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10 anos de Internet Banking: Desvendando o Procesde Incorporacéo de Tecnologia

em um Banco Brasileiro através de uma Abordagem Siatécnica

As instituicdes financeiras brasileiras, desde 19#izam intensamente a Internet em

beneficio de seus negocios. Neste relatério apeases os resultados do trabalho de
exploracdo do processo pelo qual a utilizagcdo daotegia da Internet tornou-se uma

realidade para um banco brasileiro e sua evolugétarnstituicdo; examinando o0 processo a
luz de uma perspectiva tedrica nao-difusionistaalerdagem da Teoria Ator-Rede.

Identificou-se que diversos atores estiveram emgod/com a incorporacao da Internet pelo
banco e estdo envolvidos com a sua manutencdo oamaotecnologia importante para a

instituicdo; e vérias estratégias foram, e sddaa@ds para sustentar esta situacao.

Palavras-chave:Tecnologia de Informacao, Teoria Ator-Rede, Inteb@nking

10 years of Internet Banking: Unmasking the Processf Incorporation of Technology in

a Brazilian Bank through a Sociotechnical Approach

Since 1995 the Brazilian financial institutionsliaé the Internet intensely on behalf of their
businesses. In this report we present the resitteeexploratory work of the process through
which the use of the Internet technology becaneahty in a Brazilian bank and its evolution
in that organization, by examining the process arm-diffusionist perspective, the Actor-

Network Theory. It was identified that several astavere involved with the Internet

incorporation by the bank and that they are engagéd its maintenance as an important
technology for the institution and many strategiesimplemented to sustain that status.
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1 Introducéo

O Internet banking, isto &, a utilizacdo da Interpara oferta de servigcos bancarios, € a
principal inovacdo tecnoldgica incorporada aos igesv bancérios na ultima década.
Associado a demanda dos clientes por maior conveini®& ao interesse dos bancos por
economia, precisdo e automacao, o Internet bankjng,no inicio era considerado apenas
mais um canal para a distribuicdo de servicos bEs;ad‘passou a estar no centro das

discussobes sobre a evolucao e o futuro dos ba(DdsiZ, 2004, p. 8).

Para ilustrar esta importancia, no periodo de 2804, segundo dados da Febraban (2005),
as transacbes bancarias feitas através da Intéraetm o0 notavel crescimento de cerca de
100% ao ano, em média. Esse crescimento é aindaexyaiessivo se comparado com outros
canais: no mesmo periodo, as transa¢fes em céetaBEos cresceram em media a 24% ao
ano. Com isso as transacoes pela Internet jA eyees hoje cerca de 15% do total das

transacdes bancarias.

Mais do que um canal com os clientes, a Interneadéariu a processos internos, no
desenvolvimento de portais corporativos (DINIZ, 20Ce também é ferramenta essencial
para a estruturacdo de metodologias de CRM e Blbaosos, por permitir uma coleta de
dados muito mais rica de clientes. Nao custa maeaciainda a importancia da Internet
inclusive no marketing bancéario, uma vez que grarmcos brasileiros (Banco do Brasil,
Bradesco, Itad, entre outros) destacam a Intemeswes mensagens comerciais veiculadas

pela grande midia.

Apesar de toda esta importancia, a incorporacéia desnologia no ambiente bancéario ainda
merece atencdo especial. Na maioria dos estudos $oiernet banking ja publicados, a
énfase estd em aspectos econdémicos e tecnolopmes) revelando sobre como 0 processo
de incorporacédo dessa tecnologia supera conflittisrais internos a organizacao, confronta
ambientes tecnoldgicos ja estabelecidos, e supkersadades e resisténcias no caminho da
sua consolidacdo. Como argumentam Bijker e Law Z)198s tecnologias ndo evoluem
somente sob o impeto de uma logica interna, tegimmadou cientifica. Se evoluem, ou
mudam, € porque sdo pressionadas na direcdo aestéanmato. A tecnologia e seu formato
estdo relacionados com o historico, o econdmigogliico, e o psicolégico, assim como o

sociolégico.



Estudar a trajetoria da Internet, em um banco iom& adocdo desta tecnologia, contribui
para o entendimento dos movimentos de diversosegl&® que atuaram, e atuam, no sentido

de molda-la a sua forma atual.

Objetivo

O objetivo desta pesquisa € acompanhar a evolugaaildacdo da Internet por um grande
banco brasileiro, visando identificar as associagdenovimentagcdes dos diversos agentes
envolvidos com esta tecnologia na organizacédo.emdetse descrever a trajetoria de
incorporacado de uma tecnologia no ambiente banefiawés da abordagem da Teoria Ator-
Rede, para a qual a inovagéo e as estratégias @damuma tecnologia podem ser descritas
num vocabulério de rede, que enfatiza o carater-nelacionado e heterogéneo de todos os

seus componentes, sejam sociais ou técnicos.

Neste sentido, a proposta do trabalho é:

. Estudar a trajetéria da Internet em um bancogioma adoc¢éo da Internet, desde as
primeiras iniciativas até as mais recentes;

. Aplicar uma metodologia voltada para o entendimela incorporacéo de tecnologia
COMO um processo sociotécnico dentro da organizacao

. Construir uma andlise do processo de consolidagdovh tecnologia através do uso
de abordagem que permita descrever e explicartiteagtade construir praticas

duraveis.

Sobre o0 banco pesquisado, trata-se do Banco Bradegt, pioneiro na utlizagdo da
tecnologia da Internet no Brasil; uma organizac@mssificada como uma instituicdo
financeira de grande porte (CONJUNTURA ECONOMICA0R); de controle privado

nacional, e considerada como um Banco Mdultiplousdg conceito do Banco Central do
Brasil. Também classificada como um dos cinco nesidrancos do pais (CONJUNTURA
ECONOMICA, 2005) e com ampla oferta de servicoawas da Internet, tanto para clientes

Pessoa Fisica quanto para Pessoa Juridica (DIR04,)2

A investigacdo num horizonte de dez anos da Intezne um banco, desde as primeiras
experiéncias de utilizagdo até o atual estdgionderporacdo, vai permitir entender os
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desafios enfrentados pelos gestores das areaggdeime de tecnologia ao longo do tempo.
Basta considerar que no inicio, poucos acreditayaaa Internet poderia ser de fato Gtil para
os bancos (THE ECONOMIST, 1996), enquanto hojeata tle uma tecnologia consolidada

e € 0 servico de comércio eletrénico mais utilizado

2 Internet

A Internet esta transformando as préaticas de negdéwm que se refere a relacdo com
fornecedores e clientes, gestdo, processo de @Eodwpoperacdo com outras empresas,

financiamento, e valor das a¢cdes no mercado fimean@E@ASTELLS, 2001).

O objetivo deste capitulo é apresentar uma disousefire a Internet e seu papel nas
organizagfes, em particular, nos bancos. Para,taptesentaremos uma visdo critica da
relacdo entre Internet e organizacoes, e discutsearutilizacdo da Internet nos bancos, sua

origem e posicao atual.

2.1 Organizac0es e a Internet

Para Castells (2001), em uma sociedade onde agsasgrrivadas sao as principais fontes de
geracdo de riqueza, ndo ha surpresa no fato, umgueea tecnologia da Internet tornou-se
disponivel nos anos 90, que a difusdo mais rapialarangente do seu uso tenha acontecido
no ambiente de negdcios. Para o autor, o uso adealalinternet tem se tornado uma fonte
chave de produtividade e competitividade para tasdospos de negdcio; e aquelas empresas,
que utilizam a Internet como uma midia fundamed&icomunicagcédo e processamento de

informac&o, caracterizam-se por adotar a rede cuadorma organizacional.

Schultze e Orlikowski (2001) exploraram a quest@o uso de metaforas, no discurso
contemporéaneo, envolvendo as relacdes entre oagdi®z e as novas tecnologias virtuais; e a
rede, citada acima, é uma das metéaforas utilizdtistes autores argumentam que o aspecto
em destaque na metafora da organizacdo como remladéntidade organizacional. Nas
organizacdes tradicionais, a identidade € moldaoltar das crencas compartilhadas de seus
membros sobre os valores organizacionais, suaraulNo ambiente virtual, a identidade
organizacional € uma colagem dindmica, que emegénteracdes com organizacdes aliadas

e parceiras. Isto implica uma cultura e identidantiganizacionais mais diferenciadas,



distribuidas e fragmentadas. A ambiglidade destsdoviestd no tratamento de
relacionamentos de longo prazo, por exemplo, céemtels. O desafio das organizacfes esta
em manter um conjunto de relacionamentos equildyriedzendo deles nem tdo oportunisticos

nem tdo comprometidos. Assim como, manter-se empasigdo central na rede.

Slevin (2000) argumenta que o0 sucesso da utilizdediecnologia da Internet no sentido de
evoluir novas formas de organizacdo depende de goistos: entender a cultura

organizacional e reconhecer a importancia de tegias como modalidade de transmissao
cultural. O autor desenvolve um raciocinio detathadde examina o impacto sobre a cultura
organizacional do uso da Internet; e demonstracqugreender a Internet como modalidade
de transmissao cultural pode ajudar a identifiean@ as organizacdes podem tracar um
caminho mais cuidadoso e positivo entre sua recdéquiada autonomia e as

responsabilidades que emergem de contextos omderadt € utilizada.

Para o autor, as vantagens do uso da Internet ndgens automaticamente para as
organizacdes. Para que estas Ultimas possam wtlitacnologia da Internet considerando
seus riscos e explorando suas oportunidades, aaemd incorporar quatro atributos
relacionados ao aparato institucional que governsamda Internet, que sdo: (1) o uso da
tecnologia da Internet para encorajar envolvimenéfiexivos; (2) o uso da tecnologia da
Internet para desenvolver intervencdo produtivg;o(3iso da tecnologia da Internet para

promover a inclusdo organizacional; e (4) o ustedaologia da Internet para limitar danos.

O uso da tecnologia da Internet para encorajar lenventos reflexivos (1) refere-se a
mobilizacdo da Internet para facilitar relacionatoserinteligentes e promover o dialogo na
comunicacao interna e externa das organizadfed. sitesna Internet, ou na Intranet ou
Extranet, devem ser entendidos como projetos fefiexque estdo envolvidos de forma
elaborada no que as organizagOes estédo fazendomdsmas. O segundo (2) atributo refere-
se a mobilizacdo da Internet pelas organizacOes passibilitar que grupos e individuos
“facam as coisas acontecerem”, ao invés de "teossis acontecendo a eles”; o que para o
autor exige maior gerenciamento. O uso da tecreldgilnternet para promover a incluséo
organizacional (3) refere-se a utilizagdo da Irgerpor aqueles que estdo no topo das
organizacdes para ativamente colaborem com oujuesestao tanto dentro das organizacoes
guanto na arena externa; e também, utilizar aretegpara facilitar e incorporar aliancas

bottom-up ativas, voltadas a responder a novos cenariosisde. rPor ultimo, o uso da
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tecnologia da Internet para limitar danos (4) e ao fato que as organizacbes deverao
encontrar formas de usar a Internet para lidar @e@mtos danosos, uma vez que acontegcam, e
também lidar com as fontes de conflito e violérema rede, antes que venham a tona. Um
exemplo de conflito possivel é a colisdo de val@ese aqueles que estdo utilizando a

Internet.

Slevin (2000) argumenta que estes quatro atritafijoatam para como o uso da Internet pode
ser propositadamente direcionado para levar a néwasas de acdo e interacdo nas
organizacdes. Isto ndo pode ser alcancado sentigga Internet como meramente uma forma

alternativa de distribuicdo da informacgéo.

2.2 Bancos e a Internet

Segundo Albertin (2004a, p. 86), “0os novos coneer@lativos a Negocios na Era Digital
apresentam grandes ofertas de novas oportunidadesrdribuicbes para as empresas de

todos os portes e setores, que merecem ser coabecakplorados”.

Os bancos souberam aproveitar estas oportunidsdesno de 1995, as primeiras ofertas de
servicos bancarios — consultas, transferénciasrpagtos etc — através da rede mundial, o
que atualmente denominamos Internet banking, jé etaservadas nas organizacdes: Wells
Fargo, Secutity First National Bank, Liberty FinecCos. e Charles Schwab & Co.
(SEYBOLD e MARSHAK, 2000; CHOU e CHOU, 2000).

Para Diniz (2000), as atividades e servicos bapsévierecidos pela Internet podem ser
classificados de diversas formas. O autor optowpwa forma que destaca as oportunidades

gue podem ser aproveitadas pelos bancos, compmsti€p categorias:

» Divulgacdo — Internet como veiculo para divulgagéanformacao tanto de negdcio
quanto publicidade;

* Transacao — Internet como canal para operar tréesdgancarias, como em agéncias
e caixas-eletronicos;

* Relacionamento — Internet como ferramenta paranapar o relacionamento com 0s

clientes.



Cada categoria apresenta niveis de interatividaferedtes — basico, intermediario e
avancado; isto €, alternativas possiveis de exgdlorda Internet, considerando a resposta que
0s usuarios fornecem ao sistema. No nivel basit@nco explora a Internet como mais um
canal; ja no nivel intermediario, algumas partiddides da Internet séo utilizadas; e no nivel

avancado, novas oportunidades de negocio propaatasnpela Internet sdo consideradas.

Como resultado de sua pesquisa, Diniz (2000) obsemn movimento evolutivo do uso da
Internet pelos bancos na direcdo do aprimoramemteldcionamento e na oferta de servicos

avancgados de interatividade.

Em uma pesquisa desenvolvida com bancos de vassjgstados Unidos, Southard and Siau
(2004) concluiram que os grandes bancos continwardovar na oferta de servicos visando
ampliar a conveniéncia requerida pelos clientesa@sres citam novas tecnologias — como
comunicacaowireless— que tendem a ser mais utilizadas, tornando @datravés da

Internet ainda mais ubiquo. Paralelamente a egie daatendimento tradicional dos bancos

sera mantido; a geracao atual de clientes aindeere&gcontato pessoal.

Martin e Rouncefield (2003) desenvolveram uma pesgem bancos ingleses, focando
examinar caracteristicas da mudanca de relaciortareatre os bancos e os clientes, a partir
da introducéo da tecnologia na oferta de serviemedrios, principalmente através de canais
remotos. Os autores observaram que a introducaoodas tecnologias — seja banco por
telefone, contatos através de video ou Interndtibgr-, especialmente quando consideramos
0 negocio banco como é hoje, ndo reescreve o oakTiento entre os bancos e seus clientes;
contudo, demanda o desenvolvimento de novas roéircasnpeténcias para “falar através da

tecnologia”.

Os autores também constataram que o modelo de Balassico”, exemplo tipico de
relacbes de confianca face-a-face, esta sendoaddterfato que os proprios bancos
reconhecem. Confianca é algo gerado e mantidoéstid® acao e interacdo; e alguns autores
postulam nado haver “relacionamento de confianca wentomputador” (SHNEIDERMAN,
2000; apud MARTIN e ROUNCEFIELD, 2003). Porém, Ntare Rouncefield (2003)

acreditam que é possivel criar e manter confiaagdém na situacdo de contato através de

! SHNEIDERMAN, B. Designing websites to enhance ioe-trust. Communications of the AGM. 43, n. 12,

p. 81-83, 2000.
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um canal remoto, desde que o0s objetos, artefatospeesentacbes sejam dotados de
caracteristicas que os tornem familiares, compadis, e presentes na interagdo de uma

forma natural, quase imperceptivel.

E importante destacar que a seguranca das infoesapdeocupacao inicial dos clientes e
também dos primeiros bancos na Internet (SEYBOLUMARSHAK, 2000; DINIZ, 2004),
ainda se mantém uma questao chave para os cligitéd E e NTELI, 2004), assim como
para as empresas envolvidas com negocios na eéta ¢id_BERTIN, 2004b). Porém, outros
aspectos relacionados a qualidade dos servicogatas@ela Internet comecam a aparecer;
como, por exemplo, reatividade e facilidade de(M¢HITE e NTELI, 2004).

3 Abordagem Metodologica

A analise da incorporacado e evolucdo do uso dankttgoor um banco brasileiro pode ser
feita dentro de uma abordagem difusionista (MACMERTe WASTELL, 2005), para a qual
fatos e artefatos estdo a espera de serem desberinventados, e uma vez expostos a
sociedade, disseminam-se fundamentados nos sepsopratributos. Como parece ser o
exemplo do estudo sobre a implantacdo da ofertseddacos bancarios pela Internet pelo
banco americano Wells Fargo, desenvolvido por SdyboMarshak (2000). Estes autores
descrevem que esta iniciativa do Wells Fargo teams saizes na busca constante do banco em
atender a necessidade de conveniéncia dos seustesliePorém, ao analisar mais
detalhadamente a descricdo de Seybold e Marshd@O)20ota-se estamos diante de um
relato dentro da linguagem da difusdo (LATOUR, 2000. 218). Poucos atores parecem
envolvidos com a inovacdo, que transcorreu de upnad linear, quase natural; e que
concedeu a estes atores uma qualidade de pionbeodis. O esforco depreendido e as
estratégias adotadas para convencer outras pesseasno clientes, por exemplo — a

utilizarem a Internet no seu relacionamento corarcb, parecem esquecidos.

Acreditamos que embora diante de um caso bem-siced uso estratégico da tecnologia,
isto €, a utilizagdo que os bancos brasileirosnfiada Internet, ndo devemos desconsiderar
"complicados sistemas de associacoes” (LATOUR, 20p0225) que levaram a este sucesso,

com o risco de simplificar um processo complexo.



Também, quando observamos as descri¢cdes do sumtesdalo Internet banking no Brasil
(DINIZ, 2004), que passa a ser aceito por tantasqas a medida que estas tém acesso a
Internet, tecnologicamente “parece que todo o bnabagora esta terminado” (LATOUR,

20004, p. 220); como se incertezas, decisdes,cx@mnsias ndo estivessem presentes.

Diante destas observacbes optamos por explorarocesso, pelo qual a utilizagdo da
tecnologia da Internet tornou-se uma realidade parabanco brasileiro e evoluiu até sua
situacao atual, examinando-o a luz de uma perspetetorica nao-difusionista. Escolhemos

para este trabalho a abordagem da Teoria Ator-Rede.

3.1 Teoria Ator-Rede

A Teoria Ator-Rede (ANT -Actor-Network Theofyoriginou-se no campo da sociologia da
ciéncia, a partir de estudos desenvolvidos por @iatour, John Law e Michel Callgne

objetiva conhecer os processos que conduzem arwgdste transformacdo de redes
sociotécnicas. O foco esta em compreender comesathiave interagem para construir redes
heterogéneas de atores humanos e nao-humanosnélmrabancas e mobilizando recursos,

na medida em que se dedicam a transformar umaddéraalidade.

Law (2005a) comenta que € um desafio falar, camaeiresumir a ANT; uma vez que esta
teoria expressa representacdo em termos de tradwgr#fatiza que toda representacao trai seu
objeto. O autor recomenda que falemos da ANT “eeeclo-a’, ao invés de resumi-la.
Porém, para este trabalho faz-se necessaria urodugéio aos principais conceitos da ANT;
e estaremos, “desconfortavelmente” (termo empregadd.aw, 2005a, p. 1), comentando

alguns deles, visando apresentar brevemente otassuteitor.

Existem argumentos que a ANT tem sido freqlenteeneetvisada e estendida, e que,

portanto, ndo ha um corpo unificado de conhecimieMo entanto, ha alguns elementos

2 Para Latour (2005) os trabalhos que deram orig@mmodia Ator-Rede s&o: CALLON, MSbme elements of a
sociology of translation: domestication of the smp$ and the fishermen of St Brieux Bagm LAW, J. (ed.)
Power, Action and Belief. A new Sociology of Knodtge? (1986); LATOUR, BThe Pasteurization of France
Cambridge, Mass.: Harvard University Press (1988),AW, J. 'On the Methods of Long-Distance Control:
Vessels, Navigation and the Portuguese Route ta'lndm LAW, J. (ed.) Power, Action and Belief. A new
Sociology of Knowledge? (1986).

% Latour procura rever esta questdo em seu maisiteetiero "Reassembling the Socign Introduction to
Actor-Network Theory". O autor comenta ao finaltdato: "At least now nobody can complain that the project

of actor-network theory has not been systematigatigented (LATOUR, 2005, p. 262).
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chave estaveis na teoria (WALSHAM, 1997). No Quadroestdao resumidos alguns

conceitos.

Conceito

Descricdo

Nao-Humano

Este conceito s6 apresenta significadtifarenca entre
par “humano—nao-humano” e a dicotomia sujeito-ob
Latour (2001) argumenta que o “acordo moderni
separou Natureza e Sociedade, cientistas “duro
sociais; e isto em nada contribui para as pesqeEa® g
mundo. Por isso rebate a no¢éo de sujeito-obje® ma
relagdo humano—n&o-humano uma forma de ultrapas
“A dicotomia sujeito-objeto distribuia atividade
passividade de tal maneira que o que fosse tomadonp
seria perdido pelo outro. [...] o par humano—namduo
ndo envolve um cabo de guerra entre duas f¢
opostas.” (LATOUR, 2001, p. 171)

Ator, Agente, Atuante

Um agente ou atuante é qealqaisa que age. Como ¢
inglés, a palavra dctor’ (ator) se limita a humano
utiliza-se ‘actant (atuante), termo tomado a semioti
para incluir ndo-humanos na definicdo.

Ator-Rede ou simplesmente Rede

Rede heterogénemtei®sses alinhados, envolven
pessoas, organizacfes, padrdes etc.

Translacao

Processo que é executado por atores e que resnl
conquistas; apresenta quatro momentos: problemanz

interesse, envolvimento e mobilizacdo. A translaéa

alcancada por movimentos que requerem discur
exercicio de poder. Se bem sucedida, leva os at
visualizar a solugao proposta como 0 Unico campdra
resolver o problema. Se fracassa, libera os atbeetl
ponto de passagem obrigatério.

sta”
5" e

ca,

do

ta e

(0)
50 €
res

Problematizacao

Interacdo para definir o problegpaaa o qual a idéia
uma solugdo proposta.

Interesse

Interacao para levantar o interesse no problema.

Envolvimento

Interacdo para consolidar aliancastemo da soluca
negociada.

Mobilizacao

Interacdo para mobilizar aliados, ou seus reprastesg
para implementacéo.

Irreversibilidade

O grau em que é impossivel vaitaponto onde existia
alternativas.

m

Quadro 1: Resumo dos conceitos chave em TeoriaR¢de(continug.
Fonte: Adaptado de WALSHAM, 1997; LATOUR (2000a,02D e CALLON (1986). Quando em inglés,

traducdo nossa.
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Conceito Descricdo

Caixa Preta Um participante da rede congelado, freqlientemeote| c
propriedades de irreversibilidade. Tem-se uma epigta
guando muitos elementos sdo levados a atuar como um
s6. Algumas expressdes utilizadas para represanfatd
plenamente aceito, objeto n&o-problematico, fatos
indiscutiveis, pecas de uso rotineiro etc.

Inscricdo “Termo geral referente a todos os tipos de transigéo
gue materializam uma entidade num signo, num aogUiv
num documento, num pedaco de papel, num tragp| [...
Sao sempre maveis, isto &, permitem novas traretagd

articulagbes ao mesmo tempo que mantém intactas
algumas formas de relagdo. Por isso sdo também
chamadas de ‘méveis imutaveis’, termo que enfatiza
movimento de deslocamento e as exigéncias

contraditérias da tarefa” (LATOUR, 2001, p. 350).

Centro de Calculo "Qualquer lugar onde inscricbe®o scombinadas,
tornando possivel algum tipo de célculo. Pode ser u
laboratério, um instituto de estatistica, os argside um
gedgrafo, um banco de dados etc. Essa expresgacesi
locais especificos uma habilidade de calcular ques

sempre se localiza na mente." (LATOUR, 2001, p).34

Quadro 1: Resumo dos conceitos chave em TeoriaRede(conclusag.
Fonte: Adaptado de WALSHAM, 1997; LATOUR (2000a,02) e CALLON (1986). Quando em inglés,
traducdo nossa.

Um dos aspectos mais importantes da Teoria AtoeRed redefinicdo do conceito de
"social", ndo como algo homogéneo, mas como umrdanile associacdes entre elementos
heterogéneos. "Social", para a ANT, ndo designadaminio da realidade ou algum item
particular, mas € o nome de um movimento, um dasieato, uma transformacéo, uma
translacdo, um envolvimento. E uma associacdo entidades que ndo s&do reconheciveis
como sociais de uma forma convencional, excetontieira breve momento quando sao
agrupadas. Para ilustrar este conceito, Latour520fliza uma metafora: um supermercado
imaginario. Na visao tradicional de "social", enttariamos neste supermercado prateleiras
repletas de vinculos "sociais", "materiais”, "bgtms", "psicolégicos"” e "econdmicos”; mas,
segundo a ANT, "social" ndo é um item especifico ptateleira, mas as mdultiplas
modificagOes feitas na organizacdo de todos osupsed- suas embalagens, precos,
identificacdo; porque estes pequenos deslocameetedam ao observador que novas
combinacfes sao exploradas e que caminhos ser@amdsniuma referéncia ao conceito de
rede, na ANT). Assim, social, para a ANT, € o naeeum tipo momentaneo de associacao,
caracterizado pela forma que agrupa entidades gosriormatos (LATOUR, 2005).
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Para Latour (2005), na visao convencional da tesw@al, por exemplo, embora a ciéncia da
administracdo obedeca a suas proprias regraspdeadado que considere "aspectos sociais,
culturais e politicos” que podem explicar as razfeslguns principios organizacionais nao
serem aplicados na pratica. Porém, para a ANT hddimma dimensdo social; um "contexto
social"; uma "forca social" disponivel para "explitas caracteristicas residuais que outros
dominios ndo consideram. Desta forma, as orgarggagdo tém de ser colocadas num
"quadro social mais amplo”, visto que elas mesnar®cem um sentido muito pratico ao que

significa ser envolvido num conjunto de questdeaisSmamplo".

Existem alguns aspectos que caracterizam um traloghtro da abordagem da Teoria Ator-

Rede, segundo Latour (2005), a saber:

(1) Os nao-humanos devem ser atores e nao singidsnaqueles que carregam uma
projecdo simbdlica. Se uma narrativa emprega uma tip causalidade simbdlica ou
naturalista, ndo ha razao para considera-la come ga abordagem da ANT. Por outro lado,
qualquer estudo que ofereca a ndo-humanos um #patuwhcdo que € mais aberta que a
causalidade naturalista tradicional, e mais eftei@ue a simbdlica, entdo estamos diante de

uma narrativa dentro da abordagem da ANT.

(2) O social ndo deve permanecer estavel e sdoysara explicar as situagdes; ndo deve
haver forca social oculta para explicar algo. Nestgto o autor sinaliza que o trabaBacial

Shaping of TechnologfBIJKER', 1995; apud LATOUR, 2005), ndo pode ser associado
ANT porque nele o social € mantido estavel e ézatb para explicar as mudancas

tecnoldgicas.

(3) Os estudos dentro da ANT devem objetivar rearon social. Embora a ANT seja
confundida com énfases pdés-modernas, a dispersdbuigdo e desconstrucdo ndo sao os
objetivos da ANT, mas o que precisa ser superad@m B ANT, é muito mais importante
verificar quais sao as novas instituicdes, procedios e conceitos capazes de agrupar e re-

conectar o social.

4 BIJKER, W. Of Bicycles, Bakelites, and BulbSowards a Theory of Sociotechnical Change. Canigler;i

Mass.: MIT Press, 1995.
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3.1.1 Translagéo na perspectiva da Teoria Ator-Rede

“Transladar interesses significa, ao mesmo temperecer novas

interpretacdes desses interesses e canalizar ssapesara direcoes
diferentes [...]. Os resultados de tais translaga®s um movimento

lento de um lugar para outro. [...] Sutiimente dede cuidadosamente
atirada, essa finissima rede pode ser muito Utd psanter os grupos
em suas malhas” (LATOUR, 2000a, p. 194)

Embora a Teoria Ator-Rede quase sempre abordetangdas empiricamente, alguns achados
mais gerais emergem (LAW, 2005b); como por exemglo;o estratégias de translacdo de
interesses praticadas pelos atores, descritas ggourl(2000a, p. 178-199) e apresentas a

segquir:

(1) Adaptar o objeto de tal maneira que ele at@sainteresses explicitos dos atores a serem
envolvidos. Ha desvantagens nesta estratégia cporogxemplo, ndo ter controle sobre

aquilo que sera feito com o objeto.

(2) Envolver atores, quando ha um bloqueio nos smumsinhos, e eles identificam no
caminho proposto, um passo para, mais adiantearvat suas rotas originais. Este

deslocamento do interesse é raro.

(3) Os atores oferecem um atalho aos demais afoaes,que estes Ultimos cheguem mais
depressa aos seus proprios objetivos. Isto € édrdesde que sejam atendidas trés condicdes:
o0 caminho principal esta claramente bloqueado;vo mie@svio esta bem sinalizado e o desvio

parece pequeno.

(4) Abolir os interesses dos atores que se queshesry aumentando a margem de manobra
dos atores que buscam consolidar seus interesaes.téhto, estes ultimos fazem uso de
algumas taticas, como:
(4.1) Deslocar objetivos — interpretar os objetigdas pessoas de uma outra maneira,;
(4.2) Inventar novos objetivos — que convencama®a que se quer envolver;

(4.3) Inventar novos grupos — que podem entaade¢ados’ com novos objetivos;

12
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(4.4) Tornar invisivel o desvio — transformar oulesuma derivagéo progressiva, de
tal forma que o grupo alistado ainda acredite gstacorrendo uma linha reta,
sem abandonar seus préprios interesses;

(4.5) Vencer as provas de atribuicdo — garantir gquecrutamento de aliados, que
supde fazer concessdes, ndo descaracterize ovobgeta responsabilidade dos
atores proponentes da solugéo;

(5) Os atores proponentes da solucdo tornam-sepensaveis. “No sentido geométrico de
translacdo, parece que, seja la o que se facaaeopde se va, é preciso passar pela posi¢ao
dos contendores e ajuda-los a promover seus inex8§LATOUR, 2000a, p. 198).

Nas estratégias de translacdo de interesses desadima, observam-se procedimentos de
agregacao de aliados, isto é, como interessartossoforém, para que 0 processo perdure €
necessario controlar os atores que se quer envplvgue “se as pessoas fizerem coisa
inteiramente diferente com a alegacao feita, aggapao no tempo e no espaco de um fato
[...] ndo ocorrerd” (LATOUR, 2000a, p. 199).

Latour também apresenta estratégias de como tpragisivel o comportamento dos atores
gue se quer envolver — tarefa considerada difedd putor: (1) Deve-se estar constantemente
atento para manter a rede resistente a todastatas de desagregacao; porém, consciente
que “[...] qualquer cadeia construida sO sera tite fquanto seu elo mais fraco [...]”
(LATOUR, 2000a, p. 204). (2) Associar-se a novasesperados aliados, visando manter
seus interesses; estratégia observada muitas magediscussées acaloradas; (3) e, se for o
caso, transformar o conjunto justaposto de aliaaws todo que atue com unicidade, isto é,
construir umanaquina— maquinacao, estratagema, um tipo de espertezmgntém o grupo

sob controle. Quando tal coeséo € obtida, temabriente umaaixa-preta

O autor resume que o problema do construtor desfa®: como convencer outras pessoas,
como controlar o comportamento delas, como rewaunsos suficientes num anico lugar, e

Ccomo conseguir que a alegacgéo se dissemine no temp@spaco. E, sdo os outros que tém o
poder de transformar a alegagdo num todo duradouro.
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3.1.2 Mecanismos de Coleta de Dados

A Teoria Ator-Rede tem seu foco no estudo dasagters entre um grande namero de atores
diversos. Mas como devemos descrever e analisas ggeracdes? Para Callon (1991), ao
explorar redes tecno-econémicas, a resposta ageststdo esta relacionada ao que nos
ensinam o0s economistas — a interacao envolve agé&alde intermediarios, e 0s socidlogos —
qgue os atores somente podem ser definidos em taetenssus relacionamentos. Desta forma,
0 autor resume que os atores definem-se uns amss o interacdo, nos intermediérios que

colocam em circulagao.

No contexto desta pesquisa, interessa-nos trés tipointermediarios citados por Callon

(1991), e descritos a sequir:

» Textos que incluem relatérios, planos, normas, livr@teptes, notas. Sdo materiais, visto
gue estao inscritos e circulam em papel, meioaligit. — midias relativamente imutaveis
gue resistem ao transporte. Os textos definemitiabdds, acdes e relacbes de entidades

heterogéneas, descrevendo desta forma uma rede.

» Artefatos técnicgsenvolvendo sistemas, maquinas etc., que sao grrglativamente

estaveis e estruturados de entidades ndo-humanes e conjunto, executam
determinadas tarefas; podem ser considerados wgrgna de acdo” coordenando uma
rede de papéis. Durante o projeto do artefatguaaespecificacado e definicdo, questdes
técnicas e sociais estdo presentes, como por exef@pjue fard? Para que sera usado?
Que habilidades devera ter o usuario? Que manwgsneguerera? Tais questionamentos
sdo heterogéneos e envolvem decisfes sobre acdefiaidistribuicdo de papéis entre o
artefato e seu ambiente. Para Callon (1991), anidéb de um artefato € também a
definicdo de seu contexto sociotécnico: juntos flemam uma possivel configuracdo de
rede. Cddigoschecklists manuais de manutengdo, manuais de uso etc. s@s gue
acompanham um artefato, e suportam o processoedéfichcdo das entidades que tal

artefato vincula numa rede.

» Seres humangse suas habilidades, conhecimento e capacidadesingorporam. A

descricdo das habilidades dos atores humanos méssével sem a reconstituicdo das
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redes de humanos, textos e maguinas em que saessapre aplicadas. Desta forma,

descrever habilidades €, ao mesmo tempo, des@evaontexto.

Para Callon (1991), a acao funciona via a circulagé intermediarios, € um ator € um
intermedi&rio que coloca outros intermediarios @sutacdo — “um ator é um autor” (lbid., p.
141). A divisdo entre atores e intermediarios éamante de carater pratico, empirico. O
pesquisador pode interessar-se pela entidade componente da rede (neste caso tem um

ator) ou pelas redes que estdo por tras da ent{dade caso tem um intermediario).

Latour (2005) apresenta intermedidcimmo aquele que transporta significados ou faseas
transformacao; definir suas entradas ¢é suficieata gefinir suas saidas. Por outro lado, o que
o autor chama de mediadtvansforma, translada, distorce e modifica o §icgo ou os
elementos que ele supostamente carrega; suas animadca sdo boas previsdes de suas

saidas.

3.1.3 Modos de Analise dos Dados Coletados

No tépico anterior, descrevemos como identificaernmediarios e atores, segundo as idéias
de Callon (1991). Sabemos que estes atores interaggociam e transformam-se, levando,
ou ndo, a uma situacdo de acordo. Esta dinamica aores somente pode ser compreendida
se estudarmos as operacgfes de translacdo queveracee definicho mutua de atores nos
intermediérios colocados em circulagéo e |é agig@es relevantes.

Para analisar as operacfes de translacdo, exidtgmrmas alternativas apresentadas pelos
autores de Teoria Ator-Rede. Estaremos apresemta@ste relatdério, um resumo de duas

abordagens: Grafico Sociotécnico e Anélise de Pasassociadads

Grafico Sociotécnico

No caso do Grafico Sociotécnico — GST (LATOUR, MAUBI e TEIL, 1992), cada
elemento de dado coletado — entrevista e textodivlrsas fontes — é sumarizado num

gréfico, cujas caracteristicas estao descritaguirse

® Maiores detalhes podem ser obtidos em Santos, 2005
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O principio do GST derivou do trabalho de LatoufQ®@ sobre o mapeamento do
desenvolvimento de uma controvérsia cientifica @wimha inovacao tecnologica. A trajetoria
de qualquer declaracéo pode ser mapeada em duessdies: a modalizacéo feita por outros
do pronunciamento e a modificagdo deste pronunciomeéd primeira dimensdo € uma
indicagdo da quantidade de pessoas convencidasnpoideclaracdo dada — as modalidades
vao do extremo cepticismo a aceitacdo tacita —amqua segunda dimenséao define o volume
de transformacdo que uma declaracdo sofreu — otoreeu uma nova declaracdo ou
incorporou novos elementos. Este mapeamento pedafteir uma declaragdo como uma
série de transformacdes — ou translagcbes — sofpdapessoas e coisas. Assim, qualquer
declaracao torna-se, ndo um ponto fixo no espaempo, mas uma exploracdo especifica de

um espaco sociotécnico: 0 que esta agrupado par,quguem esta agrupado pelo o qué.

No processo de mapeamento, duas dimensdes saderadsis na exploracdo da estrutura
linglistica do texto em analise: a que se refergrdagma— conjunto de diferentes unidades
que podem ser adicionadas numa sentenca presergaudgignificado; garadigma —
conjunto de diferentes unidades que podem sulrsiittd unidade num sintagma, mantendo a
sentengca como apresentando sentido. A dimensadagsiética defineassociacdoe a
dimenséo paradigmaticaubstituicdo — ou ainda, sinteticamente, E e OU (exemplo no

Esquema 1).

Dimenséo Sintagmética =

(1) O gerente do hotel
(2) O gerente do hotel pede aos seus clientes que devolvam as chaves
(3) O porteiro pede aos seus clientes que devolvam as chaves

(4) O porteiro pede aos seus clientes uma gorjeta

Dimenséo Paradigmatica

“OU”
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Esquema l: Exemplo de um diagrama que explora asndbes sintagmaticas e
paradigmaticas da linguagem.
Fonte: Adaptado de LATOUR, MAUGUIN e TEIL, 199Paducéo nossa.

Andlise de Palavras Associadas

A Analise de Palavras Associadas, ou a Analiseaed@rréncias de Palavras (em ingtés,
word analysi}, é um método para tracar e mapear as associagdesovimento entre
conceitos cientificos, métodos, problemas e coétsias, a partir do comportamento das
palavras num conjunto de textos (CALLON et al., 398 asceu dos estudos em sociologia
da ciéncia, no Centre de Sociologie de I'Innova(osl) da Ecole Nationale Supérieure des
Mines de Paris e no Institut de I'Information Sitieque et Technique do Centre National de
la Recherche Scientifique (CNRS); baseia-se no f@l@ o0s cientistas buscam, no

desenvolvimento de seus trabalhos, estabelecex@ementre conceitos e problemas.

Callon et al. (1983), um dos criadores deste meétatilizou esta proposta para mapear as
translacdes voltadas a definir e conectar problesggam eles cientificos, técnicos, politicos,
econdmicos ou outros. A estrutura basica destaslagbes € definida como: dado um
problema, sua solucdo depende da solucdo de optoidemas. Todas as translacbes
apresentam como pontos em comum a necessidaderdifi¢édcdo dos elementos (no caso de
Callon, os problemas); o estabelecimento dos maanentos (por exemplo, que a solugéo de
um problema P1 depende da solugdo dos problemd3R2P4); e o carater conflitual deste
processo (pode ser argumentado, por exemplo, quatdea solucdo de Pl depende da

solucéo de Pi).

Um texto — também no sentido de uma inscricdo emal ge no método de Palavras
Associadas, quando considerado do ponto de vistuaeontribuicdo para a construcao e
transformacao de redes, pode ser reduzido a unead#palavras, que Callon et al. (1983)

chamam de operadores de translagéo.

No caso de textos cientificos, as palavras do mesiwoagrupadas em frases, voltadas a

comunicar informacédo confiavel e também impor tesias, convencendo o leitor a
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considera-los e usé-los. Esta visdo também seaaglioutros tipos de textos que buscam

interessar e envolver atores numa rede.

A aplicacdo do método de Analise de Palavras Aadasi desde sua origem, conta com o
apoio de ferramentisjue suportam a atividade dos pesquisadores. mepe ferramenta
desenvolvida, pelos mesmos centros de pesquisdositao inicio deste subtépico, foi o

Leximappe.

3.2 Aplicacdo da Teoria Ator-Rede nesta Pesquisa

Considerando os intermediarios citados nos topaceriores e as caracteristicas do campo
de Sistemas de Informacéo, identificamos os elevseatserem coletados nesta pesquisa.
Nosso desenho de pesquisa procurou abranger meternentos estratégicos, quanto aqueles
mais operacionais, considerando que a Internetdanyimde ter um papel de infra-estrutura

tecnoldgica.

Identificamos os seguintes elementos que poderamosisiderados na nossa pesquisa:

» Textos documentos institucionais, incluindo aqueles aligpeis na Internet; planos
estratégicos tanto de negoécio quanto de Tecnottegiaformacao (T1); metodologias que
direcionam a execucdo dos projetos, como por exempina Metodologia de
Desenvolvimento de Sistemas; e instrumentos de wimaigo entre as areas de negocio e
TI.

» Artefatos técnicas as diversas tecnologias e aplicacdes suporfasi|, que podem ser

investigadas pelo acesso direto a elas e atravéoclanentos associados, tais como:
descricdo de projetos, documentacdo de sistemasyamade usuarios, conteudo de
cursos de treinamento de usuarios, descricdo eot®nle versdes, etc.

» Seres Humanostores humanos envolvidos com as decisdes @gtiaséna organizacao,

ao longo do tempo de interesse do estudo; atonsdvetios com a implementacdo da

tecnologia; e usuarios das aplicacoes.

® Latour (2005) cita o software Leximappe, desendolna década de 80, e Candide, desenvolvido reddéte
90; e o artigo recente de Alberto Cambrosio, Résating a Andrei Mogoutov (2004), ‘Mapping Collabtive
Work and Innovation in Biomedice’, Social StudidsSgience, v. 34, n. 3, p. 325-364, que utilizaautro
software, considerado uma evolucéo destes citatlaspado Réseau-Lu (veja em <http://www.aguidel.eom/
Acesso em ago.2005).
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Seguindo estas idéias sobre as fontes a seremissag) este trabalho utilizou os seguintes

mecanismos de coleta dos dados e fontes:

Levantamento de textalisponiveis naite do Banco, principalmente aqueles referentes
as acgdes nos ultimos anos (2000 a 2005).

Foram selecionados os Relatérios Trimestrais (REDES COM INVESTIDORES,
2005), publicados desde o terceiro trimestre dd 28t o terceiro trimestre de 2005 —
totalizando 21 publicacfes. Foi selecionado egtede documento em particular porque
apresenta um conteudo que permite acompanhar acé@eoba utilizacdo da Internet
pelo Banco neste periodo: servicos disponibilizadosdume das movimentagdes
financeiras pela Internet, volume de transacdes etc

Também foi utilizado como fonte de dados os texd@ponibilizados nohotsite
desenvolvido pelo banco, neste ano em que comelfoaaos de utilizacdo da Internet.
O hotsiteapresenta dados de 1995 a 2005, sendo que paramadelaciona: Principais

Fatos, Fatos no Brasil, Fatos no Mundo, DestadRr€mios que o banco recebeu.

Realizacéo de entrevistasmi-estruturadas, face-a-face, com atores huneamnadvidos

com as decisfes estratégicas na organizacao, sadmas no presente; e também atores

envolvidos com a implementacéao da tecnologia, 1383m#0 e no presente.

Os entrevistados definidos foram:

- Executivo responsavel pela introducdo da tecnoldgidnternet no banco e pela
evolucao desta utilizagdo no periodo de 1995 a;1999

- Gerente que, em 2005, é responsavel pela tecnadlagiaternet no Banco, e que
também foi membro da equipe pioneira, responsaedd gesenvolvimento de
algumas das aplicacoes.

- Executivo que, em 2005, é responsavel pela areadménistra todos os canais de

atendimento do banco: internet, telefone, autoeteento emobile banking
Também foram utilizados textafe entrevistas realizadas em outras ocasidoes sobre

Internet no Bradesco, foco do estudo deste trab&lbmms entrevistas foram realizadas

com diferentes executivos tanto de negécios qudatecnologia e infra-estrutura (a) ao
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site do Jornal do Terra em 2005 (JORNAL DO TERRA, 20@5(b) ao Prof. Eduardo
Diniz em 1999 e em 2003 (cujo conteudo ja havia drcialmente utilizado em
DINIZ, 2000 e DINIZ, 2004); (c) adlournal of Global Information Management
(REINHARD, 2001); (d) &evista Business Standasim 2002 (MANZONI JR, 2002).

Nesta pesquisa utilizamos os conceitos previstesmeranismos de andlise das operacdes de
translacéo, Grafico Sociotécnico e Analise de Patafssociadas, e procuramos compor uma

narrativa nos moldes previstos por Latour (2005).

Cada fonte de informacédo deste trabalho foi segmdenem pequenas partes e o todo
analisado em conjunto, de forma manual ou utilivand recursos de um software para
contagem de palavras , do Word e do Excel. Dostétela Trimestrais foram extraidos os
paragrafos que continham as palavras “internetite”s“web” , “www” e “e-mail”, e

identificados com o relatério a que pertencem @stre e ano). O hotsite foi segmentado de
acordo com sua apresentacao — Principais Fatass RatBrasil, Fatos no Mundo, Destaque e
Prémios — e cada parte identificada com seu nommesgectivo ano. Ja as entrevistas
transcritas foram segmentadas em paragrafos, fidadtis pelo entrevistado, ano da
entrevista; e, quando o paragrafo refere-se a @mtedatado, associado o ano referenciado.

O procedimento descrito acima foi adotado visaredis a sugestdo apresentada por Latour
(2005) de, simultaneamente, manter as informacligsgas em ordem cronoldgica e dispo-las
em categorias que poderdo ser subdividas, refindelafei exatamente este processo de
disposicdo cronoldgica dos dados e também seu @gemio em varias categorias, de
diferentes naturezas — que eram estabelecidasfeita®s-, que caracterizou o0 modo de

analise dos dados deste relatorio; e cujo resuliptesenta-se descrito no proximo topico.

A aplicacdo da Teoria Ator-Rede, nesta pesquisa, @istante do caminho previsto por
Latour (2005, p. 23, traducdo nossa): "Nao ha dugide a ANT prefere viajar lentamente,
por estradas menores, a pé, e assumindo o custpualguer desvio com seus proprios
recursos". Assim como, distante da pesquisa queuLatesenvolveu para escrever Aramis
(1996), quando analisou documentos e realizou \@stas por um periodo de 14 meses

" Hotsite ¢ umwebsitecom um propésito especifico e temporario, priniciieate utilizado como apoio a uma
campanha ou agdo (Fonte: <http://www.unicamp.bcamp/divulgacao/divulgacao_divulgar_hotsites.htmI>

Acesso em 01.nov.05).
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(Dezembro de 1987 a Janeiro de 1989), investigasd@zOes da interrupcdo do projeto de
desenvolvimento de um sistema automatizado de. itns2, Latour advoga a necessidade de

um mergulho no campo, que néo foi realizado pedguisa descrita neste trabalho.

Diante deste fato, esta pesquisa é uma aproxim#gadilizacdo da perspectiva tedrica da
ANT em trabalhos no campo de Sistemas de Informagéo foi possivel coletar todos os

documentos necessarios e entrevistar todas asagepsevistas, porém, esta abordagem
permitiu uma leitura da trajetéria da Internet noad®sco, apresentada a seguir, que
consideramos relevante aqueles interessados notassworporacdo de tecnologia pelas

organizac6es dentro de uma visdo sociotécnica.

4 Resultados

Retomando os objetivos apresentados para estdhivalmes tdpicos seguintes narramos o
processo pelo qual a utilizacdo da tecnologia dearriet tornou-se uma realidade para a

empresa foco do estudo, narrativa esta construpdatia dos conceitos da Teoria Ator-Rede.

Embora a trajetoria de incorporacdo da Interned Brhdesco seja um fluxo continuo de
translacdes, observa-se que os movimentos dos apresentam caracteristicas comuns, de

acordo com a sua posi¢cao no tempo.

Refletindo sobre as translacdes observadas, oseauttesta pesquisa identificaram trés
momentos no processo de incorporacdo da InterteBpadesco. Destacam-se um momento
inicial, denominado nesta pesquisa de primeira, fasdase de associacao entre o Banco e a
Internet; seguido de uma segunda fase, ou fase ahsolddacédo e expansao do
relacionamento; e, como terceira fase, ou fase, @dase de transformacéo da associacéo.

A fase de associacdo entre o Banco e a Internear&cterizada por translacbes de
problematizacéo, interesse e envolvimento, primerge abrangendo a equipe técnica do
Bradesco e a sua diretoria estratégica; e num degummento, incluindo os clientes.

Observa-se também a mobilizacdo de recursos j@rdiggs. Trata-se de uma fase inicial,

com uma quantidade menor de atores que as demais.
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A fase de consolidacéo e expansao da associag@adterizada por translacdes de interesse e
envolvimento tanto de atores internos quanto eageriNota-se a intensa mobilizacdo de
recursos para consolidar a associacdo, assim coraonmento da quantidade de atores
envolvidos. E marcada por uma expansio, porémdzoptla organizacédo com a lembranca
que "Internet banking Banking ndo é internet" (definicdo de um executivo docbarem
entrevista a MANZONI JR., 2002).

A terceira fase, ou fase de transformacéo da assui € caracterizada pelo estreito vinculo
da Internet com o banco, tanto no que se refemainket como infra-estrutura quanto a

Internet como meio de relacionamento com clierdespm destaque, é caracterizada também
pela juncdo da Internet com outros canais de mlaonento, abrindo novas possibilidades e

oportunidades de negocios para o banco.

A seguir, ap0s uma introducdo, apresentamos unmativarque detalha cada uma das fases

observadas.

4.1 Internet no Bradesco

Em um dia de outubro de 2005, ao entramos na sal&rd Odecio Gregio para uma
entrevista, ele solicita que aguardemos um minatque esta terminando um pagamento pela

Internet.

Quando em 25 de maio de 1995, este senhor e sijgeeguuncionarios do Bradesco —
lancaram a primeira pagina de Internet com dontfimiom.br” do Brasil, criando o banco
pela Internet, certamente ndo imaginaram que 1@ depois, fazer unpagamento pela
Internet seria considerado uma parte do cotidian@&/1 milhdeSde brasileiros e empresas

que utilizam a Internet nas suas transacoes fimasce

Nestes dez anos, houve uma consideravel evoluc@itilidacdo da Internet pelos bancos e
neste trabalho buscaremos aprofundar o estud@jaonia desta tecnologia, dentro de uma

organizacdo pioneira, o Banco Bradesco. Seguireamesdo do Sr. Odecio e de outros

® Segundo a FEBRABAN - Federacéo Brasileira de Bsnuma notavel expans&o ocorreu na populagéo de
clientes que passou a utilizar a Internet pararfamas transag¢fes financeiras. Em dois anos estersm
dobrou, totalizando mais de 18 milhSes ao finak@d@4. Disponivel em <http://www.febraban.org.brfjirvo/

Servicos/Dadosdosetor/tecnologia_2005_dadossqior.Asesso em out.2005.
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personagens, com o objetivo de iluminar atorestmje podem passar despercebidos, mas

que foram também responsaveis pela atual situag&ittelnet no banco.

Os numeros fornecidos pelo Bradesco sinalizam arit@pcia atual desta tecnologia para a

organizacao:

* 6,8 milhdes de usuarios de Internet cadastrada30e2005;

« Em 2003, eram 42,6% de Contas Correntes que apagaen usuarios cadastrados;

* 422,5 milhdes de transacdes realizadas atravéstelaét no ano de 2005, até setembro
de 2008; um crescimento de 28,73% em relacdo ao mesmoduoedb ano passado;

e Volume Financeiro movimentado por meio da IntemetR$ 433,5 bilh6es no ano de
2005, até setembro de 2005; um crescimento de @6e88 relacdo ao mesmo periodo do

ano passado.

Além disto, a empresa parece nao ter duvidas ctagae ao futuro desta tecnologia, visto
que afirma: “Os nameros comprovam o potencial deertet” (RELACOES COM
INVESTIDORES, Relatério Trimestral, set. 05, p. 129

Quando o banco foco deste estudo lancou a prirpégaa “.com.br” da Internet brasileira,
ele ndo s6 inaugurou a Internet comercial no pa&s também deu origem a um banco
diferente da sua “versado anterior & Interffefleste ponto, cabe um questionamento: mas que

“novo” banco é este?

De 1995 a 2005 “varias versdes” do banco existiorem iremos nos concentrar na versao

mais atual:

“O Bradesco registrou o maior lucro liquido da digt dos bancos
[...]. O resultado da instituicdo mais que dobrou relacéo a igual
periodo de 2004, atingindo a cifra de R$ 4,051dei¢hante R$ 2
bilhdes. Com isso, a rentabilidade sobre o patrimbiguido subiu de
20% para 33,7%.” (PEREIRA, 2005).

° Quantidade de transacdes realizadas nos diversasitps e servicos via Internet disponibilizadoso pe
Bradesco — Internet Banking, Shoplnvest, Carté@spGSredit, Net Empresa, Net Empresa e WebTA (Web
Transmisséo de Arquivos).

19 | atour (2001, p. 207) comenta "Se eu definir vpefb que tem (um revolver) e pela série de assbesa
qual passa a pertencer quando usa 0 que tem (quhspkra um revdlver), entdo vocé € modificado pelo

revolver — em maior ou menor grau, dependendo €o gas outras associa¢des que carrega”.
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Pelos dados apresentados podemos concluir que castdiante de uma das principais
instituicdes financeiras do Brasil. Latour e tambénsenso comum irdo dizer que um
incomensuravel conjunto de atores, estratégiaanslacdes levaram o banco a esta fotografia
atual. A Internet é um destes elementos e, a senmos explorar a sua origem e evolugéo

na organizacao.

Ao longo da narrativa apresentada a seguir, destzcatravés de Notas de Rodapé, os
momentos das diversas translacfes observadasdwegito na pagina 10, deste texto) —
problematizagéo, interesse, envolvimento e molgina— que levaram ao estabelecimento da

rede (na visdo da ANT), da associacao, "Bradesotemet”

4.2  Estabelecendo a Associacéo

No ano de 1994, a Embratetlisponibilizou ao Museu de Arte Moderna de Sdddama
senha para acesso a Internet, novidade na époeaogabrasileiros fora do ambiente
académico e governamental. Neste mesmo ano, o BBramesco enviou um de seus
funcionarios para uma importante feira do Setoinftematica no exterior, que trouxe para o
banco o recém lancado programa de consulta, owgadee para Internet, chamado “Internet
in a box”. Este produto abria as portas da Intepaed alguns poucos funcionarios do banco

que pesquisavam inovacées tecnoldgicas e ja estatamssados na rede

Este grupo de pesquisadores, aproximadamente 60gss®ra em sua maioria composto de
engenheiros experientéselecionados da Digil&h e tinha como tarefa pesquisar tecnologia
bancéria para o Banco Bradesco. Viajavam ao extemiobusca de inovagdes e também eram
frequentemente procurados por inovadores, que Yaiscaplicagdes praticas e financiamento
para suas idéias. O responsavel por este gruparefancionario com uma longa carreira no

banco (desde 1968), que comecou como responsdadhgdantacdo da area de Sistemas e

Métodos - 0 que Ihe proporcionou um conhecimentplame todas as rotinas de trabalho do

2 A Embratel (Empresa Brasileira de Telecomunicacées a empresa publica responsavel pelo servico de
comunicacao digital em 1994. Foi privatizada em8199

2 Momentos da Translagdo: problematizag&o, interesseenvolvimento.

3 Momento da Translag&o: mobilizac&o.

A empresa Laboratérios Digital S/A - Digilab, foirfdada pelo banco Bradesco em 1979, localizavansga®
Paulo, e produzia impressoras de grande portepaop@ntos de automacdo bancaria (terminais de caixa;
terminais de extrato; terminais dispensadores adettio; terminais de video; interface de comunicaca

servidores de disco e winchester); e equipamemgsatecdo de transmisséo (PIRES, 1995).
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banco; depois evolui como responsavel pela mionafjlem e pelos computadores; depois
pela empresa comprada pelo banco que fabricavpagantos vinculados a microfilmagem;
em seguida foi Diretor da Digilab; e depois voleatuar no banco como responsavel pela
manutencdo dos equipamentos de automacdo bancaiisstiduicdo; e, finalmente, como

responsavel entre outras fun¢des pelo estudo glagfies tecnoldgicas.

Voltando ao ano de 1994, o Museu de Arte Modern@&tePaulo ndo deu continuidade a sua
utilizagéio da Unica senha disponibilizada pela Etebpara Sdo Padfo A Embratel, entéo,
procurou a area de comunicacfes do Bradesco ecefeeesenha. Como esta area néo tinha
interesse neste assunto, enviou a equipe de padqres do banco, que decidiu fazer uso da
senha e criar a pagina do banco na Internet. P@néi@s disto, precisavam obter autorizacao
da Diretoria para o projeto e também explicar amsgessoas dentro da organizacdo o que
era a Internet, visto que poucos a conheciam. Gzstratégia adotada para apresentar a rede,
0s pesquisadores de novas tecnologias do bancsameessites disponiveis na Internet
naquela época, destacando para a audiéncia quéa aggeologia permitiria atender a
necessidade do banco de divulgacéo institucioaatptno Brasil quanto no exterir“A
Internet era um canal para mostrar o que era oeBcadpara o mundo” (JORNAL DO
TERRA, 2005). Doissites dos poucos disponiveis na época, foram citado® adtilizados
para apresentar a Internet as demais pessoas do, b@pendendo do perfil destas pessoas: o

sitedo Vaticano wite da revista Playbdy.

Além da divulgagcdo de informacdes sobre o banceguipe de pesquisadores de novas
tecnologias identificou que a Internet atenderi@mb@&m a necessidade do banco de “ser
transparente ao cliente”, isto é, informar ao tdetodos os passos relacionados as suas
movimentacdes financeiras realizadas na instittfc&sta questdo é considerada importante
para o Bradesco desde a sua origem, quando as eraaigdes eram registradas nos livros,
manualmente, com a utilizacdo da tecnologia disgbmia época — o papel carbono, para que

uma copia fosse encaminhada aos clientes.

> Atualmente é possivel obter informacdes do MuseuAde Moderna de S&o Paulo pela Internet em
<http://www.mam.org.br/>.

'® Momentos da Translagdo: problematizac&o, interesseenvolvimento.

7 O site do Vaticano esta atualmente disponivel &ttps/www.vatican.va/> e o site da revista Playlssya
atualmente disponivel em < http://www.playboy.com/>

'8 Momento da Translag&o: problematizacao.
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Uma vez aprovado o projeto, a equipe de pesquisadds banco iniciou o processo de
desenvolvimento dosite institucional, utilizando como fonte do conteddo szr
disponibilizado um documento ja profitoelaborado em 1993 em comemorac&o aos 50 anos
da instituicdo, que apresenta textos em portugugglés. Este ponto de partida facilitou a
construcdo daite e fez com que a equipe se concentrasse nos aspeats técnicos. Nesta
empreitada, contaram com o apoio de técnicos dardfeff}, visto que poucos, naquela
época, sabiam como desenvolver wwite Ajudou também nesta fase do projeto um
profissionat’ que havia voltado recentemente de um estagio reriex por outra

organizacao que nao o banco, e que foi contatadogpaiar a equipe do Bradesco.

Em 25 de maio de 1995 foi lancado o primeiite do banco, um dos primeiros na Internet:
www.bradesco.com.brO site do Bradesco trazia a historia da instituicdo, toeies de
administracdo, demonstracdes financeiras, notigidermacdes sobre produtos, servigos e
tecnologia. Além disso, tratava das acdes socessrlolvidas pela Fundacdo Bradésd0s

clientes internautas também podiam solicitar cartfieecrédito.

A partir do momento que a pagina foi disponibili@ad banco comecou a receleemails
guase em sua totalidade de pessoas no exteridaddsdJnidos, Japéao etc — que elogiavam
a iniciativa da instituicdo: “Até que enfim temosnai empresa brasileira na Internet”;
“Parabéns” (JORNAL DO TERRA, 2005). Apés esta fdseelogios, o®-mailsrecebidos
passaram a questionar quando seria possivel caneuldo e extratos das contas correntes
através da Internet; sendo que, em um determinadmemo, 80% desteg-mails

apresentavam este contetitlo

O banco planejava, na época, incluir a possibiedael realizar transa¢cdes bancarias no seu
site, mas somente apds o acompanhamento de como sxdugado da Internet. Porém, ndo

bY

resistiu a pressdo dos usuarios por este servidecwliu iniciar, antes do planejado, o

9 Momento da Translacéo: mobilizaco.

2 Momento da Translacdo: mobilizacao.

L Momento da Translagdo: mobilizacao.

22 |nstituicdo criada em 1956, atualmente apresentatiao uma organizagdo vinculada a responsabilidade
corporativa do banco. Tem por objetivo principabpgmrcionar ensino formal a criangas, jovens e adult
(BANCO BRADESCO, 2005).

% Momento da Translac&o: problematizag&o.
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desenvolvimento da solugdo que agregariaitinstitucional a possibilidade dos clientes
realizarem transacées bancétas

A equipe de funcionarios do banco, responsaveia peplantacdo, enfrentou resisténcias
internas — “Sera que vai dar certo?” — que foraos, poucos, sendo superadas diante do
avanco da Internet na socieda@deUm exemplo de divulgacdo da rede mundial de
computadores em massa para brasileiros aconteeésida novela “Explode Coracéo”, da
TV Globo. Esta novela teve sua estréia em 6 dembk@ de 1995; e retratava uma jovem
gue conhece e se apaixona por um rapaz por mewmde"nova forma", considerada na

época, de comunicacao entre as pessoas: a Internet.

Quatro fatos se destacam, relacionados ao lancapemt 31 de maio de 1996, do Internet
banking — servicos bancérios pela Internet — da@&eo: a experiéncia adquirida com a
implantacdo das solucdes dHome bankinge Office banking® o desenvolvimento do
pagamento seguro através de meio eletréhicoBoleto Bancarid; e o desenvolvimento, na
época, de uma nova solucdo @#ice banking’. O lancamento do Internet banking contou
com as funcionalidades de consulta a saldos etestrsolicitacéo de alteracdo de endereco,
copias de documentos e taldes de cheques; agerntdarden boletos de cobrancga;
investimento; transferéncia de fundos, entre cod¢sro do proprio banco; e pagamento de

contas.

O banco, desde 1982, ja disponibilizava aos cleatsolucdo conhecida cordome banking

— forma de acesso aos servigos bancarios atravésicdecomputador para pessoa fisica,
utilizando softwaresproprietarios fornecidos pelo banco. Apds a e@peia com a solucao
para pessoas fisicas, o banco também desenvol@é#ice bankingcom a mesma tecnologia
do Home bankingporém voltado as necessidades de pessoas juridicagperiéncia com
estas solugdes, principalmente relacionadas a asgardas informagdes e transacdes foi

aplicada ao desenvolvimento das funcionalidaddateanet.

4 Momentos da Translacao: interesse e envolvimento.
%> Momento da Translac&o: envolvimento.

%6 Momento da Translagdo: mobilizacao.

2’ Momento da Translagdo: mobilizacao.

%8 Momento da Translagdo: mobilizacao.

2 Momento da Translagdo: mobilizacao.
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A experiéncia do banco com pagamento através de eleirbnico também facilitou o
desenvolvimento do Internet banking. Na década @eo8banco langou o TeleCompras.
Através de um cartdo eletronico, o cliente reabzewas compras nos estabelecimentos, cujo
valor, de formaon-ling era debitado de sua conta corrente. E interessdoservar que esta
solucdo teve sua origem nas idéias expressas modes ficcdo “A Noite dos Tempos”, de
René Barjavel (1971), escrito em 1968. Neste likéouma descricdo de um procedimento de
compra de produtos, cujo pagamento € efetuadoéstide um anel que o comprador possui.
Este anel € o instrumento de conexdo do estabeptinou equipamento de compra com

uma conta central de créditos, particular de cadaqa.

Outro fato importante a destacar, que facilitouaochmento do Internet banking pelo
Bradesco com as funcionalidades ja citadas, referao sistema de Boleto Banctio
definido e implantado pelas instituicdes financeida Brasil; e que ja se apresentava como
um procedimento consolidado em 1996. A negociagdia pnplantacdo do Boleto Bancario
foi intensa e longa, envolvendo todo o sistemanfie@o nacional. O investimento na
implantacéo deste sistema facilitou o processmdasdo do pagamento de contas através do

Internet banking do Bradesco.

No periodo em que o Bradesco iniciou os estudoa paplantacdo de transacdes pela
Internet, estava em andamento no banco um projetoetbrmulacdo da soluc&Office
banking particularmente, estavam desenvolvendo novos mwnas de seguranca. As
pesquisas sobre seguranca realizadas por estéopfojam somadas as discussées sobre
seguranca na Internet, levando a equipe de peslquesado Internet banking a definir os
mecanismos de seguranca do ambiente virtual, quesibiitaram a implantacdo das

funcionalidades apresentadas.

4.3  Consolidando e Expandindo a Associagao

A partir do lancamento do Internet banking (199€Ye inicio uma série de a¢bes voltadas a
divulgar e apresentar a solut§danto internamente — principalmente para os an@ios

das Agéncias — como externamente, para que todoleotes passassem a conhecer esta

% Trata-se, em 2005, de um titulo de cobranca pagaveualquer agéncia bancéria do territorio naigmelo
Internet banking e, em casas lotéricas, supermescadigéncias dos correios durante o periodo degnvento
(FEBRABAN, 2005).

¥ Momentos da Translagao: interesse e envolvimento.
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nova forma de contato com o banco. Internamentmsttuicdo elaborou programas de
treinamento e incentivos para que os funcionaridzassem as aplicacdes disponiveis na
Internet. Externamente, o Bradesco iniciou umaesii campanhas publicitarias, divulgando
0 novo canal de comunicacdo com o banco. Todoes$teco passa a se justificar porque a

utilizacéo da Internet associa-se também a um nmersbo para o banco.

Internamente, a instituicdo definiu uma estrat§gim 1996 e que se mantém até 2005)
voltada a garantir que as equipes que trabalhaeasngéncias — diretamente envolvidas com
a captacdo de novos clientes, venda de produtosnacas etc. — ndo se sentissem
prejudicadas pela implantacdo dos servicos at@aédsternet’. Todos os produtos e servigos
utilizados pelos clientes via Internet, e tambéefo@e e auto-atendimento, eram computados
na producdo das AgénciasDesta forma, as Agéncias se sentiam motivadasimaudsr os
clientes a utilizarem a Internet no seu relaciomrdmeom o banco. O Bradesco afirma que a

"Internet é complementar a rede fisica; ela nde@oa com a rede fisica".

Mas, esta acdo somente nao foi suficiente pana@sii as Agéncias a "venderem™ a Internet.
Em 2003, por exemplo, o banco utilizava os dadessavimentacdes dos clientes através da
Internet, para sinalizar as Agéncias, cujos clermpresentam baixo volume de transacdes
pela rede, que elas precisavam trabalhar maisoa f&vinternef. Para apoia-las nesta tarefa,
a instituicdo disponibilizava, temporariamente, omonitor nas Agéncid3 cujo papel era
divulgar as vantagens do Internet banking paradara equipe interna e também para o0s
cliented®. Este monitor fazia uso de uma aplicalague, didaticamente, demonstrava e
simulava as funcionalidades disponiveis pela leterAlém disto, o banco identificava as
Agéncias cujos clientes eram mais propensos aartiti canal Internet no seu relacionamento
com o banco, e entregava aos mesmos, no momerabedara da conta, um ClBaompact
dis9*® contendo a aplicaco citada acima. Como comentaniravistado, "o cliente ja saia
instruido com relacdo as vantagens de utilizaraal®&sco Internet banking".

%2 Momento da Translac&o: envolvimento.

% Momento da Translacdo: mobilizacao.

% Momento da Translagdo: mobilizacao.

% Momento da Translagdo: mobilizacao.

% Momentos da Translagéo: interesse e envolvimento.
3" Momento da Translagdo: mobilizacao.

% Momento da Translagdo: mobilizacao.
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A questdo de conscientizar e preparar as Agénaes gstimular o uso da Internet pelos
clientes é considerada muito importante para odadm exemplo disto é o fato que, em

2003, a equipe responsavel pela Internet planejbicitar ao Vice-Presidente da instituicdo

que visitasse as Agéncias, divulgando as oportdexl@ vantagens que o Internet banking
traz para a propria Agéncia e para o banco comeodoi’. Embora néo tenha sido possivel
executar esta acdo, o banco assegura que em dasréunidades de contato entre a Vice-
Presidéncia e os Gerentes das Agéncias, a primeaata os funcionarios a divulgarem as

facilidades do Internet banking.

Além da equipe das Agéncias, um outro grupo, isteninstituicdo, também ¢é foco de
atencdo da equipe responsavel pela Internet. $eathd grupo de gestores de produtos. Um
dos papéis da equipe responsavel pela Internengciemtizar os gestores que a Internet
demanda uma linguagem de comunicacao diferenteetiaquesente, por exemplo, nos
contratos que os clientes assinam nas Agéliciassimples transposicéo desta linguagem
utilizada nas Agéncias, que conta com o0 suportgnti atuacdo face-a-face, para a Internet,
nao se mostrou um procedimento adequado. Quandenraptacdes foram feitas sem a
preocupagdo com a mudanca de linguagem, em algwmascdes 0s textos soavam
ameacadores para o cliente-internauta, que regg@amo comenta um entrevistado): "Acho

melhor desligar o micro; ou vou ficar devendo algwuisa!”.

De uma forma mais abrangente, um marco do incemiivaso da Internet pelo banco foi a

oferta pioneira de acesso gratuito a rede, em 88€eminando o modelo de Internet gratuita
no Brasif'. No inicio, o servico abrangia a regido do Estedao Paulo, mas em seguida,

foi expandido para outras areas do pais. Quandgeddancamento, o servigo gratuito abriu

uma controvérsia no mercado de Internet no pais, sguestende até 2005. Na época, a
guestdo girava em torno da sustentabilidade do$ciegy dos provedores de acesso e
contedd® e atualmente envolve também as operadoras dertislee 6rgdos do governo

brasileiro.

% Momentos da Translacéo: interesse e envolvimento.

““Momentos da Translac&o: problematizacdo e mobilizzio.

“I Momentos da Translac&o: problematizacéo, interesseenvolvimento.

“2 provedor de acesso ou ISRtéret Service Providgoferece servico de acesso a internet; podendseele
pago ou gratuito. O provedor de conteddo ofereceseivico que disponibiliza informac¢des na redeh@ras

por dia (Ex: Globo Online ou Globo.com é um proveboasileiro de acesso a internet e contelido pago
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Visando ampliar o acesso dos clientes as facilslalbelnternet banking, o banco criou, no
ano 2000, o Terminal de Auto-Atendimento para heerdenominadoWeb Poirit**. Trata-
se de um equipamento de acesso ao Internet baBkattpsco instalado em locais publicos
como escolas, hospitais, hotéis, aeroporgimppings centeyse também em algumas
empresas de grande porte, clientes do banco, eigais Agéncias do Bradesco. Gvéb
Point’ permite aos clientes, que ndo possuem um compuiaelssoal, acessar o Internet

banking do banco.

Acdes voltadas a ampliar a utilizacdo da Inters&epresentes até o hoje, como o caso dos
Centros de Inclusdo Digital (CI0%) criados em 2004. Os CIDs sdo espacos, instalados
proximos de Escolas, onde as pessoas tém acesmmacéio basica em informatica e a
servicos publicos pela Internet. Trata-se de unraepa entre a Fundacdo Bradesco e as
empresas Microsoft e Cisto Em setembro de 2005, existiam trinta e um (31DsCl
implantados no pais.

Também foram realizadas campanhas publicitariasaofjetivo de apresentar, incentivar e
intensificar o uso do Internet bankffigMerece destaque, pelos resultados alcancados, o
lancamento, em 01 de agosto de 2002, de uma campablicitaria relacionada a Internet e
referente ao personagem “Chip — o 'mélseopaganda’ do Bradesco Internet Banking”.

Segundo o banco:

"Este personagem tem a missdo de desmistificariliaagfo da
Internet, principalmente no que tange a segurarsa thnsacgoes;
apresentar dicas de produtos e servicos disponivgerar

continuidade na utilizacdo dos servigos (fidelizaapresentar as
funcionalidades da Internet para 0s novos inteasaet criar uma
interface amigavel entre 'cliente e maquina'." (REDES COM

INVESTIDORES, Relatorio Trimestral, dez. 02, p..58)

pertencente a Rede Globo). Uma empresa pode seedmm@ de acesso, de contelido ou os dois a0 mesmo
tempo (WIKIPEDIA, 2005).
“3Momentos da Translac&o: envolvimento e mobilizacéo
“Momento da Translacdo: envolvimento.
5 Momento da Translacdo: mobilizacao.
6 Momentos da Translag&o: interesse e envolvimento.
" Mouse termo em inglés cujo equivalente literal em pgués é "rato”. Na terminologia associada a Internet
mouse(termo utilizado em inglés e no Brasil) € um gaido de entrada que historicamente se juntoucade
como auxiliar no processo de entrada de dados,ciebpente em programas com interface grafica.
(WIKIPEDIA, 2005).
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Segundo os responsaveis pela Internet em 2005 teqds as campanhas publicitarias com o
personagem Chip, observa-se um aumento da utibzigdnternet banking pelos clientes.

Uma das estratégias implantadas, quase que simaiteante ao lancamento do Internet
banking Bradesco, para estimular a utilizacao tlermet, esta relacionada a conhecer melhor
os clientes e o que eles fazem pela IntéfnBiariamente, os gestores da Internet analisam
uma série de relatérios extraidos de um grandeobdecdados com todas as transacdes
efetuadas via Internet pelos clientes, no dia emte€om estas informacdes, a instituicao
acredita que é possivel ser mais precisa com mlagiferta de produtd$ beneficiando a
todos os envolvidos: clientes, gestores de produfaipes das Agéncias, equipe de Marketing

e 0 banco como um todo.

O inicio da incorporagdo da Internet pelo bancevestvinculado aos produtos e servigcos
oferecidos pela instituicdo. Paralelo a isto, ocbadentificou que esta tecnologia poderia ser
utilizada para outras finalidades que suportamaaasividade principa!. Um exemplo é o
desenvolvimento do treinamerdo-line denominado internamente de TreiNet — Treinamento
por Meio da Internét. Esta ferramenta possibilita, segundo o bancot@-@esenvolvimento
de grande numero de funcionarios, com rapidez, auwsto baixo e pode ser acessada de

qualquer equipamento conectado a Internet, a gealmpra.

Um exemplo de utilizacdo da Internet pelo Bradegoe também vai além dos tradicionais
produtos e servicos bancarios é o Comércio Eletodhilancado em 1998. Para o lancamento
do Internet banking, o banco havia desenvolvido sistema seguro de pagamento pela
Internet — Carteira Eletrénica Brade¥te e decidiram oferecer este servico para 0 mercado
Porém, em 1997, a comercializacdo de produtosnt@riet no Brasil limitava-se a poucas
lojas, isto €, quase nao existiam lojas na Integuet poderiam se beneficiar de um meio de
pagamento seguro pela rede. O banco, entédo, delgdenvolver uma aplicacdo, chamada na
época de Comeércio Eletrbnico Bradesco, que se teaimya como um shopping virtual,

onde o internauta encontrava varias lojas ofererersd seus produtos que, caso fossem

“8 Momento da Translago: problematizacao.

49 Momentos da Translag&o: interesse e envolvimento.
*® Momento da Translac&o: problematizag&o.

*1 Momentos da Translagéo: envolvimento e mobilizacdo
2 Momento da Translagdo: mobilizacao.

*3 Momento da Translagdo: mobilizacao.
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adquiridos, poderiam ser pagos através do meiasepsenvolvido pelo BradeséoPorém,

logo perceberam que disponibilizar a aplicacdo s&oa suficiente, porque as lojas
conheciam pouco este novo ambiente e como desemaghlicacdes para ele. Neste caso, a
estratégia adotada foi o proprio banco desenvohlgumas lojas virtuaiy como por
exemplo, da Microsoft e Xer6k Em 1998, conseguiram somar dez lojas para fazer o
lancamento do Comeércio Eletrdnico. A partir do Emento, o banco iniciou um processo de
incentivo & montagem de lojas virtudiscomo, por exemplo, manter uma equipe de técnicos
dedicada ao desenvolvimento de lojas virtuais ikavias empresas para apresentar o que era

o Comércio Eletrénico e informar que era segur@appgla Internet.

Em 2000, as lojas virtuais no Comeércio Eletrénicad&sco comecaram a ter necessidades
que iam além do interesse do banco em intensificemo de seu meio de pagamento s€guro
As lojas gostariam de melhor expor seus produimgsantar-se de forma mais intensa que
um concorrente etc. O banco decidiu, entdo, lirsiéad intermediacdo, através da oferta de
meios de pagamento seguros, e transferir o ComEtetodnico para uma outra empresa do
grupo, que poderia se dedicar a expandir este iegh® passou a se chamar ShopP4adl
banco continua interessado nesta aplicacdo, vistpajém das lojas e internautas utilizarem

0 meio de pagamento do banco, representa umadeodnatrada de novos clientes.

Indiretamente relacionado ao Internet banking, ncbafinanciou computadores com taxa
diferenciada com o objetivo de possibilitar e estan internamente os funcionarios a

utilizarem a Internet para desenvolvimento pe&&oal

Uma iniciativa do banco com a qual a Internet tamiesta relacionada € a mudanca da
marc&’. Em 9 de junho de 1997, o Bradesco lancou sua mavea associada & imagem de
vitalidade e renovacgédo. Esta nova marca € a repgegs® simbolica de uma arvore, onde “a
copa da arvore é formada por dois tragos rapidostos, eles significam inovacdo e

tecnologia de ponta.” (LASMAR, 1997). A incorporagda Internet e a mudanca da marca,

que aconteceram em datas muito proximas, repreésentavisdo do banco, uma importante

> Momentos da Translacéo: interesse e envolvimento.
> Momento da Translac&o: mobilizacao.

5 Momento da Translag&o: envolvimento.

> Momentos da Translagéo: envolvimento e mobilizacdo
8 Momento da Translac&o: problematizag&o.

%9 Momentos da Translagéo: envolvimento e mobilizacdo
% Momento da Translacdo: envolvimento e mobilizag&o.
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mudanc¢a na imagem do Bradesco, que passou der&fairadicional, para "conservador
moderno” (MANZONI JR., 2002).

Esta imagem de inovacdo permeia as acfes do BoadBsis exemplos ilustram esta
afirmacao. O primeiro deles, € um projeto desengolpelo banco utilizando a tecnologia da
Internet que foi descontinuado: Internet bankinkp pédeogamé. Tratava-se do servico de
acesso a Internet pelo videogame, direcionadoipehmente ao publico jovem. Apesar de o
projeto ter consumido recursos e nao atingir sdajstigos, ele € considerado pelo banco

como fortalecedor da imagem de inovagao que queeTaMmitit

O segundo exemplo, neste caso, bem-sucedido éaleaaplicacdo destinada a Deficientes
Visuais, cuja origem é anterior a Internet. A adeaestudos de novas tecnologias recebeu
uma carta de um cliente deficiente visual que g@stde acessar o seu saldo através do
videotext§*®*. A reacéio dos pesquisadores foi de surpresa éwvigadsobre a possibilidade
de haver uma solucao; imediatamente seguida pauastionamento: "Sera que nédo tem um
jeito?". Esta abertura levou & pesquisa de uma&dfu Foram utilizadas varias tecnologias,
disponiveis na época, até a chegada da Interngtjiaia solucao foi implantatfaQuando da
implantacdo, observaram que a solu¢do adotadaipaser utilizada ndo s6 para acesso ao
Internet banking Bradesco, mas também para leitdeatextos em Word, planilhas Excel
(ferramentas da solucédo Office da Microsoft) etque ampliava os beneficios a comunidade

de deficientes visuais.

Nos ultimos anos (desde 2001), observa-se umauypwagé&o do banco com a disponibilizacao
de solucbes especificas para determinado perfilcléEnted§’ (funcionarios publicos,

despachantes, universitarios, brasileiros residente Japdo etc.). Trata-se da politica de
segmentacéo de clientes que o banco vem implantdeside o final dos anos 90. Para o
Bradesco, como aponta em seu Relatério Trimeswakatembro de 2005, o acréscimo

observado nas Receitas de Prestacdo de Servigomastre julho a setembro de 2005, deve-

. Momentosda Translac&o: envolvimento e mobilizacéo.

2 Momentos da Translacéo: interesse, envolvimentoreobilizaco.

%3 Videotexto é um termo genérico para sistemaspgueiitem a recuperacdo e exibicdo de informag#o
forma grafica ou textual em um monitor de video T; emergiu durante os anos 70. (WIKIPEDIA, 2Q05)
% Momento da Translac&o: problematizag&o.

%5 Momento da Translac&o: interesse.

% O programa captura as informagées em formato &xtansforma em "fala", por meio de um sintetizatto
voz. (BANCO BRADESCO, 2005).

" Momento da Translag&o: envolvimento.
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se a alguns fatores, entre eles, a melhora do eind& parceria cfoss-selling®), em
consequéncia do processo de segmentacado de clientes

Em 2001, a Internet ja refletia esta estratégiaedgnentacdo, através de uma nova versao da
home page do banco que apresentava, entre outros itense@anentacdo para melhor
atendimento (Pessoa Fisica, Pessoa Juridica, @teper Private )" (RELACAO COM
INVESTIDORES, Relatdrio Trimestral, Jun.2001)

A estratégia de segmentacdo do banco esta sendenmiemiada aos poucos, € 0 que se
observa é que a Internet tem um papel neste pmceisso que solugbes especificas para
cada cliente sédo disponibilizadas neste canal.r8lega banco, "dentro de cada segmento &
bem mais facil fazer o relacionamento via InternAtém disso, mais segmentos podem ser
atendidos de forma customizada pelo canal virtpeindo comparado a uma segmentagao no
ambiente fisico, que demanda uma estrutura pamdiatento.

Explicitando Estratégias

Como ja apresentado anteriormente, Latour (20Ga)me que o problema do construtor de
“fatos” é: como convencer outras pessoas, comoralanto comportamento delas, como
reunir recursos suficientes num unico lugar, e coonseguir que a alegacéo se dissemine no
tempo e no espaco. E, sdo os outros que tém o pedeansformar a alegagcdo num todo

duradouro.
Analisando os dados obtidos da empresa foco destemlee observamos a presenca de
estratégias para tratar os problemas citados pimut.aEm complementacdo ao que ja foi

descrito nesta narrativa, a seguir apresentamdémaias de tais acoes.

Como convencer outras pessoas

A origem da oferta de servicos bancarios pela meteconta com a participacdo de uma

tecnologia anterior, como ja comentado previameniee facilitou o caminho para a

® "0 Bradesco atende seus clientes de modo segroemah diferenciacéo de produtos e servicos, visand
alcancar a melhor adequacdo ao perfil e porte dedseersificado publico-alvo. Em consonancia a uma
tendéncia mundial de mercado, sua estrutura peamgenido de clientes em grupos de um mesmo ,peile
possibilita atendimento diferenciado, ampliandoopertunidades de negdécios, com maior foco nas agées

relacionamento.” (RELACOES COM INVESTIDORES, Refaidrimestral, set.2005).
35



36

introducéo da Internet: trata-se Home banking e Office bankingstas tecnologias estéo
frequentemente presentes quando os atores comeuiara a introducdo da Internet no
banco; porque, para os atores estas experiéncisrjanstravam claramente a demanda dos

clientes por conveniéncia.

Porém, ao surgir a tecnologia aberta da Interngitormais interessante para a organizagao, o
banco decidiu migrar os clientes que utilizavarilamme banking e Office bankirmara o
Internet banking; considerando também que as tegrad utilizadas nestas aplicacées seriam
descontinuadas. Porém, alguns clientes preferi@mnnmgrar para a solugéo via Internet, o
que gerou uma preocupa¢do no banco, visto que secessario manter as aplicacbes de

Home banking e Office bankipgra atender a estes clientes.

A estratégia adotada para convencer os clientétodte bankinga migrarem para a Internet
compreendeu trés fases (no periodo entre 1996 ®):199 primeira delas foi o
desenvolvimento de uma solucdo onde o cliente tnhasdo de ndo estar conectado — ele
utilizava um disquete para realizar as transacgesem, osoftwareutilizava a Internet para

se comunicar com o banco. Na segunda fase, man&gnda a ilusdo, o banco eliminou o
disquete — disse aos clientes que ndo precisariais)usa-lo — porém, limitava o acesso dos
clientes a somentesate da organizacdo. Refletindo sobre o que estavaewmsmo, o banco
notou que estava oferecendo aos clientes um aaesgernet gratuitamente e decidiu entao
ofertar este servico a todos os clientes. Na texrdase, entdo, todos os clientes interessados
em transacionar com o banco de fowndine, passaram a utilizar a aplicacdo disponivel pela
Internet, com o valor agregado de poderem utibzbrternet sem o custo de um provedor de
acesso. Esta é, na verdade, a origem da idéiseda ade acesso gratuito a rede, ja comentada

neste texto. ®lome bankindoi descontinuado no inicio do ano 2000.

Esta estratégia adotada pelo banco para convesn@&saoas parece vinculada a estratégia de

translacéo de interesses “tornar invisivel o désdiescrita no topico 3.1.1, deste relatério.

No caso ddOffice bankingem 2002, o Bradesco ainda apresentava clientestijizavam
esta solucdo, mas tinha como meta eliminar esieagfb de sua plataforma tecnoldgica
(MANZONI JR., 2002). Em 2005, com o lancamento d&anversao daite para Pessoas
Juridicas, o banco espera que isto seja possipkneja a descontinuidade @dfice banking

para o inicio de 2006.
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Como controlar o comportamento

Ao implantar o sistema de informacao pela Intemet possibilita aos clientes a aplicacéo
financeira em diversos produtos bancarios (Poupaf¢aes, Fundos, Mercados Futuros,
Im@veis etc.), a organizacdo se deparou com umlerah principalmente relacionado ao
produto Acdes. De acordo com os procedimentos idefinpela Comissao de Valores
Mobiliarios (CVM), os clientes necessitavam comparea uma agéncia para assinarem um
contrato que regeria seu relacionamento com auitsto financeira no caso da negociacéo
com AcOes. Este procedimento corrompia um dos ipamc apelos da solugéo
disponibilizada pela Internet: conveniéncia, istamdato do cliente poder realizar todas as
suas aplicacfes remotamente pela Internet. A argeéd decidiu entdo efetuar uma pequena
alteracao no sistema de informacéo para atenderc@ssidades dos atores reguladores: antes
da negociacdo com Acdes, era apresentado ao cliezgrtrato, nos mesmos termos que ele
assinava na agéncia. A solucao desenvolvida olaigasliente a ouvir a leitura do contrato
por uma voz implementada no sistema de informacéo esperar a leitura daquela pagina,
caso ele desligasse o som — para que fosse poseit@luar o processo de negociacdo de

Acdes. Este procedimento foi apresentado a CVMevapo.
Nota-se nesta estratégia a busca de aliados motagio do banco, e também a associacao
com novos aliados (tecnologia de voz) para o cntlo comportamento de outros atores,

visando resistir as tentativas de desagregacaedaa r

Como reunir recursos suficientes em um unico lugar

Com relacdo a questdo da concentracdo de reculsiesndo de lado o fato de estarmos
falando de uma instituicdo financeira que apreswtas 0s meios para concentrar recursos

financeiros, o fato que nos parece relevante éeettracdo de recursos técnicos.

A organizacdo apresentava na época uma equipedao#aclusivamente a pesquisa em
Tecnologia Bancaria. Esta equipe “cultivava” —izgihdo aqui o conceito de Ciborra (1997) —
novas tecnologias, como foi o caso da Internete Bevestimento em inovagcédo era
reconhecido por outras instituicdes e individuos frequentemente procuravam a empresa
para apresentar e discutir suas idéias sobre iAovéecnoldgica. Este foi o caso, por
exemplo, de um individuo que trouxe de Israel adlgia utilizada pelo exército para

controle do consumo de combustivel dos seus veaicuailitares e apresentou ao banco, certo
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gue a idéia representava uma oportunidade. Nasssim & CTF — Controle Telefrotas,
sistema de controle de frotas, que é uma solugssifitada pelo banco como Comércio

Eletrénico entre Empresas.

O CTF — Controle Telefrotas € um sistema envolveahpresas com frotas de veiculos,

postos de gasolina e veiculos de transporte. Ac&oleompreende uma primeira parte, na
qual o posto que, ao identificar a necessidadebdstecimento de um veiculo cadastrado,
solicita, via radio, a autorizacdo para abasteré&loegistra os dados do abastecimento,
enviados ao Bradesco. A outra parte da solucdoersieao processamento das informagdes
pelo banco e a disponibilizacdo, via Internet, par@mpresa responsavel pelo veiculo
informac6es como, por exemplo, o posto onde o leefimi abastecido, a data e o horario,

guantos quilémetros o veiculo fez por litro etcmb&m € feito o agendamento do crédito na

conta do posto e do débito na conta da emptesa

Como conseguir que a alegacao se dissemine no tEempespaco

A empresa desenvolvia acdes voltadas a propagagdotelnet no seu inicio, tais como:
incentivos ao desenvolvimento de empresas provedideaacesso, incentivos para que as
empresas desenvolvessem ssiies e o proprio desenvolvimento detes para algumas

empresas quando do langcamento do Comeércio Eletrpeio banco.

4.4 Transformando a Associacao

Os dados mais recentes sinalizam que o €htrekrnet banking é o que mais cresceu no

altimo ano, tanto em transacfes quanto em movagéntfinanceira (Tabela 1).

Pode-se afirmar que a associagédo estabelecida @ncb$n a Internet fez com que "Banco”
passasse a constar dos discursos sempre acompatthackernet — “Banco e Internet”. A
partir dai, uma outra questdo se apresenta: O Bamclinternet” caminham para

transformarem-se em uma caixa-preta, estes elemsetao levados a atuar como um s6?

% Detalhes podem ser obtidos em <https://www.ctf.cofm.

© Adicionalmente & Rede de Agéncias, os clientesl@reo utilizam, para consulta sobre suas operagdes,
realizacdo de transag¢fes financeiras e aquisic@oodeitos e servicos, 0s canais: terminais de agtodimento
multifuncionais (denominado Auto-Atendimento), fetee (denominado Fone Facil) e Internet (BANCO

BRADESCO, 2005).
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Neste momento, duas observacdes a este respegmzat feitas. Primeiramente, a Internet
parece estar permeando principalmente a infratesruda organizagdo de uma forma
importanté’. Ela passara a ser a infra-estrutura dos termitea@uto-atendimento, ampliando
a flexibilidade de mudancas, de venda cruzada @deecimento sobre o cliente. O cliente,
ao utilizar o auto-atendimento ndo notara a difgmetom relacdo a situacdo atual, que néo

utiliza a Internet como infra-estrutura; tudo seaisparente para ele.

Tabela 1: Percentual de Evolucdo das Transac¢tas Elovimentacdes Financeiras por Canal no Ultinto an
(2004/2005)

Canal Percentual de Evolucdo da Percentual de Evolucdo da
Quantidade de Transacodes Movimentacao Financeira
Auto-Atendimento 6,62% 8,83%
Fone Fécil -2,09% 14,50%
Internet Banking 28,73% 96,88%

Nota: Comparacao dos dados acumulados no ano, dos neeSeteinbro/2004 e Setembro/2005.
Fonte:BANCO BRADESCO, 2005.

Esta penetracdo da Internet reforca dois dos dssafuais (2005) enfrentados pela equipe
responsavel pela Internet: a decisdo do que ofemmecada canal e a convergéncia de
canaié’. Cada canal de atendimento disponibilizado pefm®aem caracteristicas proprias e
o desafio atual do banco é identificar as funcidadles bancérias mais adequadas a serem
oferecidas em cada canal. Com relacdo a converyésin €, 0 acesso aos diversos servicos
de comunicagcdo com o banco através de um Unico;peata possivel, por exemplo, a partir
do momento que a Internet passa a estar dispamvielrminal de auto-atendimento, permitir
gue em caso de duvida, o cliente se comunique catemdimento do banco através da
telefonia via Internet. As especificacdes de tasisagegias de convergéncia encontram-se na

agenda da equipe responsavel pela Internet.

Outra preocupacgdo atual da equipe responsavel Ipedmet refere-se a manutengcdo do
ambienté®. A equipe costuma dizer que trabalham na &reaBdadésco Dia e Noite... e

I Momento da Translac&o: possivel irreversibilidade.
2 Momento da Translac&o: problematizag&o.

3 Momento da Translac&o: problematizag&o.
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Madrugada". Isto porque, principalmente no cassalagdo para Pessoa Juridica, o cuidado
com relacdo ao horario da manutencdo do ambiente sler redobrado. Por exemplo, na
madrugada acontecem atualizacbes relacionadas P¥dagi6’ e o site deve estar
disponivel; pode ser que existam empresas atudbzariormacdes do Vale-Pedagio neste
horario, vinculadas a liberacdo de um veiculo gié aguardando apenas este procedimento
para iniciar a viagem. O desafio esta em mansdteaom o maior indice de disponibilidade

possivel.

Retomando a questdo do par "Banco-Internet”, anslegwbservacdo é que parece que
estamos diante de uma situacéo onde os dois elesn@&#nco e Internet, relacionaram-se de
uma forma intensa, estruturando uma rede convexgemnteversivel, na definicdo de Callon

(1991). Romper esta relacdo, como ela se apresentseu estado atual, torna-se uma
atividade muito cara de ser desafiada; principaten@ara determinados perfis de clientes,

usuarios intensivos deste cdnal

Estes dois argumentos levam a sugerir que o Bast@raetdo intimamente vinculado a
Internet que, provavelmente a palavra "Banco” dragid a nocdo de servicos e produtos

bancarios pela Internet.

A instituicdo desenvolveu e desenvolve uma sériesti@tégias para ampliar a utilizacdo do
Internet banking através de microcomputadores,npa@éfrenta desafios relacionados a esta
solugdo. Os clientes utilizam equipamentos parassaceao Internet banking com
caracteristicas muito diversas: desde o equipammeai® simples, com pouca memoria, sem
acesso rapido a Internet, de fabricante descontieatd equipamentos muito sofisticados e
com acesso rapido a rede. Para o banco, a aplidaciddernet banking deve se adaptar a esta
realidadé® e oferecer solugcdes que atendam ambos os caadss;itomo ja fazem alguns

provedores de conteudo.

™ Instituido pelo Governo Federal, o Vale-Pedagioigaitorio foi criado com o objetivo de desonerar o
transportador do pagamento do pedagio. Por egtediiivo legal, os embarcadores ou equiparadosapa® a
ser responsaveis pelo pagamento antecipado do ipegadprnecimento do respectivo comprovante, ao
transportador rodoviario. (Fonte: Agéncia Nacionde Transportes Terrestres. Disponivel em:
<http://www.antt.gov.br>. Acesso em nov.2005). Cadd¥sco, em parceria com a Visa, disponibiliza @ seu
clientes o Visa Vale Pedagio, que é um cartdo dodadchip, pré-pago e recarregavel via Internekingn

> Momento da Translac&o: possivel irreversibilidade.

® Momento da Translac&o: problematizag&o.
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Porém, o banco também considera que a evolucamtdenét esta vinculada a outros
dispositivog’, como por exemplo, o celular, que poder ter aasoca ele a tecnologiWAP,
exemplificando que a Internet ndo esta restrite@oputador. E o banco tem a intencao de

investir em novas tecnologias.

O celular, embora seja um equipamento que tambéeseqe diferentes configuracdes, tem
a vantagem significativa de volume: em 2004, o iBeggesentava 66 milhdes de celulares,
contra 19,35 milhdes de computaddfesAlém disto, € um equipamento relativamente
simples, de féacil aquisicdo e implantacdo, pririoygsmte quando comparado a um
microcomputador. O Bradesco, diante destas carstites do celular, de pesquisas
desenvolvidas que sinalizam que "o celular é uratidae irreversivel® (Fonte: entrevista
realizada); e também acompanhando tendéncias eos@a4ises, concentra atualmente suas

atencdes neste equipamento e na tecnologia movetrda geral.

Diante da diversidade de modelos e tecnologiasgdg@&mentos celulares, assim como de
empresas operadoras, para enfrentar o desaficedecef solucdes a seus clientes através do
celular, o Bradesco decidiu investir no desenvodrito de uma camada tecnoldgica entre as
suas solucdes e qualquer operadora e equipathefi@mta-se do que denominam uma
framework que possibilita a comunicacdo das aplicacbes debetas pelo banco com
qualquer operadora e equipamento disponivel no mmmeu que venha a surgir. Quando
um novo equipamento celular € lancado, o banco dpeaas adaptar a sirameworkpara

tratar esta nova situagéo, sem alterar signifiaatente as suas aplicagoes.

O banco considera o relacionamento com toda edéaemr@volvendo a tecnologia mével o seu
maior desafio no momento (segundo semestre de 206Go, principalmente, a existéncia
de muitos atores externos (empresas operadorasipaegntos diversos, 0rgaos

governamentais reguladores etc).

"Momento da Translac&o: mobilizacao.

Segundo dados da Unido Internacional de Telecaragdes (UIT). Disponivel em:
<http://www.teleco.com.br/>. Acesso em nov.2005.
" Esta afirmagéo é reforcada pelo fato que, em demente 2005, a densidade de celulares por habitante
Brasil (celular/100 habitantes; calculado com ajgm@&o de populacdo do IBGE para 0 més respectia) e
46,58%. Disponivel em: <http://www.teleco.com.brieesso em abr.2006.

8 Momento da Translagdo: mobilizacao.
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Outra questdo que merece atencao, porque podedenbém a um novo tragado na trajetéria
da associacdo "Bradesco e Internet”, é com rel@cagilizagdo interna da rede pela
organizacdo. O executivo responsavel pela gest&ocdoais de atendimento do banco
expressou a necessidade de melhor explorar o dqeenalogia pode oferecer no contexto
interno do banco, nos moldes do que sugere Slagpic6 2.1). Embora ndo tenhamos
identificado, nesta pesquisa, acdes internas esipass 0 executivo nos lembra que a empresa
posiciona-se num ambiente competitivo que demalexébilidade e eficiéncia operacional
que, para as areas de negocio do Bradesco, poderaalcancados com o suporte da

tecnologia da Intern@t

Também na visdo do executivo responsavel pela@esisi canais de atendimento do banco,
quando refletimos sobre a Internet somada aos deraaais (terminais de auto-atendimento,
telefone emnobile bankiny observa-se nesse conjunto um potencial muitodgrale captagéo
de transacles, pela suas caracteristicas de céneggsto é, a capacidade de dotar um
mesmo dispositivo com um conjunto cada vez maiomideias e funcionalidades; e de

mobilidade

Sobre a convergéncia, ele vai além:

"O mundo fisico fica cada vez menos relevante ndidaeem que vocé tem uma capacidade
plural de se comunicar e de se conectar. E nesé®,vja ndo importa muito mais se €
internet, se énobile se é telefone. Nao conseguimos mais qualificaoiente o nome do

dispositivo por for¢a da convergéncia” (Fonte: Evista realizada).

Também para este executivo do Bradesco, este mortemmtoldgico esta direcionando uma
alteracdo profunda no processo de distribuicdoedeices bancarios, que apresenta duas
dimensbes. Uma dimensdo de natureza transaciabaléj uma alternativa para servir o
cliente com custos reduzidos e com vantagens;ra duhensdo de natureza comercial, que
esta reforcada por processos mais dinamicos deaetanento com clientes, que se baseiam
numa diferenca muito sutil, mas importante, quecamacidade de identificar o cliente antes

de comecar a desenvolver qualquer tipo de transagacele.

8. Momento da Translac&o: problematizag&o.
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As mudancas impulsionadas pelo momento tecnolégam@, este mesmo executivo do banco,

apresenta oportunidades e questdes a serem regpgsndi

"Até que ponto o banco esta interpenetrandmsinessde telecomunicacdes,usinessde
telefonia, obusinessde distribui¢cdo, dousinessde comércio eletrénico, quer dizer, como é
que as relacéeB to B, 'B to C, 'C to C® vdo mudar dentro desse processo? Até que ponto o
papel dos bancos vai ter uma relevancia maior omor?eAcho que o grande desafio que
temos € nos manter na cadeia de valor e ndo sertatesdiado dentro desse processo”

(Fonte: Entrevista realizada).

5 Consideracdes Finais

O estudo desenvolvido sinaliza que diversos as@geram envolvidos com a incorporacao
da Internet pelo banco e estdo envolvidos com ansargutencdo como uma tecnologia
importante para a instituicdo; véarias estratégmani, e sdo, adotadas para sustentar esta

situacao.

Através da narrativa apresentada observa-se aopeteidade dos atores envolvidos e a
movimentacdo constante dos mesmos na busca deob@is/os. A perspectiva teorica
adotada, isto é, a abordagem através das lentésatam Ator-Rede, mostrou-se adequada

para alcancar o objetivo proposto.

O desenvolvimento desta pesquisa resultou nadeitaitrajetoria de incorporagcédo da Internet
pelo Bradesco como um fluxo continuo de translag@®m com os movimentos dos atores
apresentando caracteristicas comuns, de acord@ Goia posicdo no tempo. Refletindo sobre
as translacbes observadas, os autores desta pesgeistificaram trés conjuntos de
translagbes que caracterizam momentos do processmoadrporacdo da Internet pelo
Bradesco. Destacam-se um momento inicial, denominadta pesquisa de primeira fase, ou

fase de associacao entre 0 Banco e a Internetidsedgl translacfes de uma segunda fase, ou

8B to B", ou B2B, é a abreviacdo da expredsdsiness-to-busines$raduzindo, o termo representa qualquer
tipo de relagdo comercial entre duas empresas. @ 'B', ou B2C, olbusiness-to-consumér a forma mais
comum de comeércio; trata-se de qualquer relacd@cmah entre uma empresa e um consumidor. O "C'to
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fase de consolidacao e expanséo do relacionanertomo terceira fase, ou fase atual, a fase
de transformagdo da associacdo. Acreditamos que wsio em fases se tornou mais
facilmente identificavel através da abordagem degpea adotada e que, provavelmente,
outras reflexdes poderiam derivar de uma abordagetema dentro dos moldes completos,

previstos pela ANT.

Como limitagdes, consideramos que itens importgotegistos na abordagem metodoldgica

nao puderam ser coletados e analisados; tais como:

Textos: documentos do periodo 1995 a 2000, metg@@aue direcionam a execu¢do dos
projetos, como por exemplo, uma Metodologia de Dedeimento de Sistemas; e
instrumentos de comunicacdo entre as areas deioegdd. Neste item, também notamos
gue sao relevantes aqueles documentos que saoaisigle um periodo, isto €, foram
produzidos em determinado periodo e ndo atualizalpartir da analise destes documentos
€ possivel acompanhar a evolugéao das associacdesahdes do que fez Callon et al. (1983)
ao acompanhar a evolucao dos polos de interessatigies cientificos sobre fibras dietéticas
produzidos de 1973 a 1978.

Artefatos técnicos: as diversas tecnologias eapdes suportadas pela TI, que podem ser
investigadas pelo acesso direto a elas; e atragédodumentos associados, tais como:
descricdo de projetos, documentacao de sistemasiasade usuarios, conteudo de cursos de
treinamento de usuarios, descricao e controle des, etc.

Seres Humanos: mais atores humanos envolvidos cendegisfes estratégicas na
organizacdo, ao longo do tempo de interesse dodeestatores envolvidos com a
implementacédo da tecnologia; e usuarios das apksagPrincipalmente explorar o papel da

Internet como infra-estrutura tecnoldgica.

Consideramos a aplicagdo dos mecanismos de adélidados também uma limitacdo desta
pesquisa, porque nao foi possivel aplica-los comevigto, devido ao pouco volume e
diversidade dos dados coletados, a insuficiéncgafdaamentas de apoio e também pela

propria restricdo de tempo para pesquisas de atteas a esta situacao.

C2C, ouconsumer-to-consumeepresenta as rela¢gdes comerciais entre duasageffsicas, sem que empresas

estejam diretamente envolvidas (WIKIPEDIA, 2005).
44



45

E importante observar que estas limitagdes resming profundidade e abrangéncia dos
resultados obtidos. Refletindo sobre como supestaselimitacdes, identificamos que as
dificuldades enfrentadas, principalmente com relag&oleta de dados, estdo relacionadas a
fatores comumente associados as pesquisas de caampa;omo: duracdo da pesquisa,
limitada em 6 meses, pelas caracteristicas do diggaciador; e disponibilidade das equipes
gue nos apoiaram na empresa pesquisada, que dpresaras proprias prioridades. Porém,
gostariamos de destacar uma dificuldade que coasmds particular do tipo de trabalho
realizado: apresentar os beneficios desta pes@uismpresa participante. Latour (2005,
p.151) conforta-nos em relagcao a este ponto, afidoalf you were studying ants, instead of
ANT, would you expect ants to learn something fyoor study? Of course not. They are the

teachers, you learn from them".

Os aspectos metodoldgicos, ainda dentro da abardalge Teoria Ator-Rede, podem ser
aprofundados pesquisando os conceitos de etnonhegtmlofundamento da Teoria Ator-
Rede; e também outras formas de pesquisa orgamzdcivinculadas aos principios da
ANT®. Também os aspectos de apresentacdo da narratieanpevoluir com a presenca de
graficos das redes gerados pelas ferramentas de, @ssim como a utilizagdo de outros
recursos como a propria Internet, assim como féaucana sua 6pera sociolégica sobre Paris
(LATOUR, HERMANT e REED, 2005).

Este estudo foi desenvolvido em um tipo de orggdiagarticular — Bancos — e também em
uma organizagdo especifica, o Banco Bradesco.Zaeaste trabalho em outros bancos que
apresentam, sobre o mesmo tema, um conjunto desatrassociacdes diferentes, pode

contribuir para a evolucéao deste trabalho.
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