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Resumo

A inovacéo apresenta uma tendéncia de forte crescimento no mercado financeiro e um dos impactados nesse cenario é
o cliente. Muitos servicos que s6 eram realizados presencialmente em agéncias fisicas e com a intervencdo de um
funcionério, ja podem ser realizados via aplicativos, plataformas de internet banking e terminais de autoatendimento.
Toda essa revolugdo tecnoldgica tem trazido muitos beneficios para a populacdo, porém, nem todos estdo abertos a
mudar a cultura de utilizag8o dos servicos prestados pelas instituicdes financeiras. Diante disso, essa revisdo tem como
objetivo analisar e qualificar as publicacGes sobre o impacto da inovagdo no comportamento do consumidor de
institui¢des financeiras. Para tanto, foi realizada uma revisdo sistematica da literatura (RSL) a partir da questdo que
norteou o estudo. Realizaram-se as pesquisas na base Scopus, tendo-se obtido 24 artigos que foram utilizados para
analise. Quanto a técnica, serdo aplicados o estudo bibliométrico e a analise de contelido. Os resultados apresentam
diversas caracteristicas e indicadores relacionados as publica¢des analisadas.

Palavras-chave: Inovagdo; Comportamento do consumidor; Reviséo sistematica da literatura; Instituicdes financeiras.

Abstract

Innovation has a strong growth trend in the financial market and one of those impacted in this scenario is the customer.
Many services that were only performed in person at physical branches and with the intervention of an employee, can
now be performed via apps, internet banking platforms and self-service terminals. All this technological revolution has
brought many benefits to the population, however, not everyone is open to changing the culture of using the services
provided by financial institutions. Therefore, this review aims to analyze and qualify publications on the impact of
innovation on consumer behavior in financial institutions. Therefore, a systematic literature review (RSL) was carried
out based on the question that guided the study. Searches were carried out in the Scopus database, resulting in 24 articles
that were used for analysis. As for the technique, the bibliometric study and content analysis will be applied. The results
present several characteristics and indicators related to the analyzed publications.

Keywords: Innovation; Consumer behavior; Systematic literature review; Financial institutions.

Resumen

La innovacion tiene una fuerte tendencia de crecimiento en el mercado financiero y uno de los impactados en este
escenario es el cliente. Muchos servicios que solo se realizaban de manera presencial en sucursales fisicas y con la
intervencion de un empleado ahora se pueden realizar a través de aplicaciones, plataformas de banca por Internet y
terminales de autoservicio. Toda esta revolucion tecnolégica ha traido muchos beneficios a la poblacién, sin embargo,
no todos estan abiertos a cambiar la cultura de uso de los servicios que brindan las entidades financieras. Por lo tanto,
esta revision tiene como objetivo analizar y calificar las publicaciones sobre el impacto de la innovacion en el
comportamiento del consumidor en las instituciones financieras. Por ello, se realizd una revision sistematica de la
literatura (RSL) a partir de la pregunta que gui6 el estudio. Se realizaron blsquedas en la base de datos Scopus,
resultando 24 articulos que se utilizaron para el analisis. En cuanto a la técnica, se aplicara el estudio bibliométrico y el
analisis de contenido. Los resultados presentan varias caracteristicas e indicadores relacionados con las publicaciones
analizadas.

Palabras clave: Innovacion; Comportamiento del consumidor; Revision sistematica de literatura; Instituciones
financieras.
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1. Introducgéo

A inovacdo tem sido vista de forma intensa no mercado das institui¢des financeiras, como por exemplo, as novas formas
do consumidor pagar por uma compra O conceito de inovagdo é muito discutido e utilizado, e mesmo que o termo tenha se
tornado difundido, muitas organizacdes ainda tém dificuldade em entender o que é inovacdo, como implementa-la e como
perceber os resultados (Kahn, 2018). Em um ambiente de competitividade, (Leite, et al., 2020) reiteram que as empresas devem
estar preparadas para os desafios futuros e que a inovacao deve ser considerada como premissa basica para se manter no mercado.

Nas instituicBes financeiras, a inovacdo pode ser aplicada em seus produtos financeiros, processos internos de
atendimento, meios de comunica¢do com os clientes ou mesmo em suas plataformas digitais (internet banking). Segundo o
manual de Oslo (2018), uma inovacdo € um novo produto ou processo ou até mesmo aprimorado (ou a combinagdo deles) que
difere, significativamente, do que ja foi disponibilizado anteriormente.

De acordo com (Solomon, 2016) o campo de comportamento do consumidor abrange uma extensa area e “[...] € o estudo
dos processos envolvidos quando individuos ou grupos selecionam, compram, usam ou descartam produtos, servigos, ideias ou
experiéncias para satisfazer necessidades ou desejos [...]".

Assim como a grande maioria das organizagdes, as instituicdes financeiras, também, buscam gerar mais negdcios e
entender o comportamento do consumidor é fundamental (Solomon, 2016). Segundo este autor, esse conceito tem sido muito
estudado por pesquisadores do mundo inteiro, em VAarios tipos de organizacdes, para entender como o consumidor se relaciona
com 0s produtos ofertados no mercado.

Nesta perspectiva, obter conhecimento dos clientes pode ser uma estratégia fundamental para a tomada de decisGes
estratégicas. (Smith, et al., 2020) reforcam que empresas que conseguem gerir e utilizar estes conhecimentos sdo capazes de
estruturar estratégias referentes a produtos e servigos, melhorar o relacionamento com os clientes, identificar novas oportunidades
de forma 4gil e consequentemente gerar inovacao.

Diante disso, o objetivo deste artigo é analisar as publicacdes sobre o impacto da inovagdo no comportamento do
consumidor de instituicBes financeiras. Para tanto, foi realizada uma revisao sistematica da literatura (RSL), que segundo (Galvao
& Ricarte, 2019), vai além da atividade usual de fazer uma revisao de literatura como parte de um trabalho de pesquisa académica,
a partir da questdao que norteou o estudo: “Qual o impacto da inova¢do no comportamento do consumidor de instituicbes
financeiras?”.

Com isso, por meio do mapeamento dos estudos ja realizados, pretende-se, com esta revisao sistematica da literatura,
identificar como os pesquisadores tém tratado o tema e, assim, contribuir com pesquisas futuras.

Embora existam estudos que abordem quest6es relacionadas a inovacéo, ndo foram encontrados estudos com o objetivo
de reunir conceitos relacionados ao tema. Além disso, o estudo em questdo busca contribuir com as organizages trazendo
provocacdes referentes ao impacto da inovagdo no comportamento do consumidor.

Assim, este trabalho esta estruturado em 4 sec@es, incluindo esta introducdo e as referéncias ao final, a segunda expde
0 método de pesquisa, a terceira os resultados obtidos e a quarta as consideragdes finais.

Nesta secao a seguir, serdo apresentados os principais procedimentos metodoldgicos utilizados para a conducéao desta

pesquisa.

2. Método de Pesquisa

A metodologia utilizada foi a Revisdo Sistematica da Literatura, que segundo (Galvdo & Ricarte, 2019), é uma
modalidade de pesquisa, que segue protocolos especificos e busca dar alguma logicidade a um grande corpus documental. A
ferramenta utilizada nesta pesquisa, o Preferred Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses, bastante conhecida

como PRISMA (2015), traz uma lista dos itens que devem estar presentes em uma revisdo sistematica (PRISMA checklist). A
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pergunta de pesquisa que norteou esta revisao foi “Qual o impacto da inovagdo no comportamento do consumidor de institui¢des
financeiras?”.

Para realizacdo da pesquisa, foi consultada a base de dados Scopus, no més de abril de 2022. Em seguida, como
estratégia de busca, utilizou-se os termos “innovation”, “banks” e “costumer”, com a busca desses termos/expressdes nos campos
“titulo do artigo, resumo ¢ palavras-chave”; como opg¢des de preferéncias, foi selecionado o periodo de publica¢do dos estudos
entre 2020 e 2022, acesso livre para download, areas “negocios, gestdo e contabilidade” e “economia, econometria e finangas”.
Como resultado, foram encontrados 24 estudos de interesse para a pesquisa que foram lidos previamente pelo resumo, introducéo
e conclusdes. A partir da referida leitura, todos os artigos foram selecionados. Quanto a técnica de analise de dados, serdo
aplicados o estudo bibliométrico e a analise de conteido. O estudo bibliométrico pode ser caracterizado como um conjunto de
métodos utilizados para medir textos de qualquer natureza, utilizando varios processos de levantamento de dados, tratamento e
apresentacdo dos resultados (Moretti & Campanario, 2009). J4 a analise de contetido, Segundo (Bardin, 2011), “é um conjunto
de instrumentos de cunho metodoldgico em constante aperfeicoamento, que se aplicam a discursos (conte(idos e continentes)

extremamente diversificados”. A Figura 1 apresenta uma visao geral da etapa de sele¢do de artigos.

Figura 1 — Fases de sele¢do dos artigos.

< Busca de artigos na base Scopus (04/2022).
8 Filtros de pesquisa: ano de publicagéo
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Fonte: Elaborado pelos autores.

3. Analise dos Resultados
3.1 Estudo bibliométrico

Neste tdpico, serdo discutidos e analisados os principais resultados encontrados por meio da analise bibliométrica dos
24 artigos encontrados, apds aplicar os parametros citados no topico Método de pesquisa.

Com relacéo as autorias dos artigos, identificou-se que a maioria sao de autoria compartilhada, evidenciando as parcerias
na producdo cientifica. A predominancia é de artigos escritos por dois ou mais autores, sendo apenas trés artigos escritos por
apenas um autor. Além disso, a producdo dos artigos esta relacionada a 62 autores diferentes. Ja o periédico com 0 maior nimero

de publicacgBes relacionadas a pesquisa foi o Innovative Marketing, com trés publica¢fes (Quadro 1).
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Quadro 1 - Identificacdo dos artigos pesquisados, autores e periodicos.

Artigo

Autores

Peridédico

Adoption of payments banks: a grounded theory approach

Pramani, R., lyer, S.V.

Journal of Financial Services
Marketing

An empirical study on factors affecting customers’
acceptance of internet-only banks in Korea

Yoon, C., Lim, D.

Cogent Business and
Management

Analysis of the current and future of the artificial
intelligence in financial industry with big data techniques

Go, E.J., Moon, J., Kim, J.

Global Business and Finance
Review

Barriers to bank customers’ intention to fully adopt digital

Dimitrova, I., Ohman, P., Yazdanfar,

International Journal of

payment methods D. Quality and Service Sciences
Big d_ata a}n_alytlcs for improving financial performance and Zhu, X., Yang, Y. Journal of Systems_ Science
sustainability and Information
Bridging the gap between risk and uncertainty in insurance Zweifel, P. Geneva Papers on Risk and

Insurance: Issues and Practice

Cultural relativity in consumers' rates of adoption of
artificial intelligence

Tubadji, A., Denney, T., Webber, D.J.

Economic Inquiry

Customer relationship management (crm) in the public and
private sector banks in bihar: a comparative study

Kumar, 1., Shome, M.K., Verma,
J.K., Kumar, A.

International Journal of
Management and
Sustainability

Determinants of digital banking services in Vietnam:
Applying utaut2 model

Nguyen, T.T., Nguyen, H.T., Mai,
H.T., Tran, T.T.M.

Asian Economic and
Financial Review

Digital payment system innovations: A marketing
perspective on intention and actual use in the retail sector

Chaveesuk, S., Khalid,
B., Chaiyasoonthorn, W.

Innovative Marketing

Digital technologies in the financial sector: Evolution and
major development trends in Russia and Abroad

Artemenko, D.A., Zenchenko, S.V.

Finance: Theory and Practice

Exploring the Digital Business Ecosystem of the Internet
of Things in Emerging Economies with a Focus on the
Role of Pseudo-Private Companies

Saheb, T., Mamaghani, F.H.

Australasian Journal of
Information Systems

Exploring the relationship between customer loyalty and
financial performance of banks: Customer open innovation
perspective

Rashid, M.H.U., Nurunnabi,
M., Rahman, M., Masud, M.A.K.

Journal of Open Innovation:
Technology, Market, and
Complexity

External knowledge modes and firm-level innovation
performance: Empirical evidence from sub-Saharan Africa

Medase, S.K., Abdul-Basit, S.

Journal of Innovation and
Knowledge

How can entrepreneurial marketing promote the
entrepreneurship culture in an organization: Case of
banking sector in Jordan

Homsi, D.M.A., Hashem,
T.N., Freihat, S.M.

Innovative Marketing

How can firms access bank finance for circular business
model innovation?

Toxopeus, H., Achterberg, E., Polzin,
F.

Business Strategy and the
Environment

Impact of CRM adoption on organizational performance:
Moderating role of technological turbulence

Ullah, A., Igbal, S., Shams, S.M.R.

Competitiveness Review

Prospects for the development of the banking sector of
Azerbaijan

Veliyeva, Y.F.

Finance: Theory and Practice

Stakeholder approach to
interaction strategies

selecting enterprise-bank

Hutsaliuk, O.M., Yaroshevska,
0.V., Shmatko, N.M., Kulko-
Labyntseva, I.V., Navolokina, A.S.

Problems and Perspectives in
Management

Strategic marketing innovation and bank performance in
Nigeria

Kolapo, F.T., Mokuolu, J.O., Dada,
S.0., Adejayan, A.O.

Innovative Marketing

The effect of the quality of electronic banking services on
improving the level of communication and building trust
with customers: Case of the mena countries

Alwehabie, A.

Accounting

The impacts of customer characteristics on innovation
resistance in using face recognition payment systems: An
empirical study

Zhang, L.-L., Kim, H.K.

Journal of System and
Management Sciences

The Sharing Economy and Social Capital: The Fictional
Expectations of Sociality in a Time Bank

Shmidt, M.

Mir Rossii

Uncovering the digitalization impact on consumer
decision-making for checking accounts in banking

Dehnert, M., Schumann, J.

Electronic Markets

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Conforme apresentado na Tabela 1, das pesquisas realizadas, trés foram na China, duas na Alemanha, Arabia Saudita,

india e Suécia e as demais em paises distintos. Percebe-se auséncia de pesquisas relacionadas ao tema nas Américas e na Africa.

Tabela 1 — Quantidade de publica¢Ges por continente.

Continente | Quantidade
Asia 15
Ameéricas 0
Africa 1
Europa 8
Oceania 0

Fonte: Elaborado pelos autores.

Com relacdo ao ano de publicacéo, 37,5% dos artigos foram publicados em 2020, 50,00% foram publicados em 2021 e
12,50% foram publicados em 2022, conforme apresentado na Figura 2. Quanto aos trabalhos mais citados, na Figura 3 podemos
ver que 41,67% dos artigos ndo foram citados, 50% foram citados até dez vezes e 8,33% foram citados mais de dez vezes. Dentre
0s 24 artigos, o artigo “External knowledge modes and firm-level innovation performance: Empirical evidence from sub-Saharan
Africa” obteve 18 cita¢des, sendo o artigo com o maior nimero de citagdes e baseado nisso, pode-se dizer que ele tem maior

relevancia em relacdo aos demais.

Figura 2 — Percentual de trabalhos por ano de publicacéo.

2020
37,5%

2021
50%

[Ano de publicagﬁo}

2022
12,5%

Fonte: Elaborado pelos autores.

Figura 3 — Percentual de trabalhos por citacGes.

" N3o foram citados |
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_.' Superior a 10 vezes )
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Fonte: Elaborado pelos autores.
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3.2 Anélise de Conteudo

Os artigos selecionados para este estudo trazem abordagens voltadas para o impacto da ado¢édo de inovacgdes no setor
financeiro em varios aspectos. O quadro 2 sintetizara os principais temas abordados pelos autores relacionados de alguma forma
com a inovacdo no respectivo setor. Os referidos temas, que sdo apresentados no Quadro 2, foram construidos com base na
similaridade dos contetdos dos artigos selecionados e, em seguida, os autores dos artigos foram relacionados de acordo com o
foco do seu estudo.

Quadro 2 - Temas abordados por autores.

Tema Autores

Fontes externas de conhecimento
(consultor, novos funcionérios e Medase, S.K., Abdul-Basit, S.
oficina) para a inovagao.

Ullah, A., Igbal, S., Shams, S.M.R.

Inovacéo no relacionamento Kumar, 1., Shome, M.K., Verma, J.K., Kumar, A.
Shmidt, M.
Yoon, C., Lim, D.
Nguyen, T.T., Nguyen, H.T., Mai, H.T., Tran, T.T.M.
Alwehabie, A.

Inovacdes digitais Chaveesuk, S., Khalid, B., Chaiyasoonthorn, W.

Dimitrova, I., Ohman, P., Yazdanfar, D.

Dehnert, M., Schumann, J.

Pramani, R., lyer, S.V.

Inovacdo no produto Zweifel, P.
Saheb, T., Mamaghani, F.H.
Artemenko, D.A., Zenchenko, S.V.

Veliyeva, Y.F.

Inovacéo tecnoldgica
Tubadji, A., Denney, T., Webber, D.J.

Go, E.J., Moon, J., Kim, J.
Zhang, L.-L., Kim, H.K.
Kolapo, F.T., Mokuolu, J.O., Dada, S.O., Adejayan, A.O.
Zhu, X., Yang, Y.
Rashid, M.H.U., Nurunnabi, M., Rahman, M., Masud, M.A.K.
Inovagdo nas estratégias Toxopeus, H., Achterberg, E., Polzin, F.

Hutsaliuk, O.M., Yaroshevska, O.V., Shmatko, N.M., Kulko-
Labyntseva, I.V., Navolokina, A.S.

Homsi, D.M.A., Hashem, T.N., Freihat, S.M.

Fonte: Elaborado pelos autores.

A partir dos dados do Quadro 2 destaca-se que o tema com o maior numero de estudos relacionados foi o “Inovagdes
digitais” com sete artigos, seguido do tema Inovagdes nas estratégias com seis artigos.

Com relagdo ao tema “Fontes externas de conhecimento”, (Medase, et al., 2020) apresentam um estudo que examina a
importéncia das fontes externas de conhecimento como fatores de impacto na inovacéo. Os autores trabalham com o conjunto

de dados de acompanhamento de empresas e inovagfes do banco Mundial, para empresas de alguns ramos em 11 paises da
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Africa, com o objetivo de avaliar o impacto do conhecimento externo na inovagio. Como fontes externas, foram considerados
clientes, concorrentes, consultores e novos funcionarios. As descobertas geradas por meio das pesquisas oferecem insumos
essenciais para que as empresas vejam a melhor forma de investir nas fontes externas e ainda apresenta evidéncias inovadoras
do papel de integrantes dessas fontes na tendéncia das empresas a inovar. Como sugestdo para estudos futuros, poderia ser a
ligacdo entre fontes externas de conhecimento, propriedade e inovagdo. Além disso, com o estudo considera apenas o efeito de
fontes externas de conhecimento sobre a inovagdo na fase final da introducdo da inovago, investigar como esses elementos
externos sao incorporados nos estagios iniciais do processo de inovagdo, pode oferecer uma compreensdo profunda da introducéo
e comercializacdo da inovag&o no contexto dos paises em desenvolvimento na Africa.

Ja sobre o tema “Inovagdo no relacionamento”, (Ullah, et al, 2020) apresentam a importincia da gestdo do
relacionamento com o cliente para que as organizacdes sejam competitivas. O objetivo do estudo €é gerar ideias empiricas em
relagdo a moderagdo de turbuléncia tecnoldgica no setor bancério. Como resultado, eles apresentaram que a ado¢édo do CRM tem
um impacto positivo critico no desempenho organizacional, que a satisfagdo do cliente leva a um melhor desempenho
organizacional B2C e que a turbuléncia tecnoldgica tem um impacto orientador negativo na associacdo. Como sugestdo para
estudos futuros, deve-se proceder com estudos empiricos em diferentes mercados e setores para desenvolver insights sobre o
efeito moderador da turbuléncia tecnolégica no desempenho firme. Além disso, h4 também a necessidade de replicar este estudo
no mesmo cenario para avaliar a tomada de decisdo e os vieses de resposta. (Kumar, et al., 2021), também traz 0 CRM como
fator principal do estudo, refor¢ando que o sucesso ou o fracasso dependem do relacionamento da empresa com o cliente.

No tema “Inovagdes digitais”, (Yoon, et al., 2020) investigaram os fatores que afetam os clientes no processo de
aceitagdo dos bancos digitais na Coréia. Um total de 305 dados validos foram coletados por meio de questionarios e analisados
usando analise fatorial confirmatdria e andlise de trajetoria por meio de modelagem de equagBes estruturais. Foi possivel
constatar quais fatores impactam em utilidade percebida, prazer percebido e intencéo de utilizar bancos digitais. Como sugestéo
para estudos futuros, os autores colocam que deve ser incluido comportamento real em seus modelos de pesquisa e que 0s
referidos estudos devem ser feitos em varios paises, visto que o estudo em questdo focou apenas na Coréia.

Ainda nesse tema, (Chaveesuk, et al., 2021) foca nas perspectivas de marketing relacionadas ao uso efetivo da utilizacéo
das solugdes de pagamentos digitais como inovacéo eletrénica para o varejo, especialmente na era da COVID19. Os autores
apresentam os pontos que influenciaram a utilizagdo das solugdes digitais e concluiram que é oportuno propor politicas e
regulamentacdes para o uso efetivo das préaticas digitais no mercado tailandés. Os autores destacam que para estudos futuros
devem ser considerados condigBes que limitaram a pesquisa.

Com relagdo ao tema “Inovacdo no produto”, (Zweifel, 2021) traz um cendario que gira em torno do langamento de um
produto de seguro inovador, onde sera avaliada a percepcdo do mercado, a chance de obter a aprovacdo do 6rgédo regulador e o
risco de um concorrente lancar uma inovacdo semelhante. Como sugestéo para estudos futuros, o autor espera que a pesquisa em
questdo seja motivacao para pesquisas no mesmo sentido.

Ja na categoria “Inovagédo tecnologica”, (Tubadji, et al., 2021) foca o conceito de inteligéncia artificial no &mbito das
diferentes culturas dos clientes. Os autores utilizam o modelo “Arrow—Bilir—Sorensen” proposto por (Arrow, et al., 2017) para
avaliar a propensao que os consumidores usam IA. Ja (Saheb, et al., 2021), estudam o tema Internet das Coisas (10T) e classificam
0 tema como um dos motores emergentes da economia que transforma o cenario de negdcios e as formas de colaboracéo e criacéo
de valor. Uma direcdo potencial para pesquisas futuras é envolver mais partes interessadas para fornecer uma descricdo mais
detalhada e informativa do ecossistema de negécios digitais em torno da tecnologia 10T no Ird. Outra linha possivel para
pesquisas futuras é estudar o ecossistema de negécios da loT em outros contextos em que 0s PPCs desempenham um papel
fundamental no crescimento do mercado de tecnologias de ponta para reconhecer semelhancas e diferencgas entre esses contextos.

(Zhang, et al., 2021) trazem a evolugdo tecnoldgica que vem ocorrendo diretamente nos meios de pagamentos, destacando o
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modelo atual que é o pagamento por reconhecimento facial. E enfatizado que esse modelo € um método de pagamento simples,
onde é necessario apenas o reconhecimento facial através da cAmera do terminal do POS para finalizar a transacdo. Mesmo com
toda a facilidade do método, entendendo que existem varias implicagdes neste modelo, o estudo apresenta o impacto da
resisténcia a inovacgdo na intencdo de uso e o objetivo é ajudar na evolucdo dessa tecnologia.

Por fim, em “Inovagdo nas estratégias”, (Rashid, et al., 2020) traz a ideia de que nos dias de hoje a inovagédo continua é
essencial no setor financeiro para atrair clientes. Sendo assim, os autores propdem um estudo que examina a relagéo entre
fidelizacdo de clientes e desempenho financeiro nos bancos Islamicos. Apés analises, foi identificado um impacto positivamente
significativo da qualidade do servico na fidelidade do cliente, porém, ndo encontra relacdo significativa entre a fidelidade do
cliente e o desempenho financeiro, concluindo assim que os bancos precisam de muitos outros fatores para impactar
positivamente em seu desempenho. Como sugestdo para estudos futuros, pode ser considerado todo o setor bancario do pais,
juntamente com satisfacdo do cliente e perspectivas de conformidade com a lei islamica seguindo abordagens de periodo de
tempo.

Todos os estudos selecionados trouxeram contribuicGes relacionadas aos processos de inovacdo no mercado das
instituicBes financeiras. Foi perceptivel que as pesquisas estdo bem voltadas para a experiéncia do cliente, na utilizacdo de

inovagdes especialmente tecnoldgicas, visto que sdo eles os protagonistas do negdcio.

4. Consideracdes Finais

Essa revisdo atingiu seu objetivo de analisar as publicagBes sobre o impacto da inovacdo no comportamento do
consumidor de institui¢cdes financeiras. A metodologia revisdo sistematica da literatura foi essencial para o sucesso do
levantamento de todo o material utilizado para essa pesquisa disponivel na base de dados Scopus.

A partir do estudo bibliométrico foi possivel desenvolver diversos indicadores relacionados aos estudos analisados, tais
como modelo de autoria, quantos e quais continentes tiveram publicacBes, periodo de publicagdo, dentre outros. Foram
selecionados 24 artigos que englobam a participacdo de 62 autores. Além disso, foi possivel observar os principais paises e
periddicos que ja publicaram os artigos do tema relacionado, ndo sendo identificado algum periédico com predominéncia de
publicacdo do tema. Percebe-se a auséncia de estudos publicados em paises das Américas e a baixa quantidade de citacBes dos
artigos selecionados. Outro ponto relevante é que a maioria dos artigos sdo de autoria compartilhada.

Com relagdo a analise de contetido, foi possivel perceber como o campo de inovagdo no mercado financeiro é extenso.
Diversos autores de diversas areas trazem estudos para entender inimeros desafios em implementar inovagdes, observando
sempre 0 impacto que sera gerado para o consumidor final e consequentemente para o negdcio.

Como sugestao para trabalhos futuros, podem ser realizadas pesquisas em outras bases de dados, diferente da Scopus,
com o objetivo de encontrar mais estudos voltados para a inovacdo e seu impacto na experiéncia do consumidor. Além disso,
sugere-se também a identificacdo de outros pardmetros importantes dentro do estudo bibliométrico para analise e
aprofundamento do conteldo de cada artigo selecionado para melhor entendimento do contelido encontrado na reviséo

sistemaética.
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