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RESUMO

A adocao da tecnologia de informacéao (Tl), pelas empresas vem aumentando cada
vez mais. O uso da Internet como ferramenta de relacionamento com o cliente vem
crescendo rapidamente nos ultimos anos. Os Bancos de uma maneira geral estdo
usando esse canal de atendimento para manter contato com seus clientes e
disponibilizar os seus servicos aos mesmos. A agilidade permitida pela Internet é
fundamental, devido a rapidez com que as coisas acontecem no mundo dos
negécios. O Banco Lince S.A. ndo poderia ficar de fora, e para tanto criou um
programa especifico para as empresas utilizarem os servigos bancarios através da
Internet. Programa este denominado Programador Financeiro. O objetivo geral deste
projeto serd explorar os fatores para a baixa utilizacdo do software Programador
Financeiro do Banco Lince S.A., no segmento clientes pessoas juridicas do Banco
Lince S.A. da agéncia de Fortaleza dos Valos (RS). A pesquisa realizada foi um
estudo de caso, pois consistiu no estudo profundo, de maneira que permita seu
amplo e detalhado conhecimento.

Palavras-chave: Tecnologia de Informacéo. Internet. Programador Financeiro.



ABSTRACT

The adoption of information technology (Tl) companies has been increasing more
and more. The use of the Internet as a tool for customer relationship has been
growing rapidly in recent years. Banks in general are using this service channel to
keep in touch with your customers and offer its services to them. The flexibility
allowed by the Internet is essential, given the speed with which things happen in
business. The Banco Lince S.A. could not be left out, and so created a specific
program for companies to use the banking services via the Internet. This program
called financial programs. The objective of this project will explore the factors for the
low use of the Banco Lince S.A. agency Fortaleza dos Valos (RS).The research was
a case study because the study consisted of deep, so allowing its broad and detailed
knowledge.

Keywords: Information Technology. The Internet. Financial programs.
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1 INTRODUGCAO

O mundo esta passando por grandes mudancas econOmicas, politicas e
tecnoldgicas que influenciam todas as tomadas de decisdes no ambito empresarial.
O dinamismo e a complexidade das empresas neste novo contexto praticamente
obrigam as organizacbes a adotarem sistemas de informacbes eficientes, que

fornecam, com seguranca e agilidade, subsidios para a tomada de decisoes.

As instituicoes financeiras também participam ativamente dessa nova
realidade. Com o desenvolvimento de novas tecnologias, estas passaram a investir
em sistemas de apoio, que buscam fornecer informacdes rapidas e seguras,
permitindo inclusive que seus clientes realizem transacdes de suas proprias

residéncias.

Neste ambiente globalizado e altamente competitivo, a habilidade de competir
de uma organizacao depende de quao bem ela produz, utiliza e protege o seu banco

de dados, ou seja, aquele que auxilia na tomada de decisao (KOTLER, 2000).

Naturalmente, um sistema de informacao deve trazer beneficios a empresa.
Nesse entendimento, torna-se oportuno identificar quais sédo as informacdes

necessarias e como elas fluem dentro do processo.

Deste modo, pode-se afirmar que os sistemas de informacdes sdo os
processos de transformacao de dados em informacgdes. Quando esse processo esta
voltado para a geragdo de informacdes que sao necessarias e utilizadas no
processo decisorio da empresa, diz-se que esse é um Sistema de Informacgdes

Gerenciais.

Outro aspecto muito importante para a utilizagdo de um sistema de
informacdes é a descentralizacdo de fungdes, tendo em vista a necessidade de se
agilizar a tomada de decisbes. A complexidade apresentada no mundo dos
negécios, somada a velocidade com que ocorrem as mudancgas, gera uma grande
inseguranga para os tomadores de decisdes, considerando que estas devem ser
flexiveis e rapidas. Essa flexibilidade, aliada a um monitoramento do fluxo constante
gue ocorre no ambiente interno e externo a organizagéo, € imprescindivel para uma

adaptacao organizada, rapida e sem maiores impactos.
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Coutinho (1995, p.54) afirma que “esta postura de competitividade deve ser
entendida como a capacidade que a empresa deve ter em formular e manter um

sistema de informacdes que lhe permitam uma posicao sustentavel no mercado”.

Fica evidenciada, entdo, a importancia da existéncia de um sistema de
informacgdes gerenciais compativel com o objeto da organizacdo, que proporcione a
comparacao de resultados reais das operacées com aqueles orcados e que venham
se tornar ferramentas de auxilio ao administrador no planejamento, execugéao e
controle de suas atividades, maximizando resultados, permitindo-lhe uma maior

seguranca, mormente no que se refere ao gerenciamento e fluxo de caixa.

1.1 TEMA DE PESQUISA

As organizagbes devem concentrar-se em se antecipar as mudangas,
visualizar as oportunidades e observar os cenarios do presente e no futuro. Neste
contexto, o Banco Lince S.A. entendeu que o executivo de uma empresa necessita
de sistemas de informacdes ageis, com tempo de resposta minimo, que possam
processar um grande volume de dados e produzir informagdes importantes,
garantindo, assim, uma vantagem adicional na busca pela permanéncia da

organizacdo no mercado de negdcios.

Portanto este trabalho terd como propdsito explorar os fatores para a baixa
utilizagdo do software Programador Financeiro do Banco Lince S.A., no segmento
clientes pessoas juridicas do Banco Lince S.A. da agéncia de Fortaleza dos
Valos, RS.

1.2 PROBLEMA DE PESQUISA

Apés ter realizado grandes investimentos para programar estratégias de auto-
atendimento em terminais nas agéncias, o Banco Lince S.A. comegou também a
investir em inovacdes tecnoldgicas através da Internet. Uma dessas inovacdes que
surgiram foi o Programador Financeiro, canal de auto-atendimento eletrénico que

oferece a prestacao de servigos de transacdes bancarias aos clientes.
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A busca pela realizacdao desse trabalho pretende-se propor acbes para
melhorar o indice de eficiéncia de utilizacao do aplicativo em ambientes corporativos

a partir da identificagdo dos fatores que inibem a sua utilizacao.

.1.3 QUESTAO DE PESQUISA

Dado este contexto, a questao central deste estudo é: “Quais os fatores de
adocao do software Programador Financeiro?

1.4 OBJETIVO GERAL

O presente projeto tem como objetivo geral: Identificar os fatores de adocao
do software Programador Financeiro do Banco Lince S.A., no segmento clientes
pessoas juridicas do Banco Lince S.A. da agéncia de Fortaleza dos Valos - RS.

1.5 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Considerando-se o objetivo geral, estabeleceram-se os seguintes objetivos

especificos:
a) ldentificar os principais fatores da baixa utilizagdo do canal alternativo;

b) Propor acdes para aumentar a utilizacao do aplicativo financeiro por parte

dos clientes empresariais € adesao de novos usuarios;

c) Apresentar material tedérico que relate os principais conceitos sobre
Sistemas de Informagdes;

d) Realizar um estudo comparativo entre a utilizagdo do Programador
Financeiro e os demais canais de relacionamento (auto-atendimento,
caixas eletrbnicos, central telefénica) disponibilizados pelo Banco Lince
S.A;

e) Verificar o grau de satisfacdo dos usuarios, clientes pessoas juridicas e
funcionarios voltados ao atendimento desse segmento, com o

Programador Financeiro;
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f) Verificar o grau de seguranca apontado pelo cliente quanto ao uso do
aplicativo Gerenciador Financeiro;

g) Verificar o grau de utilizagao dos canais disponibilizados pelo Gerenciador

Financeiro;

h) Verificar a satisfagdo do cliente quanto ao aplicativo disponibilizado as
empresas quanto a acessibilidade, comodidade, agilidade e rapidez do

aplicativo.

1.6 JUSTIFICATIVA

Em virtude das constantes transformacbdes econdmicas, tecnoldégicas e
cientificas, que influenciam diretamente o contexto global das organizacdes, torna-se
necessario para o gestor uma atuacado cada vez mais agil, precisa e eficiente, que
possa prever resultados e tomar decisbes que garantam a prosperidade dos
negécios de sua empresa.

Deste modo, verifica-se a importancia dos sistemas de informac¢des numa
organizacao. Este por sua vez passa a ocupar um lugar de destaque na estrutura
das empresas, pois permite a reducdo de custos, agiliza o processo na tomada de
decisdo e prepara a organizagao para o crescimento.

O processo decisério esta presente no cotidiano das organizagdes em
praticamente em todos os momentos, necessitando de informag¢des com clareza e
precisdo, assim como as atividades que envolvem o mercado financeiro.
Mecanismos como o Programador Financeiro que se utiliza de um Sistema de
Informacdes Gerenciais, ja fazem parte do dia-a-dia das empresas, facilitando o

planejamento e controle sobre o fluxo de caixa.

Os Sistemas de Informacdes Gerenciais proporciona aos gestores um
apanhado da situacdo dos departamentos de suas empresas de uma forma
sistematizada, para facilitar o desenvolvimento de suas atividades.

Para tal, a organizacdo deve concentrar-se em se antecipar as mudancas,
visualizar as oportunidades, observar os cenarios presente e futuro. Estudos
evidenciam que ha uma série de fatores que causam impacto na saude financeira e

econdmica de uma empresa.
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Visando contribuir para com os gestores das organizacdes de seus clientes, o
Banco Lince S.A. criou, a partir de seu website, um portal de acesso para uso do
Sistema Programador Financeiro, o qual busca fornecer uma ampla variedade de

informagdes e transacoes.

A preocupagdo com este estudo vem ao encontro de identificar junto ao
cliente seu posicionamento em relacdo ao aplicativo Programador Financeiro. Esta
buscando explorar fatores para a baixa utilizacdo do software Programador
Financeiro no segmento de clientes pessoa juridica da agéncia do Banco Lince S.A.,
agéncia de Fortaleza dos Valos - RS.

A idealizacao do presente projeto justifica-se pela necessidade da agéncia do
Banco Lince S.A., na cidade de Fortaleza dos Valos (RS) em dispor de informacdes

para o0 seu posicionamento junto ao segmento de clientes Pessoas Juridicas.

1.7 ESTRUTURA DO TRABALHO

O presente trabalho esta estruturado em capitulos, organizados da seguinte
maneira: capitulo 1 - introducdo: contendo o objeto e o problema de pesquisa,
questao de pesquisa, 0s objetivos, a justificativa, 0 método e a estrutura do trabalho;
capitulo 2 - quadro tedérico: com os principais estudos ja realizados sobre o tema e
os resultados encontrados, as técnicas utilizadas; capitulo 3 - procedimentos
metodoldgicos: neste capitulo busca-se explicar os métodos que foram utilizados na
pesquisa: classificacdo da pesquisa do ponto de vista de sua natureza, do ponto de
vista de seus objetivos e do ponto de vista dos procedimentos técnicos; o plano de
coleta de dados; o plano de andlise e interpretacao de dados e com isso atingir os
objetivos geral e especificos determinados anteriormente.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo serdo abordados temas relevantes do desenvolvimento do
trabalho. Estes temas permitirdo um aprofundamento de conhecimento sobre
diversos assuntos que fazem referéncia ao que esta sendo proposto neste projeto.

Inicialmente, esta versdo da pesquisa apresenta um breve histérico do
Sistema de Informacao e sua evolugdo, demonstrando a importancia de um bom
sistema de informacao. Apresenta-se também o assunto Sistemas de Informacgdes
Gerenciais, tema esse que se faz necessario o seu entendimento e, via de

consequéncia, sua evolucéo e utilizacao nas Empresas.

A segunda parte trata da adocao e evolugcao da tecnologia de informacéao e
Internet, também utilizadas pelo Banco Lince S.A. Posteriormente, o assunto a ser
tratado é o Programador Financeiro, que € a ferramenta disponibilizada pelo Banco
Lince S.A. a seus clientes, o qual permite transagcbes seguras, de forma on-line,
Banco-Empresa.

2.1 SISTEMAS DE INFORMAGAO

Diariamente interage-se com sistemas de informacéo, tanto pessoal como

profissionalmente. Atualmente, vive-se uma economia de informacao.

Para se poder compreender o que € um sistema de informacées (Sl), deve-se
entender o que vem a ser a definicdo de “sistema” e de “informacdo”. O conceito de

sistema nao é de dificil entendimento, abrangendo varias aplicagdes.

Um sistema é “um grupo de componentes inter-relacionados que trabalham
juntos rumo a uma meta comum, recebendo insumos e produzindo resultados em

um processo organizado de transformacgao” (O'BRIEN, 2003, p. 17).

Os componentes de um sistema incluem matérias-primas (entradas),
mecanismos de processamento e a producao de bens acabados (saidas). Entrada: é
a atividade de captar e juntar os dados primarios. Processamento: envolve a
conversao ou transformacao dos dados em saidas Uteis. Saida: envolve a producao
de informacgdes uteis, geralmente na forma de documentos, relatérios e dados de
transacgoes.
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Pode-se entender desse conceito que um sistema €& um conjunto de
elementos ou componentes que interagem para se atingir objetivo. Também se pode
mencionar que “sistema é um conjunto de partes interagentes e interdependentes
que, conjuntamente, forma um todo unitario com determinado objetivo e efetuam
determinada fungéo” (OLIVEIRA, 1997, p. 23).

Destaca-se assim, que se deve levar em consideracdo os elementos que
fazem parte, desde a relacdo desses elementos entre si até as atividades que os

compoe.

Um sistema por si s6 ndo gera resultados, ele depende desde o local em que
vai ser implantado, quem vai opera-lo, de que maneira os dados serdo introduzidos

para que possibilite uma boa implantacéo.

Segundo Bio, um sistema é considerado como “um conjunto de partes
interdependentes no seu todo pode ser parte de um todo maior” (1985, p.28). Logo,
pode-se compor sucessivamente de subsistemas, que se interrelacionam,

compondo o sistema maior.

Chinelato relata que:

Ao implementarmos um sistema de informagdo numa organizagéo,
fatalmente iremos interferir em seu subsistema técnico, social e politico. No
que concerne ao aspecto técnico, a organizacéo é afetada pela introducao
de novas técnicas e métodos de trabalho. No aspecto social altera-se a
forma de relacionamento das pessoas entre si e das pessoas em relagao ao
sistema. No aspecto politico € modificada a relagdo de poderes e a
informacao (1998, p.186).

A denominacdo de sistema abrange varias nocoes. Pode-se ter desde um
sistema de transporte, sistemas econémicos como tantas outras denominagoes.

Porém, além de se definir “sistema”, deve-se considerar a palavra “informacao”.

Ferreira define informagdo como: “ato ou efeito de informar (-se), informe.
Dados acerca de alguém ou de algo” (1999, p.1.109). Sob essa visao, a informacao
€ vista como “algo” advindo de uma agéo, advindo do verbo informar. Entretanto,
nao é feita uma descricao desse algo que advém do ato de informar, ndo se faz uma
descricdo das caracteristicas desse objeto, desse algo, sobre o qual a acdo de

informar age.
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A informagédo vem a ser um conceito primitivo, mas o0 momento atual em que

se vive exige que uma conceituacao mais precisa.

Inicialmente deve-se distinguir dado de informacgéo. O que distingue dado ou
um conjunto de dados de informacéo, a qual auxilia no processo decisorio, € o
conhecimento que ela propicia ao tomador de decisdes. Stair (1998) informa que
dados séo os fatos em sua forma primaria, e a informacédo € um conjunto de fatos

organizados de tal forma que adquirem valor adicional além do valor do fato em si.

Para Oliveira, “dado é qualquer elemento identificado em sua forma bruta que
por si s6 ndo conduz a uma compreensdo de determinado fato ou situacao.
Informacéo é o dado trabalhado que permite ao executivo tomar decisées” (1997,
p.34).

Deste modo, verifica-se que a informacdo tem um significado muito
importante para uma organizagdo € a maneira que ela venha a ser trabalhada pode

contribuir para que a empresa melhore seus resultados organizacionais.

A informagdo (como um todo) é recurso vital da empresa e integra,
quando devidamente estruturada, os diversos subsistemas e, portanto, as
funcbes das varias unidades organizacionais da empresa. O propdsito
basico da informagédo € o de habitar a empresa a alcangar seus objetivos
pelo uso eficiente dos recursos disponiveis, nos quais se inserem pessoas,
materiais, equipamentos, tecnologia, dinheiro, além da prépria informagéo.
Nesse sentido, a teoria da informacdo considera os problemas e as
adequacgdes do seu uso eficiente, eficaz e efetivo pelos executivos da
empresa (OLIVEIRA, 1997, p. 35).

Neste contexto, apds definir as palavras “sistema e informagao”, pode-se

constatar o que € um sistema de informacgéo. De acordo com Laudon e Laudon:

Um sistema de informacao pode ser definido como: um conjunto de
componentes inter-relacionados trabalhando juntos para coletar, recuperar,
processar, armazenar e distribuir informacdes, com a finalidade de facilitar o
planejamento, o controle, a coordenagéo, analise e o processo decisério em
empresas e outras organizagdes (1998, p.25).

Um sistema de informacéo (Sl) recebe as informacdes buscando utiliza-las
com determinado objetivo. Ele abrange entrada, processamento e saidas

direcionadas ao usuario ou a outros sistemas.
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O sistema de informacéo gera a informagdo de maneira que ela venha a ter
utilidade nas atividades da empresa auxiliando os responsaveis na tomada de

decisdes. Padovese define sistema de informag¢ao como:

Um conjunto de recursos humanos, materiais, tecnologicos e
financeiros agregados segundo wuma seqiéncia légica para o
processamento de dados e traducdo em informagdes, para com seu
produto, permitir as organizagbes o cumprimento de seus objetivos
principais (2003, p.43).

De acordo com o conceito de Padovese (2003), os sistemas de informacao
(Sl) sédo formados pela combinagdo estruturada de varios elementos, como a
informacao (dados formatados, textos livres, imagens e sons), os recursos humanos
(pessoas que coletam, armazenam, recuperam, processam, disseminam e utilizam
as informacdes), as tecnologias de informacéo (o hardware e o software usados no
suporte aos sistemas de informacéo) e as praticas de trabalho (métodos utilizados
pelas pessoas no desempenho de suas atividades), organizadas de tal modo a

permitir o melhor atendimento dos objetivos da organizagao.

Os sistemas de informagao sdo os mecanismos informatizados que permitem
a visualizacao da organizacao como um sistema aberto, ou seja, considerando nao
somente a estrutura de trabalho interno, mas também todo o seu relacionamento
externo como componente de um processo Unico chamado organizagdao, a qual
permite o atingimento de um objetivo de forma eficaz. A visualizagdo da organizacao
como um sistema aberto, por parte do administrador, permite que este saia de sua
posicdo conservadora para uma visdo de agente de mudanga, uma vez que o

ambiente externo também esta sofrendo mudangas (CHINELATO, 1998).

Para que os sistemas de informacdo possam apresentar resultados
favoraveis € necessario a disponibilidade de recursos de informatica para viabilizar a

integracdo dos processos.

Segundo Chinelato (1998), para a implantacdo de um sistema de informacao
eficiente, devem-se observar os seguintes aspectos:

= A empresa deve ser vista como um todo;

= A atividade administrativa deve estar organizada;
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= O sistema deve possuir informagdes suficientes e precisas para o
sucesso do processo decisorio;

= O sistema deve permitir uma analise gerencial;
= Deve haver controle e operacao das atividades;
= Rapidez da informagéo;

= O processamento eletrénico de dados.

A implantacdo de sistema de informacao numa organizagdo fatalmente ira
interferir em seus subsistemas técnicos, sociais e politicos. O aspecto técnico é
afetado pela introducao de novas técnicas e métodos de trabalho. No aspecto social,
altera-se a forma de relacionamento entre as pessoas, seja ela entre si ou com o
sistema. J4 no aspecto politico é modificada a relacdo de poderes sobre a
informacao (BIO, 1998).

O sistema de informagcao se tornou primordial para o sucesso empresarial,
principalmente na elaboracdo dos processos que nao possam mais serem
elaborados por uma cupula administrativa e executados por pessoas, que muitas

vezes nem tomam conhecimento das decisdes tomadas. Bio explica ainda que:

Um sistema aberto pode ser compreendido como um conjunto de
partes em constante interacdo (0 que ressalta um dos aspectos
fundamentais da idéia de sistema: a interdependéncia das partes),
constituindo um todo orientado para determinados fins e em permanente
relagéo de interdependéncia com o ambiente externo (ou seja, influenciando
e sendo influenciado pelo ambiente externo). Uma das implicagdes criticas
dos conceitos de sistemas na Administracao é justamente a concepgao da
empresa como um sistema aberto, pois tal visdo ressalta que o ambiente
em que vive a empresa € essencialmente dindmico, fazendo com que um
sistema organizacional, para sobreviver, tenha de responder eficazmente as
pressbes exercidas pelas mudancas continuas e rapidas do ambiente
(1995, p.18).

Logo, pode-se entender que um sistema de informacgao eficaz pode ter um

impacto enorme na estratégia corporativa € no sucesso organizacional.

Uma empresa ao disponibilizar o sistema de informagdes para os clientes tem
em mente cinco objetivos centrais. Segundo dados do Banco Lince S.A., Sistema
Programador de Banco de dados (1993), a empresa pode:
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- estabelecer uma estrutura organizacional com delegacao de autoridade e
responsabilidade bem definida;

- elaborar normas de conduta estruturadas e concedidas adequadamente e
que possam ser postas em pratica sem maiores dificuldades, quando se
tratar das diretrizes e politicas de desenvolvimento, ou ainda de

planejamento e programas;

- criar uma filosofia e uma estrutura de comunicacao e de treinamento que
assegurem conhecimento adequado e preparacdo profissional apropriada
para o desempenho das tarefas;

- criar subsistemas de informacdées que incluam formularios, registros,
analises, condutas e recomendagdes que possam fornecer de uma forma

rapida as informacdes necessarias para a tomada de decisoes;

- possibilitar a instalacdo de programas de auditoria em condicoes de
proporcionar a administragdo superior um instrumento a mais de avaliagéo e
controle, capaz de fomentar a integridade, o vigor e o impeto de
crescimento de toda organizagao.

Dentre o0s beneficios proporcionados pelos sistemas de informacdes
gerenciais as empresas, Oliveira (2000, p.185) destaca:

= Reducao dos custos das operacoes;

= Melhoria no acesso as informacgdes, proporcionando relatérios mais

precisos e rapidos com menor esforco;

= Melhoria na tomada de decisbes, através de informacbes mais rapidas e
precisas;
Estimulo de maior interacao entre os tomadores de decisao;
Reducao do grau de centralizacdo de decisdes na empresa,;
Otimizagao na prestacao dos seus servicos aos clientes;
Melhor interagcédo com seus fornecedores;

Aumento no nivel de motivacao das pessoas envolvidas;

L

Reducéao de custos operacionais;

Reducao de niveis hierarquicos.

U
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Os sistemas de informacbes gerenciais atuam como elementos
polarizadores dos eventos empresariais provenientes dos ciclos de aprendizagem,
tanto internos como externos a empresa. As informacdes de natureza gerencial
destinam-se a alimentar o processo de tomada de decisdo, no que tange as
decisbes inerentes ao processo de planejamento, controle, formulacao,
acompanhamento de politicas e interpretacdo de resultados que requerem

informagdes adequadas.

A geréncia, em seus diferentes niveis, necessita de diversos tipos de
informacado. Assim, desde que o interesse da alta administracdo repouse
primeiramente no planejamento global e no acompanhamento da execugéo,
a informacao oferecida deve possibilitar-lhe a verificagao da eficiéncia e dos
resultados das operagdes da empresa no seu todo e planejar para o futuro.
Os niveis intermediarios de geréncia necessitam informagbdes que lhe
permitam controlar suas areas especificas. Para canalizar seus esforgos
apropriadamente deve entender o que a alta administracdo espera deles;
para supervisionar devem estar alinhados com o sistema de informagéo da
empresa (OLIVEIRA, 2000, p. 186).

A producdo de informac6es de qualidade em uma economia globalizada e
volatil € hoje reconhecida como um beneficio basico que se pode obter pelo
planejamento de sistemas. Apesar disso, uma das deficiéncias mais comuns é que
os sistemas se limitam a gerar informagdes de nivel operacional. Através de outro
prisma, o desenvolvimento dos sistemas com base numa abordagem pouco

criteriosa pode levar o problema de um extremo a outro.

Para um administrador saber qual informacao tem necessidade € preciso que
esteja ciente de cada tipo de decisdao que deve tomar; precisa se envolver na
definicdo do sistema para compreender o que pode acontecer quando pedir
determinadas informacdes ou, simplesmente analisa-las, permitindo-se, assim, que
decisbes alinhadas ao planejamento da empresa sejam tomadas com maior grau de
acerto.

Tomar decisdo é tarefa especifica do administrador. Para tomar decisdes
precisa julgar e para o julgamento ser o mais correto possivel e com menor
probabilidade de erro, suas acdes precisam estar amparadas por fontes que
favorecam a tomada de deciséo: os sistemas gerenciais.

De acordo com Cobra (1997), os sistemas gerenciais ndo sdo um modelo

matematico, mas que prevéem probabilidades, inserindo, com isto, riscos. Os
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sistemas gerenciais partem de dados coletados de diversas fontes e séao
transformados para terem o formato necesséario ao seu uso de acordo com o nivel

decisorio.

O sistema ideal de informacgdes € aquele em que é possivel equilibrar o tipo
de informacdo que os gerentes gostariam de receber, com o que é necessario e
possivel oferecer. Neste aspecto, com a evolucdo da tecnologia da informacao,
praticamente pode-se chegar a esse ideal. Falta entdo conhecer as aspiracées dos
gerentes e suas criticas a respeito do que lhes é oferecido, o que realmente tem
valor no Sistema de Informagdes Gerenciais, ndo consiste nos dados em si, mas no
emprego das informacbes obtidas, e sua utilizacdo no alcance dos objetivos

propostos.

Segundo Furlan (1994), para que os sistemas de informacdo tenham o valor
reconhecido por todos € necessario o comprometimento dos usuarios no projeto, de
forma que os sistemas implantados gerem informacgdes precisas, no momento exato

e para a pessoa certa.

Para atingir esse objetivo, é importante a integracdo dos profissionais da
informatica com os usuarios na fixagdo de definicbes, no desenvolvimento de
projetos, no sugerir e apresentar idéias e na participacao de decisdes, a partir do

gue se obtém um nivel étimo do sistema, em tempo real.

Um dos fatores que agrega valor ao administrador é que este compreenda
como o sistema de informacdo de sua empresa funciona, o que lhe permite o
planejamento de acdes, controle e tomada de decisbes ageis a situagdes que

possam ocorrer € necessitam de adequado tratamento.

A confiabilidade faz com que o usuario aceite a informacao e a utilize como
base para suas decisdes e planejamento de suas atividades. Segundo o Conselho
Regional de Contabilidade do Estado do Rio Grande do Sul, “a confiabilidade da
informacdo fundamenta-se na veracidade, completeza e pertinéncia de seu
conteudo” (CRC/RS, 2002, p.111).

Neste contexto pode-se afirmar que a objetividade exige que as informacgdes
sejam claras e compreensiveis aos usuarios, devendo, ainda abranger desde

elementos de natureza formal, até a redacéo e técnica de exposicao utilizada.
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2.2SISTEMAS DE INFORMAGOES GERENCIAIS

Como mencionado na introducdo deste trabalho, faz-se necessario o
entendimento do Sistema de Informacado Gerencial e, via de consequéncia, sua

evolucao e utilizacdo na Empresas.

Os sistemas de informagdes gerenciais comegaram a ser desenvolvidos na
década de 60, e sdo caracterizados pelo uso de sistemas de informacao para
produzir relatérios gerenciais. No entendimento de Stair:

Os sistemas de informagbes gerenciais sdo um conjunto organizado
de pessoas, procedimentos, bancos de dados e dispositivos que fornece
aos administradores e tomadores de decisdes as informagbes para ajuda-
los a atingir as metas da empresa (1998, p.226).

Oliveira (2000) complementa ao referir-se aos Sistemas de Informagdes
Gerenciais (SIG), como o processo de transformacao de dados em informacgdes que
sao utilizados na estrutura de usuéario da empresa, bem como proporcionam a

sustentacao administrativa para otimizar os resultados esperados.

Outra definicdo que auxiliar no entendimento de um SIG, é apresentado por

Cruz:

Sistemas de Informagbes Gerenciais € um sistema de pessoas,
equipamentos, procedimentos, documentos e comunicagdo que coleta e
valida executa operagdes, transforma, armazena, recupera e apresenta
dados para uso no planejamento, orgamento, contabilidade, controle e
outros processos gerenciais para varios propoésitos administrativos. Os
sistemas de processamento de informagdes tornam-se sistemas de
informacdes gerenciais quando sua finalidade transcende uma orientagédo
para processamento de transacdo, em favor de uma orientacdo para a
tomada de decisdes gerenciais (2003, p.57).

Da mesma forma que o autor colocou se deve levar em conta que um bom
sistema devera aglutinar de forma consolidada todas as informagbes necessérias a
gestdo da empresa com utilizacdo de recursos de informacdes, de forma que o
administrador tenha presente no exato momento em que necessite a visualizacdo de

todo o processo e principalmente, que possa ter testado antes sua efetivacao.

Segundo Padoveze (2003), a informagdo deve ser tratada como qualquer

outro produto que esteja disponivel para consumo.
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Ela deve ser desejada, para ser necessaria; para ser necessaria deve ser util;
para ser util deve ser oportuna. Cabem aos contadores e demais usuérios do
sistema a construcdo dessa ferramenta com qualidade e custos competitivos, eis
que conscientes de sua utilidade e de extrema necessidade para o gerenciamento
dos negdcios.

Quem determina a necessidade das informacbes sdo os consumidores que
irdo delas se utilizar. Portanto, na elaboragcdo dessas informacdes, deve ser
considerado o destinatario final (os administradores); nenhum empresario ou
administrador pode se dar ao luxo de dizer que ndo necessita de informacdes para

gerir seus negocios.

Ressalta-se ainda a importancia de um sistema que possibilite aos
administradores e colaboradores, em tempo real a obtencdo de todas as
informagdes necessarias para a conducao das atividades diérias, possibilitando,
assim melhor qualidade no seu ambiente de trabalho e maior seguranca ao

administrador e, conseqientemente, um melhor resultado para a empresa.

Portanto, tanto Cruz (2003), Oliveira (2000) e Padoveze (2003), deixam claro
que nao basta ter um bom sistema de informacdo se este ndo atender as
necessidades tanto dos colaboradores quanto dos administradores da organizagao.

E necessario que o sistema disponibilize um bom fluxo dessas informacdes

permitindo, assim, uma maior rapidez, na tomada de decisdes.

Deste modo, pode-se concluir que um sistema de informagdes:

Deve estar voltado para a coleta, armazenagem, recuperagdo e
processamento da informagdo usada ou desejada por um ou mais
executivos no desempenho de suas atividades, agregando beneficios a
empresa, entendido estes como redugdo de custos, melhoria na
produtividade, maior interagdo dos tomadores de decisdo, melhoria no
sistema organizacional, reducdo do grau de decisdes na empresa.
(OLIVEIRA, 2000, p. 38).

Atualmente, o setor bancério é considerado como um dos que mais investem
em sistemas de informagdes gerenciais, tendo seus produtos e servigos
fundamentalmente apoiados nesta tecnologia. Com isso a atividade bancéria
desenvolveu varios programas para interagirem com seus clientes, sendo um destes

programas o Programador Financeiro.
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2.3 FATORES DE ADOGCAO DE TI

A tecnologia de informacgao (Tl) junto as organizacdes tem recebido grande

destaque nos ultimos anos.

Mas observa-se que a sua aplicagao esta voltada principalmente as empresas
de grande porte. Mas a medida que ela estd se popularizando, também esta
atingindo as médias e pequenas empresas.

A adocdo da tecnologia de informacdo pelas empresas reduz custos

operacionais.

No Brasil aos poucos vem se disseminando a ideia de investir em tecnologia
de informacdo, aumentando com isso as empresas informatizadas. Hoje percebe
que tanto as grandes organiza¢des quanto as pequenas, dependem da tecnologia
de informacéao para suas operacgdes rotineiras.

A propagacao mundial da Internet se deu no inicio dos anos 90, quando o
seu uso comercial foi liberado. A partir desse momento, varias empresas €
corporacdes também passaram a fazer parte desse sistema, o qual hoje chamamos
de Internet.

A partir de 1993 a Internet deixou de ser uma instituicado de natureza apenas
académica e passou a ser explorada comercialmente por empresas privadas, como

para fornecimento de servicos diversos, abertura essa a nivel mundial.

Atualmente, a Internet é ndo apenas uma rede de computadores, e sim, uma
‘rede de redes”. Isso se explica porque, no mundo todo, existem milhdes de redes
de computadores, ja que muitas empresas, escolas, institutos de pesquisa, entre
outros, possuem suas préprias nets internas. O que acontece é que estas estédo

ligadas entre si, formando um emaranhado enorme de redes interconectadas.

Com essa verdadeira explosao, além de professores, pesquisadores e
estudantes, muitas outras pessoas passaram a ter acesso a Internet. O que
contribuiu muito para isso foi a popularizacdo do computador pessoal, ja que o seu
custo caiu muito, chegando ao ponto de que a maioria das familias de classe média,

hoje, ja possui condigbes financeiras de adquirir um “micro” para uso domeéstico.

A Internet, essa nova tecnologia, tornou-se uma ferramenta de comunicagao

muito importante e que cada vez mais vem sendo usada nas relagées negociais
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entre empresas e consumidores, e também no chamado bussines-to-bussines, ou

seja, nos negdcios entre empresas.

Para o mundo dos negécios, a Internet ganhou forca no inicio da década de
90 e em pouco menos de 10 anos trouxe inUmeras novas possibilidades para a arte
de gerar lucros.

Qualquer empresa seja qual for o setor em que ela atua, precisa rever seus

conceitos e buscar seu espaco nesse novo ambiente econémico que desponta.

Como nao poderia ser diferente, as instituicdes financeiras nao podem ficar
alheias a essa realidade e, por isso, passaram a investir também nessa tecnologia,

no intuito de acompanhar a evolugdo do mercado na chamada “nova economia”.

Isso era exatamente o que faltava para a explosdo mundial da Internet. A

partir desse momento, 0 nimero de usuarios comegou a crescer a passos largos.

As novas tecnologias de informacdo estdo abrindo campo para uma nova
forma de comunicagdo, uma comunicacao que permite falar direto para apenas uma
pessoa, ou um grupo de pessoas com mesmos interesses. Seria uma midia
individualizada, que permite um direcionamento maior das estratégias de

comunicagéo.



28

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste capitulo busca-se explicar a metodologia utilizada na pesquisa:
classificacdo da pesquisa do ponto de vista de sua natureza, do ponto de vista de
seus objetivos e do ponto de vista dos procedimentos técnicos; o plano de coleta de
dados; o plano de andlise e interpretacdo de dados e com isso atingir os objetivos
geral e especificos determinados anteriormente. A pesquisa realizada sera um
estudo de caso que conforme Gil “consiste no estudo profundo e exaustivo de um ou
poucos objetos, de maneira que permita seu amplo e detalhado conhecimento”
(1996, p.54). A pesquisa tera um cunho exploratério que conforme Gil (1996, p.45)
“estas pesquisas tém como objetivo proporcionar maior familiaridade com o
problema, com vistas a torna-lo mais explicito ou a construir hipéteses” (1996, p.45)
e qualitativa.

3.1 ETAPAS DA PESQUISA

As etapas foram constituidas através do planejamento da pesquisa, a
elaboracao de roteiro de entrevista, a coleta de dados e a analise de dados.

A partir do problema definido para este trabalho de pesquisa, observando a
importancia do correto emprego da metodologia de pesquisa, mediante destaque de
seus critérios classificatérios de modo a permitir sua perfeita réplica por outras
pessoas, ficaram assim constituidas as classificagdes utilizadas: Protocolo de
Entrevistas, Empresa do Estudo de Caso, Participantes do Estudo de Caso e
Procedimentos de Coleta e Analise de Dados.

Na andlise de dados, Gil explica que “o objetivo é organizar sistematicamente
os dados de forma que possibilitem o fornecimento de respostas ao problema de
investigacao” (1996, p.136).

Os dados apurados durante a execugao da pesquisa foram buscados por
meio de entrevistas semi-estruturadas aplicadas pelo aluno responsavel pelo
trabalho junto as empresas selecionadas e também junto aos funcionarios publico
alvo da instituicdo, onde estes dados foram tabulados e analisados para
apresentacao final.
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Primeiramente, para a delimitagdo da populacao, foi acessada a base de
dados do banco e extraido uma listagem com as empresas que possuem cadastro
de acesso ao sistema Programador Financeiro e que efetivamente o utilizam e pelos

funcionarios que atuam no setor de pessoas juridicas.

Apébs, pensando na definicdo da amostra utilizada para a realizacdo do
trabalho, foi definido o numero de empresarios e funcionarios contatados, com base
nas condicdes disponiveis para aplicacdo das entrevistas semi-estruturadas. O
namero definido foi de 11 empresas e 3 funcionarios da agéncia responsaveis pelo
atendimento a pessoa juridica.

O proximo passo realizado refere-se a aplicacdo das entrevistas semi-
estruturadas. Estas por sua vez foram aplicadas junto aos sécios, gerentes e demais
usuarios do programa (nos casos em que outras pessoas, € ndo 0s sécios é que o

utilizam).

As entrevistas semi-estruturadas, foram aplicadas junto as empresas séo
compostas de perguntas fechadas e abertas, e se destina aos usuarios do
programa, ou seja, aquelas pessoas que sao responsaveis por acessar 0

Programador Financeiro junto as empresas no dia a dia.

Quanto as entrevistas semi-estruturadas direcionadas aos funcionarios de
setor de pessoas juridicas, a mesma foi aplicada a todos eles, num total de 3

pessoas, e também se compdem de perguntas abertas e fechadas.

3.2 PROTOCOLO DE ENTREVISTA

Para os procedimentos de coleta de dados foram realizados entrevistas
individuais. Foram 11 empresas entrevistadas, mais 03 funcionarios da empresa
Banco Lince S.A., sendo dessa empresa o Gerente Geral (E1), o Gerente de
Relacionamento (E2) e o Assistente de Negocios (E3). Essas entrevistas tiveram

duracao entre meia hora e uma hora.

De acordo com Silva e Menezes (2000) pesquisa aplicada é aquela que:
objetiva gerar conhecimentos para aplicacdo pratica dirigidos a solugdo de
problemas especificos. Envolve verdades e interesses locais e tem inUmeras

possibilidades de aplicagdes nas ciéncias sociais.
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Mediante a definicdo apresentada pode-se classificar esta pesquisa como tal,
uma vez que, objetivou-se obter conhecimentos relacionados a identificagdo dos
beneficios e dificuldades gerados pelos Sistemas de Informagdes nos processos
operacionais e tecnolégicos das empresas e, avaliar, com base nos conceitos
existentes, sua utilidade pratica e gerencial na otimizacdo de resultados e no
processo de tomada de decisdo, bem como explorar os fatores para a baixa
utilizagdo do software programador financeiro junto aos clientes pessoas juridicas
com relagao ao produto oferecido pelo Banco Lince S.A., agéncia de Fortaleza dos

Valos — RS.

3.3 EMPRESA DO ESTUDO DE CASO

O Banco Lince S. A. instalou-se na cidade de Fortaleza dos Valos — RS em
1988. Suas atividades tiveram inicio a 08 de abril do mesmo ano, como um posto de
atendimento da agéncia de Cruz Alta — RS.

Posteriormente em 19 de abril de 1991, foi elevada a categoria de agéncia. O
banco ocupou diversas instalagées fisicas na cidade, onde atualmente encontra-se
localizada a Avenida Leopoldo Meinen, 91 — Fortaleza dos Valos — RS.

A estrutura organizacional de uma agéncia bancaria, no que se refere ao
namero de funcionarios e sua hierarquia, varia de acordo com as caracteristicas do
mercado onde esta instalada, considerando também o segmento e o numero de
clientes que se pretende atender e as oportunidades de negécios, que 0 mercado
oferece.

Através do estudo de caso, observa-se a estrutura funcional da agéncia, sua
forma de atuacdo e seus niveis hierarquicos conjugados e a responsabilidade de
cada funcionario; é composta por um Gerente Geral, responsavel por todos os
procedimentos, tantos os operacionais, quanto 0os negociais e também de planejar o
dia-a-dia de sua agéncia, para atingir suas metas e objetivos que estdo
determinados em seu contrato de trabalho, ocupando o maior nivel da agéncia; um
Gerente de Expediente, responsavel diretamente pela parte operacional da agéncia,
dando suporte técnico direto ao Gerente Geral; um Gerente Relacionamento,
responsavel pelo segmento de pessoas fisicas e juridicas da agéncia, sendo a sua
funcdo de manter e prospectar novos clientes e negécios; dois assistentes de



31

negécios, que estdo ligados diretamente aos Gerente de Expediente e Gerente de
Relacionamento, auxiliando-os no gerenciamento de suas carteiras e atendimento a
seus clientes; um caixa efetivo, funcionario que atua no atendimento,
especificamente no caixa, pagando e recebendo; trés funcionarios que atuam
diretamente no atendimento ao cliente, dando informagdes, abrindo contas,
vendendo produtos, prospectando novos clientes, entre outras atividades
desenvolvidas em uma instituicdo financeira em seu dia-a-dia e um menor aprendiz

que atua diretamente na parte de arquivo de documentos.

A atuacgdo da agéncia do Banco Lince S. A. em Fortaleza dos Valos — RS esta
bastante voltada para o atendimento do mercado do agroneg6cio que envolve nao
somente a agricultura como atividade primaria, mas sim toda a cadeia; incluindo
empresas, comércio, cerealistas e outros, atividades estas que envolve a maioria

das empresas do municipio direta e indiretamente.

3.4 O PROGRAMADOR FINANCEIRO

A busca pela comodidade do cliente e a liberagcdo de parte de mao-de-obra
pelo Banco fez com que se disseminasse o conceito de auto-atendimento. O Banco
Lince S.A. desenvolveu o seu aplicativo Programador Financeiro com foco na
comodidade e seguranca de seu usuario.

De acordo com o manual e o proprio site do Banco Lince S.A. o Programador
Financeiro é o canal de auto-atendimento eletrbnico que oferece a prestacao dos
servicos de transagbes bancérias diretamente no micro computador do cliente,

aliando comodidade e seguranca.

O Programador Financeiro do Banco Lince S. A. € um novo conceito em
solucdes de auto-atendimento, direcionado as pessoas fisicas e pessoas juridicas
diretamente do micro computador da empresa, aliando comodidade com maxima
seguranca e tornando mais simples, segura e cobmoda a conducao das operagdes
bancarias do dia-a-dia, com acesso aos produtos e servigos oferecidos pelo Banco

Lince S.A., diretamente de sua empresa.

Este produto vem possibilitando a empresa, através de um administrador
cadastrado previamente com poderes para realizar as operagdes necessarias, a
transferéncia de valores entre contas correntes, efetuar pagamentos, e emitir DOC
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eletrénico, e realizar aplicacdes, obter extratos e comandar instru¢des de cobranca

gue mantém com o Banco, tudo de forma on-line.

Apoés a instalacao do Programador Financeiro, o Administrador de Seguranca
do cliente pode iniciar o cadastramento dos demais usuarios, bem como das
respectivas transacdes. O Programador Financeiro permite que o Administrador de
Seguranca do cliente crie perfis individualizados e diferenciados para cada usuario.

O Programador Financeiro foi desenvolvido com padrdes de seguranca e
disponibilizado ao cliente com tecnologia Java. E uma das ferramentas de
aplicac6es para internet mais ageis e seguras na realizacao de transacées em meios
eletrbnicos. Agrega ainda, o conceito de seguranga distribuida, onde todas as
transacdes sdo acompanhadas, do dmbito do equipamento do cliente, durante a
transmissao dos dados e nos sistemas do Banco Lince S.A., como se pode observar
no proprio site do programador (BANCO LINCE, 2011).

Por forca do regulamento do Programador Financeiro, o cliente € o Unico
responsavel pelo sigilo e utilizacdo adequada da senha referente ao Aplicativo,
inclusive pela transagéo realizada mediante conexao ao Banco, bem como pelo ato

praticado pelo usudrio e pelo poder de acesso que lhe é conferido.

O Programador Financeiro possui itens de seguranca que permitem garantir
transacdes financeiras seguras, dentre elas a criptografia, a certificacdo de
seguranca, a chave e senha inicial de acesso, senhas de conta correntes,
assinaturas solidarias e o fechamento de sessdo automatica.

A criptografia consiste em um sistema de seguranca disponibilizado pelo
programa e que permite que todas as chaves e senhas utilizadas sejam
criptografadas. Este protocolo garante a autenticidade de sua conexao, verifica a
identidade dos usuéarios e criptografia dos dados que trafegam pelo sistema.

A certificacdo de seguranca é uma ferramenta do Programador Financeiro
que é garantida pela UNICERT - entidade responsavel pela garantia de acesso aos

sites das principais empresas financeiras do mundo.

Chave e senha inicial de acesso sao cadastradas somente na Agéncia de
relacionamento e serdo fornecidas ao usuario designado pela empresa como

Administrador de Seguranca.
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Senhas de Conta Corrente sdo necessdrias para que 0s gerentes,
administradores e funcionarios autorizados previamente realizem transacdes que
envolvam movimentagdo financeira com a exigéncia de cadastramento de senha

especifica de conta corrente.

Assinaturas Solidarias, nos mesmos moldes das assinaturas em contratos
bancarios e emissdo de cheques, o programador financeiro reproduz idénticas
condigdes para a movimentacao financeira estabelecida pela empresa (poderes),

possibilitando realizar transagdes que exijam mais de uma assinatura.

Outro fator de seguranca refere-se ao fechamento de sessdo automatica
(timeout), acionado quando o usuario ficar mais de 15 minutos sem executar uma

transacéao e que consiste no fechamento da sessdo automaticamente pelo sistema.

Dentre os beneficios disponibilizados pelo aplicativo Programador Financeiro
as empresas, pode-se destacar a possibilidade de um maior controle do seu fluxo de
caixa, a realizagdo de servicos sem a necessidade de se dirigir a uma agencia
bancaria; a possibilidade de diferentes niveis de acesso para cada perfil de usuario
da empresa; respeito as exigéncias de mais de uma realizacdo de movimentacao

financeira; e ampliacdo do horario de atendimento bancario.

Para o banco, aumentam a seguranca e produtividade dos gerentes
financeiros, principais facilitadores de aplicativo, devido a instalacao facil e rapida,

com novas versoes atualizadas automaticamente.

3.5 PARTICIPANTES DO ESTUDO DE CASO

O numero de clientes pessoas juridicas é de 60 empresas, das quais 20
possuem cadastro para utilizar o aplicativo Programador Financeiro. Deste total, 11

ja o utilizaram pelo menos uma vez.

O setor de atendimento a pessoas juridicas é formado por um funcionario
assistente de negécios, mais um gerente de relacionamento e também pelo gerente

geral, que auxilia na conducao dos negécios junto a este publico alvo.
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Colaborador Cargo Sexo | ldade Escolaridade Tempo de
Empresa
E1 Gerente M 48 Administragédo de 33 anos
Geral Empresas Especializagéo
em Administracao
E2 Gerente de F 30 Administracao de 8 anos
Relacioname Empresas
nto
E3 Assistente F 44 Ciéncias Bioldgicas 18 anos

A amostra definida para realizacdo do presente trabalho serd composta por

11 empresas clientes do Banco Lince S. A., da agéncia de Fortaleza dos Valos - RS.

3.6 PROCEDIMENTOS DE COLETA E ANALISE DE DADOS

A coleta de dados é a fase da pesquisa onde ocorre a aplicacdo do
instrumento de coleta de dados, para que se possa obter insumos para responder a

pergunta de pesquisa.

Isto posto, pode-se afirmar que apds a andlise, esta tera cunho exploratério
pois segundo Gil “estas pesquisas tém como objetivo proporcionar maior
familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais explicito ou a construir
hipoteses” (1996, p.45).

Também foi utilizado o método de analise de conteudo, pois de acordo com
Bardin (2009), a andlise de conteudo € “um conjunto de técnicas de analise das
comunicagcbes visando obter, por procedimentos sistematicos e objetivos de
descricdo de conteudo das mensagens, indicadores (quantitativos ou nao) que
permitam a inferéncia de conhecimentos relativos as condigbes de

producgéo/recepc¢ao (variaveis inferidas) destas mensagens”.

A coleta de dados ocorreu através da aplicacao de um questionario, que foi
aplicado junto aos sécios, gerentes e demais usuarios do programa (nos casos em
que outras pessoas e nao os socios € que o utilizavam), no periodo compreendido
entre 01/09/2011 a 30/09/2011.

O responsavel pela aplicagdo das entrevistas como forma de coleta através
de um questionario estruturado foi o préprio académico que esta realizando este
trabalho, e a forma de aplicacao foi através de visita as empresas. Os dados obtidos

levardo em média entre meia hora e uma hora por empresa/questionario.
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Quanto ao questionario direcionado aos funcionarios do setor de pessoas
juridicas, o mesmo sera aplicado a todos eles, num total de 03 pessoas, e também

se compdem de perguntas abertas e fechadas.

Os dados coletados foram armazenados em folhas anexas aos questionarios
e apos transcritos no Word.
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4 ANALISE E DESCRICAO DOS DADOS

Esta parte do relatério apresenta o resultado e a analise da pesquisa,
efetuada com os clientes externos e clientes internos, da agéncia do Banco Lince
S.A. de Fortaleza dos Valos (RS). Os dados obtidos através da aplicagdo do
instrumento de coleta de dados no caso, a aplicacdo dos questionarios, visando
atingir o objetivo principal do trabalho e seus objetivos especificos foram tabulados
e disponibilizados na forma de quadros e graficos, acompanhados de uma analise
e/ou comentario dos resultados apresentados.

4.1 PERFIL DOS CLIENTES EXTERNOS E ANALISE DAS RESPOSTAS

A seguir sera apresentado o perfil dos clientes externos entrevistados,
conforme dados de referéncia constantes dos questionarios (Anexo A) a eles
aplicados.

18% 0 Mais de 2 anos até 5

9, anos

° @ Mais de 5 anos até 10
anos

73% 0O Mais de 10 anos

Gréfico 01 - Tempo de mercado da empresa
Fonte: Danubio de Castro da Silva, 2011. Coleta de dados.

O gréfico 01 mostra que o tempo de mercado das empresas entrevistadas
situam-se 73% com mais de 10 anos de mercado. Com mais de 05 anos até 10 anos
de mercado 9% e 18% com mais de 2 anos até 5 anos.



9%

@ Comércio
® IndUstria
O Senigos

Graéfico 02 — Setor da economia que a empresa atua
Fonte: Danubio de Castro da Silva, 2011. Coleta de dados.
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No grafico 02, 73% dos entrevistados atuam no ramo do comércio, 9% no

setor econdmico de servicos e 18% no setor da industria. O comércio representa e

responde pela maior parte do faturamento das empresas entrevistadas.

18%

9%

9%

27%

@ Até 5 funcionarios

m De 6 a 10 funcionarios
0 De 11 a 20 funcionarios
0 De 20 a 30 funcionarios
m Mais de 30 funcionarios

Grafico 03 — Numero de funciondrios da empresa

Fonte: Danubio de Castro da Silva, 2011. Coleta de dados.

O grafico 03 mostra que das empresas pesquisadas, 37% tem até 05

funcionarios, 27% atuam como funcionarios da empresas na quantidade de 6 a 10

funcionarios, 9% de 11 a 20 funcionarios, 9% de 20 a 30 funcionarios e 18% mais de

30 funcionérios. Justificam-se estes dados pelo ramo econémico das empresas

pesquisadas.
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9%

18% @ Menos de 1 ano
m De 3 anos a 5 anos
0O De 6 anos a 10 anos

64% 9% O Mais de 10 anos

Grafico 04 — Tempo que a empresa € cliente do Banco Lince S.A
Fonte: Danubio de Castro da Silva, 2011. Coleta de dados.

O grafico 04 mostra que 64% dos clientes entrevistados sao clientes do
Banco Lince S.A. ha mais de 10 anos. Com 9% aparecem como clientes do Banco
do Lince S.A. menos de 01 ano e de 06 anos a 10 anos e 18% de 3 a 5 anos.

18% @ Ensino Fundamental
incompleto/completo

m Ensino Médio
incompleto/completo

O Ensino Superior
46% incompleto/completo

Grafico 05 — Grau de instrugdo da pessoa que mais utiliza o aplicativo do Programador
Financeiro na empresa
Fonte: Danubio de Castro da Silva, 2011. Coleta de dados.

No quadro 05 verifica-se que 46% dos entrevistados possuem o Ensino Médio
incompleto/completo. Conforme o questionario com 18% dos entrevistados
informaram possuir o Ensino Fundamental incompleto/completo e 36% possui

Ensino Superior.



9%

9%

27%

@ De 21 anos a 30 anos
m De 31 anos a 40 anos
0O De 41 anos a 50 anos
0O De 51 anos ou mais

Grafico 06 — Idade da pessoa que mais utiliza o Programador Financeiro na empresa

Fonte: Danubio de Castro da Silva, 2011. Coleta de dados.
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O grafico 06 mostra com relacdao a idade das pessoas que mais utilizam o

aplicativo; 55% tem a idade entre 41 anos até 50 anos, 27% tem de 31 a 40 anos de

idade, 9% tem de 21 a 30anos e 9% tem de 51 anos ou mais.

36%

9%

55%

@ Sécio/Proprietéario

® Funcionario —
Administrador

O Filho de
sécio/proprietario

Grafico 07 — Pessoas que acessam o aplicativo Programador Financeiro na empresa

Fonte: Danubio de Castro da Silva, 2011. Coleta de dados.

Conforme o gréafico 07 o sbécio/proprietario aparece com 55%, o filho de

sécio/proprietario com 9% e o funcionario-administrador 36%.
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@ Menos de uma vez por
semana

18% ® Uma vez por semana

46% 9%
O Duas vezes por semana

> ~
9% O Trés vezes por semana
18%
B Mais de trés vezes por
semana

Grafico 08- Freqliéncia de uso do aplicativo Programador Financeiro pela empresa
Fonte: Danubio de Castro da Silva, 2011. Coleta de dados.

O grafico acima demonstra que 46% dos entrevistados acessam o
Programador Financeiro mais de 03 vezes por semana, 9% acessa o aplicativo 01
vez ou 02 vezes por semana, 18% acessa trés vezes por semana e 18% menos de
uma vez por semana. As razdes apontadas para o acesso de mais de trés vezes por
semana deve-se ao acompanhamento de saldos/extratos, para verificar a situacao

financeira da empresa.

279 18%

@ Sempre
m Quase sempre
O As vezes

55%

Grafico 09 — A satisfacdo das necessidades dos clientes empresariais dos servigos
disponibilizados através do Programador Financeiro
Fonte: Danubio de Castro da Silva, 2011. Coleta de dados.

Através do grafico 09, constata-se que 55% dos entrevistados tém as suas

necessidades quase sempre satisfeitas, 18% sempre tém suas necessidades
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atendidas pelo aplicativo e 27% as vezes tém suas necessidades satisfeitas. Sendo
qgue os principais motivos para os entrevistados terem suas necessidades satisfeitas

¢ a facilidade na obtencao dos dados financeiros da empresa.

9% @ Praticidade

m Rapidez na obtencgéao de
informagdes

O Agilidade no acesso

Gréfico 10 - As trés maiores vantagens do uso do Programador Financeiro
Fonte: Danubio de Castro da Silva, 2011. Coleta de dados.

Pelo grafico 10, verifica-se que 73% dos entrevistados consideram a
praticidade como maior vantagem, 18% consideram rapidez na obtencdo de
informagdes e por ultimo com 9% a agilidade no acesso séo fatores a serem
considerados. Na maioria das justificativas, o aplicativo mostrou-se de facil
navegacao, atendendo com praticidade as informacdes buscadas pelas empresas.
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18%

o Nao
m Sim

82%

Gréfico 11 - Algumas desvantagens no uso do aplicativo Programador Financeiro
Fonte: Danubio de Castro da Silva, 2011. Coleta de dados.

O grafico 11 demonstra que 82% dos entrevistados consideram nao haver
desvantagem no uso do aplicativo Programador Financeiro e 18% consideram haver
desvantagens no uso do aplicativo tais como: autorizacdo para efetuar
transferéncias e dificuldades esporadicas de acessar o sistema.

9% 18%

@ Dificeis
9% m Nem faceis nem dificeis

O Faceis

O Muito faceis

64%

Grafico 12 - Operacgdes através do aplicativo Programador Financeiro
Fonte: Danubio de Castro da Silva, 2011. Coleta de dados.

O grafico 12 mostra que 64% dos entrevistados acham as operacdes faceis,
9% dos entrevistados acham as operagdes no Programador Financeiro nem faceis
nem dificeis, 9% acham muito faceis e 18% acham dificeis. Para a maioria dos
entrevistados acharam faceis as informacdes disponibilizadas.
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9%

@ Sim
m Nao

91%

Gréfico 13 - Programador Financeiro € seguro
Fonte: Danubio de Castro da Silva, 2011. Coleta de dados.

Através do grafico 13 constata-se a opinido citada por 91% dos
entrevistados avaliando o aplicativo Programador Financeiro como seguro, e 9%
citam que ndo sentem seguranca no aplicativo. Na forma de questao apresentada os

poucos entrevistados apresentaram como motivo a questao de seguranca.

o Extratos/Saldos

9% m Pagamentos

0O Transferéncia entre
64% contas do Banco Lince
S.A

O Transmissao de arquivos

18%

Grafico 14 - Operagdes mais realizadas pela empresa através do aplicativo
Programador Financeiro
Fonte: Danubio de Castro da Silva, 2011. Coleta de dados.

Conforme o grafico 14, 64% dos entrevistados utilizam o aplicativo para
consulta de extratos/saldos; 9% utilizam o programa para realizar transferéncias
entre contas do Banco Lince S.A., 9% usam o0 programa para a transmissao de
arquivos e 18% usam o programa para pagamentos.
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18%

@ Otimo
® Muito Bom

0o Bom

46%

Gréfico 15 - Classificagao do aplicativo Programador Financeiro pela empresa
Fonte: Danubio de Castro da Silva, 2011. Coleta de dados.

O grafico 15 mostra que para 46% dos entrevistados o programa é
classificado como muito bom, 18% consideram o aplicativo 6timo e 36% consideram
o aplicativo bom. A respeito da utilizacdo do programador financeiro, quanto a
qualidade das informacdes disponibilizadas aos seus usuarios, quanto a navegacao
dentro da péagina, quanto ao processo de instalacdo e em relacdo a ajuda

disponibilizada a maioria classificou como muito bom.

Algumas razdes apresentadas para nao usar o aplicativo programador
financeiro, foi a tradicdo em usar os guichés de caixa para atendimento. Também foi
citada a comodidade e a confirmacdo on-line das transacoes.

Quanto aquelas empresas que ja utilizam o aplicativo, ocorre uma maior parte
de consulta a saldos e extratos de contas correntes, diminuindo a utilizagdo quando
se trata de operacdes com movimentacao financeira, justificada pelo fato de haver
um pouco de receio, medo e insegurancga e a preferéncia por outros canais.

4.2 PERFIL DOS CLIENTES INTERNOS E ANALISE DAS RESPOSTAS

Inicialmente foi apresentado o perfil dos entrevistados, dados de referéncia
constantes do questionario aplicado aos funcionarios (Anexo B), localizando o leitor
quanto a idade, sexo, escolaridade, tempo de servico no banco, tempo que trabalha
na agéncia do Banco Lince S.A. de Fortaleza dos Valos (RS) e o tempo que trabalha
no setor Pessoa Juridica.
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Colaborador Cargo Sexo | ldade Escolaridade Tempo
de

Empresa

E1 Gerente Geral M 48 Administracao de | 33 anos

Empresas Especializagao
em Administracao

E2 Gerente de F 30 Administragédo de 8 anos
Relacionamento Empresas
E3 Assistente F 44 Ciéncias Bioldgicas 18 anos

Quadro 01 — Perfil dos entrevistados
Fonte: Danubio de Castro da Silva, 2011. Coleta de dados.

O quadro 01 mostra o sexo, a idade, a escolaridade, o cargo e o tempo de
empresa dos funcionarios do Banco Lince S.A. de Fortaleza dos Valos (RS). Foi
constatado também que o E1 trabalha na agéncia de Fortaleza dos Valos — RS a
dois anos e trabalha junto ao setor Pessoa Juridica a um ano. Ja o E2 trabalha na
agéncia a um ano e meio e auxilia a carteira Pessoa Juridica a meio ano. Quanto ao
E3, o mesmo trabalha na agéncia a dezoito anos e atua na carteira juridica a seis

anos.

O Extratos/Saldos
m Pagamentos

Gréfico 16 - Tipos de operacao que os clientes mais realizam através do
aplicativo Programador Financeiro
Fonte: Danubio de Castro da Silva, 2011. Coleta de dados.

Através grafico 16 verifica-se que 67% dos funcionarios acham que os
servicos mais usados pelas empresas é 0 acesso a extrato/saldos. Em seguida
estao os pagamentos com 33%.
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o N&o sabe utilizar
m N&o se sente seguro

0O Utiliza outros canais

33%

Gréfico 17 - Motivos os clientes utilizam pouco o aplicativo Programador Financeiro.
Fonte: Danubio de Castro da Silva, 2011. Coleta de dados.

O gréfico 17 mostra que 34% dos funcionarios acham que o motivo das
empresas nao usar o aplicativo é que as mesmas nao sabem utiliza-lo. Em seguida
com 33% aparece também a colocacdao que quem tem acesso ao aplicativo ndo se
sente seguro em usar o mesmo e também 33% aparece como resposta que as

empresas usam outros canais para realizar as suas transacoes.

@ Sempre
m Quase sempre

67%

Gréfico 18 - Servigos disponiveis no Programador Financeiro, satisfazem
as necessidades das empresas
Fonte: Danubio de Castro da Silva, 2011. Coleta de dados.

Através do grafico 18, constata-se que para 67% dos funcionarios sempre 0s
servicos disponiveis através do Programado Financeiro satisfazem as necessidades

dos clientes e 33% acham que quase sempre.



CONTRIBUICOES E CONCLUSOES

Ao término deste trabalho, pode-se descrever a importancia do mesmo para o
crescimento pessoal e profissional, a ampliagdo dos conhecimentos obtidos em sala
de aula por este, colocados em pratica.

O mundo moderno apresenta grandes e aceleradas transformagdes, sob o
aspecto econdémico, tecnolégico e cientifico, intervindo diretamente na conjuntura
global, requerendo no mesmo ritmo, que as empresas desenvolvam atitudes,

habilidades e conhecimentos capazes de progredir perante a sociedade.

E evidente a importancia do uso da Internet pelo Banco Lince S.A., pois
através do aplicativo Programador Financeiro pode-se facilitar o acesso dos clientes
a informacao voltada a empresa, dando-lhes comodidade e agilidade.

Enfatiza-se que o objetivo geral ao se iniciar este trabalho, era “Identificar os
fatores de adogédo do software Programador Financeiro do Banco Lince S.A., no
segmento clientes pessoas juridicas do Banco Lince S.A. da agéncia de Fortaleza
dos Valos - RS”.

Constatou-se que a maioria das empresas se mostraram satisfeitas com o
uso do aplicativo Programador Financeiro, sendo este usado principalmente para
acesso a saldos e extratos. A resisténcia maior quanto ao uso do aplicativo, refere-
se a transagdes bancarias, em que as empresas nao se sentem seguras em realiza-

las ou utilizam outros canais para realizacdo das mesmas.

Com este trabalho procurou-se identificar o porqué da baixa utilizagdo deste
canal e também propor acdes para utilizacdo do mesmo. Buscou-se identificar o
grau de seguranca, a satisfacdo do cliente quanto ao aplicativo disponibilizado. Os
objetivos propostos foram atingidos, pois através dos questionarios aplicados ficou
evidenciado o porqué da utilizagdo ou nao do aplicativo. Para que haja uma maior
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utilizagdo do aplicativo Programador Financeiro deve o Banco Lince S.A. através dos
seus funcionarios mostrar as vantagens do uso aplicativo, tais como a agilidade,
facilidade, a seguranca, a disponibilidade de horario (24 horas), a identificacdo
através de chaves e senhas eletrbnicas além do cadastramento do computador para

realizar movimentacéo financeira.

Tracaram-se questionarios que foram entregues aos clientes pessoas
juridicas e aos funcionarios do setor de atendimento a pessoa juridica, da agéncia
do Banco Lince S.A., de Fortaleza dos Valos — RS.

Dessa maneira conseguiu-se perceber que a grande maioria das empresas
classifica o aplicativo como 6timo ou muito bom. Com base nas informacdes
coletadas e agora tabuladas pode-se dizer que a maioria das empresas afirma que o
aplicativo Programador Financeiro proporciona-lhes facilidade e comodidade ao
buscar informacgdes junto ao Banco Lince S.A.

Além disso, verificou-se a importancia dada pelos clientes quanto a
seguranca do aplicativo. Com raras excegdes o aplicativo deixou de ser seguro na
opinido dos entrevistados. Restricdo esta ndo a violagdo do aplicativo, mas a outros

fatores tais como a autenticagdo nos documentos junto aos caixas, nas agéncias.

O trabalho de pesquisa verificou também a confianca que os usuarios do
aplicativo Programador Financeiro tem junto aos funcionarios da agéncia, buscando

estes quando necessitam algum auxilio com o aplicativo.

Dentre as dificuldades enfrentadas na realizacdo desta pesquisa, destaca-se
a realizagdo da monografia ocorrendo de forma paralela ao curso das disciplinas.

Igualmente este trabalho podera viabilizar melhorias no aplicativo, se assim
entenderem os dirigentes do Banco, com as sugestdes apresentadas pelos usuarios

do mesmo.

Ressalta-se o grande valor da realizacdo deste trabalho pois, conseguiu-se
atender aos objetivos tracados, colocando em pratica conhecimentos adquiridos em
sala de aula, e agora depois de aplicados e analisados contribuir como meio de
informacéo sobre a Internet e o aplicativo Programador Financeiro do Banco Lince
S.A., com isso servindo de base para as necessidades existentes no mercado.



49

Por fim, destaca-se que o objetivo deste trabalho s6 foi possivel ser
alcancado devido a disponibilidade dos responsaveis pelas empresas e p
funcionarios do setor de atendimento a pessoa juridica em responder os

questionarios, contribuindo para que o0 mesmo se concretizasse.

Finalizando, pode-se concluir que o trabalho foi de grande valia, pois permitiu
essa integracdo entre a teoria e a pratica e permitiu ao académico envolvido
acrescentar conhecimento. E valido salientar a satisfagdo em concluir um trabalho
de expressiva importancia, o qual servira a todos os envolvidos, além de outras

pessoas que dele procurarem informagao.
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ANEXOS



ANEXO A

QUESTIONARIO PARA EMPRESAS QUE UTILIZAM
O APLICATIVO PROGRAMADOR FINANCEIRO

Prezado (a) cliente,

Estamos interessados em saber a sua opinidao a respeito do uso do aplicativo
Programador Financeiro, aplicativo este disponibilizado pelo Banco Lince S.A. para
autoatendimento eletrébnico da sua empresa via micro computador. Esta pesquisa
faz parte do trabalho de conclusdo do Curso de Especializacdo, apresentado ao
Programa de Pd4s-Graduacdo em Administracdo da Escola de Administracdo da
Universidade Federal do Rio Grande do Sul, e pretende avaliar a
aceitacao/satisfacdo e o grau de utilizacdo dos clientes pessoas juridicas do Banco
Lince S.A., agéncia de Fortaleza dos Valos (RS), no que se refere ao aplicativo
Programador Financeiro.

A - DADOS DA EMPRESA:

1 - Tempo de mercado da empresa:
1-( )até 02 anos
2 - () mais de 02 anos até 05 anos
3 -( ) mais de 05 anos até 10 anos
4 - () mais de 10 anos
- Setor da economia em que a empresa atua?
- () comércio
( ) industria
( ) servicos
- Namero de funcionarios da empresa:
- () até 05 funcionérios
-( ) de 06 a 10 funcionarios
- ( ) de 11 a 20 funcionérios
- ( ) de 21 a 30 funcionarios
- () mais de 30 funcionarios
empo que a empresa é cliente do Banco do Brasil S.A.?
) menos de 01 ano
) de 01 ano a 02 anos
) de 03 anos a 05 anos
) de 06 anos a 10 anos
) mais de 10 anos

4 - Tem
1-(
2 - (
3 - (
4 - (
5 -



QUESTOES SOBRE O APLICATIVO GERENCIADOR FINANCEIRO:
PERFIL DO USUARIO

1 - Que grau de instrucao tem a pessoa que mais utiliza o Gerenciador
Financeiro na empresa?
1 - ( ) ensino fundamental incompleto/completo

2 - () ensino médio incompleto/completo
3 - () ensino superior incompleto/completo
4 - () pbs-graduacéao

2 - Que idade tem a pessoa que mais utiliza o Gerenciador Financeiro na
empresa:

1-( )até 20 anos

2-( )de 21 anos até 30 anos

3-( )de 31 anos até 40 anos

4 - ( )de 41 anos até 50 anos

5-( ) mais de 50 anos

3 — Quem acessa o aplicativo Gerenciador Financeiro na empresa?

3 - Qual a frequéncia de uso do aplicativo Gerenciador Financeiro na
empresa?

GRAU DE SATISFAGAO COM O APLICATIVO GERENCIADOR FINANCEIRO:
5- Vocé esta satisfeito com o aplicativo Gerenciador Financeiro? Por qué?

6 - Quais seriam as maiores vantagens do aplicativo Gerenciador Financeiro
para as empresas? Por qué?

1-( ) praticidade

2 - ( )seguranca

3 - ( ) rapidez na obtencao de informacdes

4 - () agilidade no acesso

5-( ) facilidade na interacdo com o programa

6 - ( ) outra. Qual?------------m-mmmmn-

7 - Quais as desvantagem(s) do aplicativo Gerenciador Financeiro? Por qué?

8 - Na sua opiniao, qual o grau de dificuldade das operacoes através do
aplicativo Gerenciador Financeiro? Por qué?

9 - Na sua opiniao o aplicativo Gerenciador Financeiro é seguro? Por qué?

10 - Por quais fatores vocé acredita que o aplicativo Gerenciador Financeiro é

utilizado pelos seus clientes?



11 - Por quais fatores vocé acredita que o aplicativo Gerenciador Financeiro
nao é adotado por algumas empresas?

12 - Qual(is) seria(m) as operacoes mais realizadas pela empresa através do
aplicativo Gerenciador Financeiro:

1-( ) extratos/saldos

2 - ( ) pagamentos

3 - () transferéncias entre contas do Banco do Brasil S.A.

4 - () transferéncias para contas de outros Bancos

5-( )transmisséo de arquivos

6 - ( ) outras. Por qU&?------------mmmmmmmeeee e

13 - A empresa considera seguro o aplicativo Gerenciador Financeiro para

efetuar pagamentos/transferéncias de valores? Por qué?

14 - As necessidades da empresa sao satisfeitas pelo aplicativo Gerenciador

Financeiro? Por qué?

15 — Como vocé avalia o aplicativo Gerenciador Financeiro? Por qué?



ANEXO B

QUESTIONARIO PARA OS FUNCIONARIOS DO BANCO LINCE S.A. QUE
UTILIZAM O APLICATIVO PROGRAMADOR FINANCEIRO

Prezado(a) funcionario(a),

Esta pesquisa faz parte do trabalho de conclusdo do Curso de Especializacao,
apresentado ao Programa de Pdés-Graduacdo em Administragdo da Escola de
Administracao da Universidade Federal do Rio Grande do Sul e tem o objetivo de
conhecer sua opiniao quanto a percepcao dos clientes Pessoa Juridica do Banco
Lince S.A., da agéncia de Fortaleza dos Valos (RS) a respeito do aplicativo
Programador Financeiro.

B - DADOS DE REFERENCIA DO ENTREVISTADO(A):

1 - Sexo:
1-( ) masculino
2 -( )feminino

scolaridade:
) ensino médio incompleto
) ensino médio completo
) ensino superior incompleto
) ensino superior completo
) pés-graduacao

AN N N S~ m

) menos de 20 anos

) de 21 anos a 30 anos
) de 31 anos a 40 anos
) de 41 anos a 50 anos
) mais de 51 anos

empo de Banco:
) até 05 anos
) de 06 anos a 10 anos
) de 11 anos a 15 anos
) de 16 anos a 20 anos
) acima de 20 anos

empo que trabalha na agéncia de Fortaleza dos Valos (RS):
até 05 anos

de 06 anos a 10 anos

de 11 anos a 15 anos

de 16 anos a 20 anos

acima de 20 anos

~— — — — ~—



empo que trabalha no setor Pessoa Juridica:
menos de 01 ano

de 01 ano a 02 anos

de 03 anos a 05 anos

mais de 05 anos

6-T
1-(
2 - (
3 - (
4 - (

~— — — ~—

PESQUISA SOBRE O APLICATIVO PROGRAMADOR FINANCEIRO:

As perguntas séo relativas ao aplicativo Programador Financeiro, do Banco
Lince S.A., agéncia de Fortaleza dos Valos (RS).

1 - Na sua opiniao, quais os tipos de operacao que os clientes mais realizam
através do aplicativo Programador Financeiro?
1-( ) extratos/saldos

2 - ( ) pagamentos

3 - () transferéncias entre contas do Banco Lince S.A..
4 - () transferéncias para contas de outros Bancos

5 - () outra(s). Qual(is) ?-------=-==-==mmmmmmmm oo

2 - Por quais motivos vocé acredita que os clientes utilizam pouco o aplicativo

Programador Financeiro?

3 - Os servicos disponiveis no aplicativo Programador Financeiro, no seu

entendimento, satisfazem as necessidades das empresas? Por qué?



