série de relatorios extraidos de um grande banco de dados com
todas as transagOes efetuadas via Internet pelos clientes, no dia anterior. Com estas
informacfes, a instituicdo acredita que € possivel ser mais precisa com relacdo a oferta
de produtos®®, beneficiando a todos os envolvidos: clientes, gestores de produto, equipes

das Agéncias, equipe de Marketing e o banco como um todo.

O inicio da incorporacdo da Internet pelo banco esteve vinculado aos produtos e
servigos oferecidos pela instituicdo. Paralelo a isto, o banco identificou que esta
tecnologia poderia ser utilizada para outras finalidades que suportam a sua atividade
principal®’. Um exemplo é o desenvolvimento do treinamento on-line, denominado
internamente de TreiNet — Treinamento por Meio da Internet”®. Esta ferramenta
possibilita, segundo o banco, o0 auto-desenvolvimento de grande numero de
funcionérios, com rapidez, a um custo baixo e pode ser acessada de qualquer

equipamento conectado a Internet, a qualquer hora.

juntou ao teclado como auxiliar no processo de entrada de dados, especialmente em programas com
interface gréfica. (WIKIPEDIA, 2005).

** Momento da Translacéo: problematizac&o.

*¢ Momentos da Translago: interesse e envolvimento.

*” Momento da Translacéo: problematizac&o.

8 Momentos da Translacdo: envolvimento e mobilizaco.
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Um exemplo de utilizacdo da Internet pelo Bradesco que também vai aém dos
tradicionais produtos e servicos bancérios é o Comércio Eletronico®, lancado em 1998.
Para o langamento do Internet banking, o banco havia desenvolvido um sistema seguro
de pagamento pela Internet — Carteira Eletronica Bradesco™ — e decidiram oferecer este
servico para 0 mercado. Porém, em 1997, a comercializacéo de produtos via Internet no
Brasil limitava-se a poucas lojas, isto é quase ndo existiam lojas na Internet que
poderiam se beneficiar de um meio de pagamento seguro pela rede. O banco, entéo,
decidiu desenvolver uma aplicacdo, chamada na época de Comércio Eletrénico
Bradesco, que se caracterizava como um shopping virtual, onde o internauta encontrava
vérias lojas oferecendo os seus produtos que, caso fossem adquiridos, poderiam ser
pagos através do meio seguro desenvolvido pelo Bradesco®. Porém, logo perceberam
que disponibilizar a aplicagdo ndo seria suficiente, porque as lojas conheciam pouco
este novo ambiente e como desenvolver aplicacOes para ele. Neste caso, a estratégia
adotada foi o préprio banco desenvolver algumas |ojas virtuais’?, como por exemplo, da
Microsoft e Xerox>*. Em 1998, conseguiram somar dez lojas para fazer o lancamento do
Comércio Eletronico. A partir do lancamento, o banco iniciou um processo de incentivo
& montagem de lojas virtuais™ como, por exemplo, manter uma equipe de técnicos
dedicada a0 desenvolvimento de lojas virtuais e visitar as empresas para apresentar o

que erao Comércio Eletrénico e informar que era seguro pagar pela Internet.

Em 2000, as lojas virtuais no Comércio Eletrénico Bradesco comecaram a ter
necessidades que iam além do interesse do banco em intensificar 0 uso de seu meio de
pagamento seguro®. As lojas gostariam de melhor expor seus produtos, apresentar-se de
forma mais intensa que um concorrente etc. O banco decidiu, entdo, limitar-se a
intermediacdo, através da oferta de meios de pagamento seguros, e transferir o
Comeércio Eletronico para uma outra empresa do grupo, que poderia se dedicar a

|56

expandir este negdocio, que passou a se chamar ShopFacil®™. O banco continua

* Momento da Translacéo: mobilizago.

%0 Momento da Translacdo: mobilizagéo.

> Momentos da Translagéo: interesse e envolvimento.

52 Momento da Translacdo: mobilizagao.

53 Momento da Translacdo: envolvimento.

> Momentos da Translag&o: envolvimento e mobilizacéo.
% Momento da Translacdo: problematizacéo.

% Momentos da Translacdo: envolvimento e mobilizacéo.
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interessado nesta aplicacao, visto que, além das lojas e internautas utilizarem o meio de

pagamento do banco, representa uma porta de entrada de novos clientes.

Indiretamente relacionado ao Internet banking, o banco financiou computadores com
taxa diferenciada com o objetivo de possibilitar e estimular internamente os

funciondrios a utilizarem a Internet para desenvolvimento pessoal®’.

Umainiciativa do banco com a qual a Internet também esta relacionada é a mudanca da
marca®®. Em 9 de junho de 1997, o Bradesco lancou sua nova marca associada a
imagem de vitalidade e renovagdo. Esta nova marca é a representacéo simbolica de uma
avore, onde “a copa da arvore € formada por dois tragos répidos. Juntos, eles
significam inovagéo e tecnologia de ponta” (LASMAR, 1997). A incorporagdo da
Internet e a mudanca da marca, que aconteceram em datas muito proximas,
representam, na visao do banco, uma importante mudanca na imagem do Bradesco, que

passou de "caipira", tradicional, para"conservador moderno” (MANZONI JR., 2002).

Esta imagem de inovacdo permeia as agOes do Bradesco. Dois exemplos ilustram esta
afirmacdo. O primeiro deles, € um projeto desenvolvido pelo banco utilizando a
tecnologia da Internet que foi descontinuado: Internet banking pelo videogame™.
Tratava-se do servico de acesso a Internet pelo videogame, direcionado principal mente
ao publico jovem. Apesar de o projeto ter consumido recursos e ndo atingir seus
objetivos, ele é considerado pelo banco como fortalecedor da imagem de inovagdo que

guerem transmitir.

O segundo exemplo, neste caso, bem-sucedido é o caso da aplicacdo destinada a
Deficientes Visuais, cuja origem € anterior a Internet. A area de estudos de novas
tecnologias recebeu uma carta de um cliente deficiente visual que gostaria de acessar 0

seu saldo através do videotexto™® *!. A reacdo dos pesquisadores foi de surpresa e de

>" Momento da Translag&o: envolvimento e mobilizag&o.

%8 Momentosda Translac&o: envolvimento e mobilizagéo.

% Momentos da Translag&o: interesse, envolvimento e mobilizag&o.

% vjdeotexto & um termo genérico para sistemas que permitem arecuperacso e exibicdo de informag&o
em forma gréfica ou textual em um monitor de video ou TV; emergiu durante os anos 70. (WIKIPEDIA,
2005).

%1 Momento da Translacdo: problematizago.
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duvida sobre a possibilidade de haver uma solugdo; imediatamente seguida por um
guestionamento: "Sera que ndo tem um jeito?". Esta abertura levou a pesguisa de uma
solucao®. Foram utilizadas vérias tecnologias, disponiveis na época, até a chegada da
Internet, na qual a solucgo foi implantada®™. Quando da implantagdo, observaram que a
solucdo adotada poderia ser utilizada ndo sO para acesso ao Internet banking Bradesco,
mas também para leituras de textos em Word, planilhas Excel (ferramentas da solucédo
Office da Microsoft) etc; o que ampliava os beneficios a comunidade de deficientes

visuais.

Nos ultimos anos (desde 2001), observa-se uma preocupacdo do banco com a
disponibilizacdo de solucBes especificas para determinado perfil de clientes”
(funcionarios publicos, despachantes, universitarios, brasileiros residentes no Jap&o
etc.). Trata-se da politica de segmentacdo de clientes que o banco vem implantando
desde o final dos anos 90. Para o Bradesco, como aponta em seu Relatorio Trimestral de
setembro de 2005, o acréscimo observado nas Receitas de Prestacdo de Servigos no
trimestre julho a setembro de 2005, deve-se a alguns fatores, entre eles, a melhora do
indice de parceria (cross-selling®), em conseqiiéncia do processo de segmentacéo de

clientes.

Em 2001, a Internet j& refletia esta estratégia de segmentacdo, através de uma nova
versao dahome page do banco que apresentava, entre outros itens, "a segmentacdo para
melhor atendimento (Pessoa Fisica, Pessoa Juridica, Corporate e Private )" (RELACAO
COM INVESTIDORES, Relatorio Trimestral, Jun.2001)

A estratégia de segmentacdo do banco esta sendo implementada aos poucos, e 0 que se
observa € gue a Internet tem um papel neste processo, visto que solucdes especificas

para cada cliente sdo disponibilizadas neste canal. Segundo o banco, "dentro de cada

%2 Momento da Translago: interesse.

® O programa captura as informagdes em formato texto e transforma em "fala’, por meio de um
sintetizador de voz. (BANCO BRADESCO, 2005).

% Momento da Translacdo: envolvimento.

6 "0 Bradesco atende seus clientes de modo segmentado, com diferenciacdo de produtos e servicos,
visando a alcancar a melhor adequacdo ao perfil e porte de seu diversificado publico-alvo. Em
consonancia a uma tendéncia mundial de mercado, sua estrutura permite a reunido de clientes em grupos
de um mesmo perfil, 0 que possibilita atendimento diferenciado, ampliando as oportunidades de negécios,
com maior foco nas acdes de relacionamento." (RELACOES COM INVESTIDORES, Relatério
Trimestral, set.2005).
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segmento € bem mais facil fazer o relacionamento via Internet”. Além disso, mais
segmentos podem ser atendidos de forma customizada pelo cana virtual, quando
comparado a uma segmentacdo no ambiente fisico, que demanda uma estrutura para
atendimento.

Explicitando Estratégias

Como ja apresentado anteriormente, Latour (2000) resume que o problema do
construtor de “fatos’ € como convencer outras pessoas, como controlar o
comportamento delas, como reunir recursos suficientes num unico lugar, e como
conseguir que a alegacdo se dissemine no tempo e no espaco. E, sdo 0s outros que tém o
poder de transformar a alegacéo num todo duradouro.

Analisando os dados obtidos da empresa foco deste estudo, observamos a presenca de
estratégias para tratar os problemas citados por Latour. Em complementacéo ao que ja

foi descrito nesta narrativa, a seguir apresentamos evidéncias de tais agoes.

Como convencer outras pessoas

A origem da oferta de servicos bancérios pela Internet conta com a participacdo de uma
tecnologia anterior, como ja comentado previamente, que facilitou o caminho para a
introducdo da Internet: trata-se do Home banking e Office banking. Estas tecnologias
estdo frequentemente presentes quando os atores comentam sobre a introducdo da
Internet no banco; porque, para os atores estas experiéncias ja demonstravam
claramente a demanda dos clientes por conveniéncia.

Porém, a0 surgir a tecnologia aberta da Internet, muito mais interessante para a
organizacao, o banco decidiu migrar os clientes que utilizavam o Home banking e Office
banking para o Internet banking; considerando também que as tecnologias utilizadas
nestas aplicacdes seriam descontinuadas. Porém, alguns clientes preferiram ndo migrar
para a solucdo via Internet, 0 que gerou uma preocupacdo no banco, visto que seria
necessario manter as aplicacdes de Home banking e Office banking para atender a estes

clientes.
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A estratégia adotada para convencer os clientes do Home banking a migrarem para a
Internet compreendeu trés fases (no periodo entre 1996 a 1999): a primeira delas foi 0
desenvolvimento de uma solugéo onde o cliente tinha ailusdo de ndo estar conectado —
ele utilizava um disquete para redlizar as transacbes — porém, o software utilizava a
Internet para se comunicar com o banco. Na segunda fase, mantendo ainda a iluséo, o
banco eliminou o disguete — disse aos clientes que ndo precisariam mais usa-lo — porém,
limitava 0 acesso dos clientes a somente o site da organizagdo. Refletindo sobre o que
estava acontecendo, o banco notou que estava oferecendo aos clientes um acesso a
Internet gratuitamente e decidiu entdo ofertar este servico a todos os clientes. Na
terceira fase, entdo, todos os clientes interessados em transacionar com o banco de
forma on-line, passaram a utilizar a aplicac@o disponivel pela Internet, com o valor
agregado de poderem utilizar a Internet sem o custo de um provedor de acesso. Esta é,
na verdade, a origem da idéia da oferta de acesso gratuito a rede, ja comentada neste

texto. O Home banking foi descontinuado no inicio do ano 2000.

Esta estratégia adotada pelo banco para convencer as pessoas parece vinculada a
estratégia de translagdo de interesses “tornar invisivel o desvio”, descrita no topico
3.1.1, deste relatdrio.

No caso do Office banking, em 2002, o Bradesco ainda apresentava clientes que
utilizavam esta solucéo, mas tinha como meta eliminar este aplicacéo de sua plataforma
tecnologica(MANZONI JR., 2002). Em 2005, com o lancamento da nova versao do site
para Pessoas Juridicas, o banco espera que isto sga possivel; e planga a
descontinuidade do Office banking para o inicio de 2006.

Como controlar 0 comportamento

Ao implantar o sistema de informacdo pela Internet que possibilita aos clientes a
aplicacdo financeira em diversos produtos bancérios (Poupanga, Ac¢des, Fundos,
Mercados Futuros, Imoveis etc.), a organizacdo se deparou com um problema,
principamente relacionado ao produto Acdes. De acordo com 0s procedimentos
definidos pela Comissdo de Vaores Mobiliarios (CVM), os clientes necessitavam
comparecer a uma agéncia para assinarem um contrato que regeria seu relacionamento
com a ingtituicdo financeira no caso da negociagdo com Acdes. Este procedimento
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corrompia um dos principais apelos da solugdo disponibilizada pela Internet:
conveniéncia, isto é o fato do cliente poder realizar todas as suas aplicacoes
remotamente pela Internet. A organizacdo decidiu entdo efetuar uma pequena alteragcdo
no sistema de informagdo para atender as necessidades dos atores reguladores: antes da
negociagdo com Acdes, era apresentado ao cliente o contrato, Nnos mesmos termos que
ele assinava na agéncia. A solucdo desenvolvida obrigava o cliente a ouvir a leitura do
contrato por uma voz implementada no sistema de informagdo — ou esperar a leitura
daguela pagina, caso e€le desligasse 0 som — para que fosse possivel continuar o
processo de negociacdo de Acgdes. Este procedimento foi apresentado a CVM e

aprovado.
Nota-se nesta estratégia a busca de aliados para a solucdo do banco, e também a
associacdo com novos aliados (tecnologia de voz) para o controle do comportamento de

outros atores, visando resistir as tentativas de desagregacéo darede.

Como reunir recursos suficientes em um Unico lugar

Com relagdo a questdo da concentracdo de recursos, deixando de lado o fato de
estarmos falando de uma ingtituicdo financeira que apresenta todos os meios para
concentrar recursos financeiros, o fato que nos parece relevante € a concentragdo de

recursos técnicos.

A organizacdo apresentava na época uma equipe voltada exclusivamente a pesguisa em
Tecnologia Bancéria. Esta equipe “cultivava’ — utilizando aqui o conceito de Ciborra
(1997) — novas tecnol ogias, como foi 0 caso da Internet. Este investimento em inovagdo
era reconhecido por outras instituicdes e individuos que frequentemente procuravam a
empresa para apresentar e discutir suas idéias sobre inovacdo tecnoldgica. Este foi o
caso, por exemplo, de um individuo que trouxe de Isragl a tecnologia utilizada pelo
exército para controle do consumo de combustivel dos seus veiculos militares e
apresentou ao banco, certo que a idéia representava uma oportunidade. Nasceu assim o
CTF — Controle Telefrotas, sistema de controle de frotas, que € uma solucéo classificada

pelo banco como Comeércio Eletronico entre Empresas.
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O CTF — Controle Telefrotas € um sistema envolvendo empresas com frotas de
veiculos, postos de gasolina e veiculos de transporte. A solugdo compreende uma
primeira parte, naqual o posto que, ao identificar a necessidade de abastecimento de um
veiculo cadastrado, solicita, viarédio, a autorizacao para abastecé-10; e registra os dados
do abastecimento, enviados ao Bradesco. A outra parte da solucéo refere-se ao
processamento das informacdes pelo banco e a disponibilizagdo, via Internet, para a
empresa responsavel pelo veiculo informagdes como, por exemplo, o posto onde o
veiculo foi abastecido, adata e o horério, quantos quildmetros o veiculo fez por litro etc.
Também é feito 0 agendamento do crédito na conta do posto e do débito na conta da

empresa®.

Como conseguir que a alegacao se dissemine no tempo e no espaco

A empresa desenvolvia acdes voltadas a propagacdo da Internet no seu inicio, tais
como: incentivos a0 desenvolvimento de empresas provedoras de acesso, incentivos
para que as empresas desenvolvessem seus sites e o proprio desenvolvimento de sites
para algumas empresas quando do lancamento do Comércio Eletrénico pelo banco.

4.4  Transformando a Associacao

Os dados mais recentes sinalizam que o cana®’ Internet banking é o que mais cresceu

no ultimo ano, tanto em transacdes quanto em movimentacao financeira (Tabela 1).

Pode-se afirmar que a associagdo estabelecida em 1995 com a Internet fez com que
"Banco" passasse a constar dos discursos sempre acompanhado de Internet — “Banco e
Internet”. A partir dai, uma outra questdo se apresenta: O “Banco e Internet” caminham
para transformarem-se em uma caixa-preta, estes elementos serdo levados a atuar como

um so?

Neste momento, duas observacdes a este respeito podem ser feitas. Primeiramente, a

Internet parece estar permeando principalmente ainfra-estrutura da organizacéo de uma

% Detal hes podem ser obtidos em <https://www.ctf.com.br/>. Acesso em nov. 2005.

67 Adicionalmente & Rede de Agéncias, os clientes Bradesco utilizam, para consulta sobre suas operagoes,
realizacdo de transacOes financeiras e aquisicdo de produtos e servigos, 0s canais: terminais de auto-
atendimento multifuncionais (denominado Auto-Atendimento), telefone (denominado Fone F&cil) e
Internet (BANCO BRADESCO, 2005).
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forma importante®. Ela passard a ser a infra-estrutura dos terminais de auto-
atendimento, ampliando a flexibilidade de mudancas, de venda cruzada e de
conhecimento sobre o cliente. O cliente, ao utilizar o auto-atendimento ndo notara a
diferenca com relacdo a situagdo atual, que ndo utiliza a Internet como infra-estrutura;

tudo sera transparente para ele.

Tabela 1: Percentual de Evolugdo das Transagdes e das Movimentagdes Financeiras por Canal no dltimo
ano (2004/2005)

Canal Percentual de Evolugéo da Percentual de Evolu¢éo da
Quantidade de Transacgdes Movimentac¢do Financeira
Auto-Atendimento 6,62% 8,83%
Fone Fécil -2,09% 14,50%
Internet Banking 28,73% 96,88%

Nota: Comparagéo dos dados acumulados no ano, dos meses de Setembro/2004 e Setembro/2005.
Fonte: BANCO BRADESCO, 2005.

Esta penetracdo da Internet reforca dois dos desafios atuais (2005) enfrentados pela
equipe responsavel pela Internet: a decisdo do que oferecer em cada canal e a
convergéncia de canais®®. Cada cana de atendimento disponibilizado pelo banco tem
caracteristicas proprias e o desafio atua do banco € identificar as funcionalidades
bancarias mais adequadas a serem oferecidas em cada cana. Com relagdo a
convergéncia, isto é 0 acesso aos diversos servigos de comunicagdo com o0 banco
através de um Unico ponto; sera possivel, por exemplo, a partir do momento que a
Internet passa a estar disponivel no terminal de auto-atendimento, permitir que em caso
de davida, o cliente se comunique com o atendimento do banco através da telefonia via
Internet. As especificagdes de tais estratégias de convergéncia encontram-se na agenda

da equipe responsavel pelalnternet.

% Momento da Translacdo: possivel irreversibilidade.
% Momento da Translacdo: problematizago.
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Outra preocupacdo atual da equipe responsavel pela Internet refere-se a manutencdo do
ambiente™. A equipe costuma dizer que trabalham na érea do "Bradesco Dia e Noite... e
Madrugada'. 1sto porque, principalmente no caso da solucdo para Pessoa Juridica, o
cuidado com relagdo ao horario da manutencdo do ambiente deve ser redobrado. Por
exemplo, na madrugada acontecem atualizactes relacionadas ao Vale-Pedégio™ e o site
deve estar disponivel; pode ser que existam empresas atualizando informacgdes do Vale-
Pedégio neste horério, vinculadas aliberacéo de um veiculo que estd aguardando apenas
este procedimento para iniciar a viagem. O desafio estd em manter o site com o maior

indice de disponibilidade possivel.

Retomando a questdo do par "Banco-Internet”, a segunda observagdo € que parece que
estamos diante de uma situagéo onde os dois elementos, Banco e Internet, relacionaram-
se de uma forma intensa, estruturando uma rede convergente e irreversivel, na definicéo
de Callon (1991). Romper estarelacdo, como ela se apresenta no seu estado atual, torna-
se uma atividade muito cara de ser desafiada; principalmente para determinados perfis

de clientes, usudrios intensivos deste canal .

Estes dois argumentos levam a sugerir que o Banco estara téo intimamente vinculado a
Internet que, provavelmente a palavra "Banco” englobara a nogdo de servicos e

produtos bancarios pela Internet.

A ingtituicdo desenvolveu e desenvolve uma série de estratégias para ampliar a
utilizacdo do Internet banking através de microcomputadores, porém enfrenta desafios
relacionados a esta solucéo. Os clientes utilizam equipamentos para acesso ao Internet
banking com caracteristicas muito diversas: desde o equipamento mais simples, com
pouca memoria, sem acesso rdpido a Internet, de fabricante desconhecido; até

equipamentos muito sofisticados e com acesso rapido a rede. Para o banco, a aplicacéo

® Momento da Translacdo: problematizago.

™ Instituido pelo Governo Federal, o VVale-Pedéagio obrigatério foi criado com o objetivo de desonerar o
transportador do pagamento do pedégio. Por este dispositivo legal, os embarcadores ou equiparados,
passaram a ser responsaveis pelo pagamento antecipado do pedéagio e fornecimento do respectivo
comprovante, ao transportador rodovidrio. (Fonte: Agéncia Nacional de Transportes Terrestres.
Disponivel em: <http://www.antt.gov.br>. Acesso em nov.2005). O Bradesco, em parceria com a Visa,
disponibiliza a seus clientes 0 Visa Vale Pedégio, que é um cartdo dotado de chip, pré-pago e recarregavel
via Internet banking.

2 Momento da Translacio: possivel irreversibilidade.
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de Internet banking deve se adaptar a esta realidade’ e oferecer soluges que atendam

ambos os casos citados, como ja fazem alguns provedores de contetido.

Porém, o banco também considera que a evolucdo da Internet est4 vinculada a outros
dispositivos™, como por exemplo, o celular, que poder ter associado a ele a tecnologia
WAP, exemplificando que a Internet ndo esta restrita ao computador. E o banco tem a

intencdo de investir em novas tecnologias.

O celular, embora seja um equipamento que também apresente diferentes configuracoes,
tem a vantagem significativa de volume: em 2004, o Brasil apresentava 66 milhdes de
celulares, contra 19,35 milhdes de computadores™. Além disto, é um equipamento
relativamente simples, de fé&cil aquisicdo e implantacdo, principalmente quando
comparado a um microcomputador. O Bradesco, diante destas caracteristicas do celular,
de pesquisas desenvolvidas que sinalizam que "o celular é uma realidade irreversivel" "
(Fonte: entrevista realizada); e também acompanhando tendéncias em outros paises,
concentra atualmente suas atencdes neste equipamento e na tecnologia mével de forma

geral.

Diante da diversidade de model os e tecnol ogias de equipamentos celulares, assim como
de empresas operadoras, para enfrentar o desafio de oferecer solugdes a seus clientes
através do celular, o Bradesco decidiu investir no desenvolvimento de uma camada
tecnoldgica entre as suas solucdes e qualquer operadora e equipamento’’. Trata-se do
gue denominam uma framework que possibilita a comunicagdo das aplicagOes
desenvolvidas pelo banco com qualquer operadora e equipamento disponivel no
momento, ou que venha a surgir. Quando um novo equipamento celular € langado, o
banco deve apenas adaptar a sua framework para tratar esta nova situacéo, sem alterar

significativamente as suas aplicacdes.

* Momento da Translacdo: problematizago.

" Momento da Translacio: mobilizagéo.

" Segundo dados da Unido Internacional de Telecomunicagdes (UIT). Disponivel em:
<http://www.teleco.com.br/>. Acesso em nov.2005.

"® Esta afirmacéo é reforcada pelo fato que, em dezembro de 2005, a densidade de celulares por habitante
no Brasil (celular/100 habitantes; calculado com a projecdo de populagéo do IBGE para 0 més respectivo)
era 46,58%. Disponivel em: <http://www.teleco.com.br/>. Acesso em abr.2006.

" Momento da Translac&o: mobilizacéo.
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O banco considera o relacionamento com toda esta rede envolvendo a tecnologia mével
0 seu maior desafio no momento (segundo semestre de 2005), devido, principalmente, a
existéncia de muitos atores externos (empresas operadoras, equipamentos diversos,
Orgdos governamentais regul adores etc).

Outra questdo que merece atencdo, porque pode levar também a um novo tracado na
trgjetoria da associagéo "Bradesco e Internet”, € com relagdo a utilizagdo interna da rede
pela organizagdo. O executivo responsavel pela gestdo dos canais de atendimento do
banco expressou a necessidade de melhor explorar o que a tecnologia pode oferecer no
contexto interno do banco. Embora ndo tenhamos identificado, nesta pesquisa, acoes
internas expressivas, 0 executivo nos lembra que a empresa posiciona-se num ambiente
competitivo que demanda flexibilidade e eficiéncia operaciona que, para as areas de

negécio do Bradesco, poderdo ser alcancados com o suporte da tecnologia da I nternet .

Também na visdo do executivo responsavel pela gestéo dos canais de atendimento do
banco, quando refletimos sobre a Internet somada aos demais canais (terminais de auto-
atendimento, telefone e mobile banking), observa-se nesse conjunto um potencial muito
grande de captacdo de transacOes, pela suas caracteristicas de convergéncia, isto €, a
capacidade de dotar um mesmo dispositivo com um conjunto cada vez maior de midias
e funcionalidades; e de mobilidade.

Sobre a convergéncia, ele vai além:

"O mundo fisico fica cada vez menos relevante na medida em que vocé tem uma
capacidade plural de se comunicar e de se conectar. E nessa visdo, ja ndo importa muito
mais se € internet, se € mobile, se é telefone. Nao conseguimos mais qualificar
claramente 0 nome do dispositivo por forca da convergéncia' (Fonte: Entrevista
realizada).

Também para este executivo do Bradesco, este momento tecnol 6gico esta direcionando
uma alteracéo profunda no processo de distribuic¢éo de servicos bancéarios, que apresenta

duas dimensBes. Uma dimenséo de natureza transacional, isto €, uma alternativa para

® Momento da Translacdo: problematizacéo.

ANO1 VOL1 Numerol 2013



REVISTA ATOR-REDE
Edic&o Especial ANO1 VOL1 Nimerol 2013

servir o cliente com custos reduzidos e com vantagens; e outra dimensdo de natureza
comercial, que esta reforcada por processos mais dindmicos de relacionamento com
clientes, que se baseiam numa diferenca muito sutil, mas importante, que é a capacidade
de identificar o cliente antes de comecar a desenvolver qualquer tipo de transagdo com
ele.

As mudancas impulsionadas pelo momento tecnol égico, para este mesmo executivo do
banco, apresenta oportunidades e questdes a serem respondidas:

"Até que ponto o banco esta interpenetrando o business de telecomunicagdes, o business
de telefonia, 0 business de distribuicdo, o business de comércio eletrénico, quer dizer,

como é que as relagdes 'B to B', 'B to C', 'C to C'"°

vao mudar dentro desse processo?
Até que ponto o papel dos bancos vai ter uma relevancia maior ou menor? Acho que o
grande desafio que temos € nos manter na cadeia de valor e ndo ser desintermediado

dentro desse processo” (Fonte: Entrevistareaizada).

5 Palavras Finais

O estudo desenvolvido sinaliza que diversos atores estiveram envolvidos com a
incorporacdo da Internet pelo banco e estdo envolvidos com a sua manutencao como
uma tecnologia importante para a instituicdo; vérias estratégias foram, e sdo, adotadas
para sustentar esta sSituacdo. Através da narrativa apresentada observase a
heterogeneidade dos atores envolvidos e a movimentagdo constante dos mesmos na

busca de seus objetivos.
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