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RESUMO

A competitividade que vem sendo requerida das organizagdes tem exigido um
processo de gestdo 4gil e inteligente, no qual a gestdo da informagdo € crucial para a
sobrevivéncia destas. A ado¢do e implementacdo de sistemas de informacdo e solugdes
tecnoldgicas € uma constante na vida atual das empresas. O objetivo do presente trabalho foi
analisar o uso das solucdes eletronicas de comércio exterior do Banco do Brasil por
empresas/clientes no Estado de Santa Catarina. Identificar quais os principais fatores
influenciadores da ado¢do e os beneficios das solugdes eletronicas. O método empregado foi o
do estudo de casos multiplos, realizado em oito empresas de cinco dos principais setores da
economia do Estado. Foi realizada uma pesquisa qualitativa e os instrumentos utilizados
como fontes de coleta de dados foram: entrevistas semi-estruturadas e andlise documental.
Para andlise das oito entrevistas foi utilizada a técnica de andlise interpretativa. Os resultados
obtidos permitiram identificar os principais fatores de adocao das solu¢des do BB: redugdo de
custo, agilidade, qualidade e seguranga das informacdes. Foram identificados também outros

fatores, mas estes foram os principais citados pelas oito empresas analisadas.

Palavras-chave: Solugdes Eletronicas, Comércio Exterior, Tecnologia da Informacao.
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1 INTRODUCAO

Pessoas e empresas de diferentes lugares, em diferentes horarios podem acessar uma
multiplicidade de informacdes e realizar transacOes de negdcios. Assim a internet é cada vez
mais utilizada como plataforma comercial, principalmente por meio do e-commerce, ou
comércio eletronico. Com seu uso, busca-se reduzir custo, ter maior agilidade, maior
produtividade, estar a frente da concorréncia. Pela importancia do fendmeno comércio
eletronico e as oportunidades competitivas que ele oferece € relevante estudar como as
empresas estdo efetivamente utilizando essas ferramentas para o seu crescimento e
desenvolvimento.

A TI vem sendo cada vez mais utilizada nas organiza¢des. A cada ano que passa a
dependéncia se torna maior € a sua nao utilizagdo se tornou praticamente impossivel. Tendo
em vista o crescente desenvolvimento da TI como também seu papel cada vez mais relevante
na obtencdo da competéncia/competitividade da organizacao, o planejamento de seu uso deve
fazer parte das estratégias organizacionais.

No segmento bancério, o Banco do Brasil tem desenvolvido mecanismos e facilidades
em meio eletrdnico para incrementar e facilitar o comércio internacional das empresas
brasileiras. Este ¢ um grande mercado para as institui¢des financeiras, se analisados os
ndmeros recentes do comércio internacional brasileiro.

Em 2006, o Brasil alcangou a cifra recorde de US$ 228,9 bilhdes nas transagoes
comerciais com o exterior, resultado de exportagdes de US$ 137,5 bilhdes e importagdes de
USS$ 91,4 bilhdes. Somente nos dltimos quatro anos, o Brasil ampliou de forma expressiva seu
fluxo de comércio. As exportagdes mais que dobraram (127,7%). Outro dado relevante € que
o saldo acumulado, no mesmo periodo, atingiu US$ 149,2 bilhdes, contribuindo para a
melhoria das contas externas brasileiras e a estabilidade econdmica. As perspectivas para
2007 mantém-se positivas, levando o Governo a estabelecer a meta de US$ 152 bilhdes, valor
11% acima de 2006. Do lado das importagdes, espera-se uma taxa de crescimento similar a
2006, de 25%. Essa perspectiva ja pode ser parcialmente constatada pelos nimeros relativos
ao primeiro semestre de 2007. As exportagoes totalizaram US$ 87,3 bilhdes e as importacdes
USS$ 63,3 bilhoes. O Estado de Santa Catarina em 2006, exportou US$ 5,9 bilhoes, 4,34% do
total nacional. A participacdo do BB nesse mercado, a nivel nacional, corresponde a 27% nas

exportagdes e 24% nas importacoes.



Embora saiba-se muito sobre as caracteristicas das solugdes eletrOnicas de e-

commerce que o Banco oferece, poucas sdo as informacdes com relacdo ao uso efetivo de

toda essa tecnologia pelas empresas. Assim, este trabalho busca analisar o uso das solucdes

eletronicas do BB por empresas que sao clientes do banco em Santa Catarina.

Foram definidas as seguintes questdes de pesquisa:

e Como as empresas estao utilizando as solugdes eletronicas que o Banco oferece?

e Quais os principais fatores influenciadores da adog¢do das solugdes eletronicas

disponibilizadas pelo BB no comércio internacional?

¢ Quais os beneficios que estas solucdes eletronicas trazem para as empresas clientes

do BB, que utilizam o comércio eletronico na drea internacional?

O objetivo principal da pesquisa € analisar o uso das solucdes eletronicas de comércio

exterior do Banco do Brasil por empresas/clientes no Estado de Santa Catarina.

Os objetivos especificos sao identificar quais fatores sao influenciadores da adogao do

uso das solugdes eletronicas na drea de comércio exterior; Verificar quais sdo as solugdes

utilizadas pelas empresas, e verificar quais os beneficios que percebidos pelas empresas

quando estdo usando estas solucdes eletronicas.

(@)

Neste capitulo introdutério, foram apresentados o tema, o contexto da
pesquisa, a justificativa, a questdo de pesquisa e os objetivos que
orientaram este trabalho;

No segundo capitulo temos a revisdo de literatura que apresenta os
conceitos tedricos necessarios para a pesquisa;

No terceiro capitulo € apresentado o método de pesquisa, onde sdo
descritos: a) tipo de pesquisa; b) desenho da pesquisa; c) unidades de
analise; d) fonte e coleta dos dados; e) analise dos resultados;

No quarto capitulo, sdo apresentados os resultados das andlises dos
casos;

No quinto capitulo, sdo apresentadas as conclusdes e contribui¢cdes da
pesquisa, suas limitacdes e recomendagdes para o banco e pesquisas

futuras.
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2 REVISAO DA LITERATURA

A fundamentacdo tedrica apresenta os resultados de uma revisdo da literatura
buscando as defini¢des que servem de base para o desenvolvimento do presente estudo de

caso.

2.1  TECNOLOGIA DA INFORMACAO

Com o objetivo de alcancar melhores indices de competitividade, as empresas tém
adotado uma variada e complexa gama de tecnologias, que auxiliam o planejamento de novos
produtos, a reorganizacdo de processos administrativos e produtivos e a criacdo de novos
métodos de relacionamento com seu ambiente. Deste modo a Tecnologia da Informacao (TI),
tem estado no cerne de processos de obten¢do de vantagens competitivas (FLEURY e SILVA,
1999; ALBERTIN, 2000b; FREITAS et al., 2001b).

Com a proliferacao das tecnologias de rede, principalmente a internet surgiu um novo
contexto de negdcios e competitividade com base na TI. A realizacdo de transacOes ou
interacdes entre organizacgoes, clientes, fornecedores e demais atores do mercado passou a ser
acessivel para um nimero cada vez maior de adotantes. Esse novo contexto passou a ser
designado por uma infinidade de termos cunhados para expressar estas relagdes eletronicas
como e-business e e-commerce.

Para Kalakota e Robinson (2002a, p. 24) e-business ¢ um termo mais abrangente,
porque além de englobar o CE, inclui atividades de contato e retaguarda que permitem a uma
empresa realizar transacdes de negdcios, formando de modo pritico o mecanismo principal
dos negdcios contemporaneos.

Para Boar (2002, p. 84), atividades de CE envolvem processos utilizados pelas
empresas para a obten¢do de vantagens competitivas através de ferramentas baseadas em TI,
tendo por base a comunicacdo e a comercializacdo de seus produtos. Também para ele, o
termo e-business envolve um estigio posterior ao CE e se refere a propria caracteristica do

surgimento da empresa eletrOnica.
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De acordo com Tadeu Cruz (1998), aliando ferramentas como o Netscape, o Explorer,
Lotus Note e Lotus Domino, o comércio eletronico tem crescido rapidamente. A tecnologia de
e-business “possibilita conectar uma empresa, fazendo uso da Tecnologia de Informacdo
existente, diretamente aos seus clientes, funciondrios, fornecedores e parceiros,
transformando-os numa grande e unica comunidade de negdcios.” (Tadeu Cruz, 1998, p.10).

Processos de Comércio Eletronico (CE) passaram a fazer parte mais amiide da
realidade das empresas, que o tém realizado em diferentes contextos e graus de
desenvolvimento. Numa visdo geral, o CE enfatiza a geragdo e a exploracio de novas
oportunidades de negdcios, ao propor a geracdo de valor agregado, fazendo mais com menos
recursos. Aderir a processos de CE altera muitos aspectos da empresa, incluindo o servigo ao
cliente, o desenvolvimento de produtos, vendas, marketing, financas e RH. Para a
transformacgao de empresas tradicionais em empresas da nova era tecnoldgica, € importante
que haja um bem-sucedido gerenciamento da mudanca, considerado importante tanto em seus

aspectos estratégicos, quanto taticos (CUNNINGHAM, 2000, p. 47).

2.2 CONCEITUACAO DO COMERCIO ELETRONICO

O CE ¢ o suporte para qualquer tipo de transac¢do de negdcios, a partir da utilizac@o de
uma infra-estrutura digital tendo sido trazido para o senso comum através da popularizacao da
Internet (ALBERTIN, 1999; FUNG e LEE, 1999). E importante ressaltar que vérios autores
tém enfatizado o ponto de que o CE nao significa apenas outra forma de vender e comprar,
mas possibilita transformacdes significativas no modo como as empresas operam Seus
negécios (TREPPER, 1999; SIEGEL, 2000; FREITAS et al, 2001b). O CE estd sendo
utilizado para reduzir a complexidade dos produtos e mercado, a0 mesmo tempo em que
aumenta a penetragdo no mercado.

Alves et al. (1999) discorrem sobre o fato de que o CE permite que as empresas
obtenham vantagens competitivas, ao conceber um modelo de negdécios através de processos
de maior personalizacdo do produto, com menores custos e conseqiiente diferenciacio no
mercado em que atuam. Verificam também que o surgimento do CE foi um processo de
inovacdo descontinua, pois a nova idéia nao era compativel com o sistema existente e for¢ou a
alocacdo de novos recursos, levando as empresas a uma nova curva de aprendizado

(MORRISON, 1997, p. 52).
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Para Albertin (2000a, p. 1), o CE é a realizacdo de toda a cadeia de valor dos
processos empresariais de negécio em ambiente eletronico, por meio da aplicacao intensa das
tecnologias de comunicagdo e informagdo, com uma infra-estrutura predominantemente
publica, de facil acesso e baixo custo.

Sendo assim, diante da formulagdo prévia dos autores do que seja CE, podemos definir
CE como processo de gerenciamento inovador da cadeia de valor, apoiado no uso de
tecnologias de informag¢do e comunicacdo. Visando a transferéncia de informacdo, a
comercializacdo de produtos, a automacdo de processos e a reducdo dos custos totais, de

modo que as empresas possam atingir vantagens competitivas nos mercados onde atuam.

2.3  TECNOLOGIAS PARA A REALIZACAO DE COMERCIO ELETRONICO

Quando se pensa nas tecnologias habilitadoras do CE, necessita-se considerar que,
embora haja uma gama delas, por diferentes razdes algumas triunfaram sobre outras —
notadamente aquelas que se referem a custos e/ou facilidade de uso por usudrios que ndo
dominam profundamente tecnologias mais complexas. Sdo exemplos destas, a Web, a Internet
como padrao global de rede para CE e a disponibilidade de interfaces de navegadores
universais (BOAR, 2002, p. 77).

De acordo com O'Brien (2001, p. 104), redes de tipo Internet dentro da empresa
(Intranets), entre a empresa € seus parceiros comerciais (extranets) e outros tipos de rede
voltadas para aplicagdes de CE se tornaram a principal infra-estrutura de informdtica em
muitas organizagdes. Tais redes permitem comunicacdo mais eficiente entre gerentes, usudrio

final, equipe de trabalho, parceiros de negdcios e fornecedores, por exemplo.

24  INTERNET E WORLD WIDE WEB

Entre outros motivos, a Internet pode ser compreendida como uma ferramenta que
torna factivel o desejo da empresa em cortar custos operacionais, assim como melhorar a
qualidade dos bens e da prestacdo dos servigos. Por outro lado, através da interacdo
proporcionada entre clientes, fornecedores e produtores de diferentes povos e culturas, a
Internet permite que haja o delineamento de um novo modelo de negécios (FREITAS et al.,

2001b).
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A Internet se tornou uma plataforma vital para comunicagdes eletronicas e para a
colaboracdo e CE entre empresas. Estrategicamente, a Internet estd mudando o modo como as
empresas sao operadas e as pessoas trabalham, assim como a TI tem apoiado vérias operagdes
empresariais. As transformacodes estdo se processando de maneira imprevisivel quanto aos
detalhes, pois segue uma dindmica prépria, como resultado da interacdo de milhdes de
pessoas. Encontram-se posicdes de maior confianca no potencial do CE, como as
demonstradas por Espuelas (2000) e Tapscott (2000), assim como posi¢des de desencanto
quanto a renovagdo propiciada, como as demonstradas por Albrecht (1998) e Wood Jr.

(2000). E O’Brien estabelece maneiras pelas quais as empresas podem utilizar a Internet

comercialmente:

Quadro 1 - Como uma empresa pode utilizar a Internet para negocios

Sites na Internet permitem marketing e CE interativo, e colaboracido com clientes

Escritério Central . .. . P
atuais e potenciais, e parceiros de negdcios.

Sistemas de Sistemas automatizados permitem que sejam fornecidos servicos de alta qualidade
Administracdo de para os clientes, minimizando a0 mesmo tempo, o investimento e os custos de
Estoques manuten¢do de estoques.
Extranets para o CE permitem aos fornecedores fazerem inventario, reabastecer
Fornecedores . . .
estoques e enviar documentos via EDI por links seguros da Internet.
Parceiros Os parceiros comerciais podem utilizar a Internet para e-mail, transferéncia de
Comerciais arquivos, féruns de discussio e acesso extranet a recursos Internet.
Clientes Os c.lientes podem yisualizar catélogps em .multiml’dia no site e comprar produtos e
servigos com atendimento e suporte interativos.
Escritérios Links Intranet com sites remotos de funciondrios conectam equipes virtuais para
Remotos comunicagdes, colaboragdo e computacdo interativas.

Fonte: O’BRIEN (2001)

2.5 VANTAGENS COMPETITIVAS E CONTRIBUICOES DO COMERCIO
ELETRONICO

A implantacdo de comércio eletronico entre organizacdes tem sido apontada como
uma vantagem competitiva essencial para elas se diferenciarem e tornarem suas operacodes
mais ageis e eficientes.

Albertin (2004) cita o trabalho de Bloch, Pigneur e Seveg (1996), sobre estratégia
competitiva e relaciona os componentes do valor de negécio de CE em:

a) trés estratégias competitivas genéricas para uma empresa: lideranga em custo,
diferenciacdo e segmentagao;
b) novos entrantes e produtos substitutos;

c) andlise de sistemas de valores, com as pressdes de fornecedores e clientes.
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Segundo dados da recente pesquisa realizada pela E-consulting e pela Camara
Brasileira de Comércio Eletronico, o e-commerce cresceu 76% e alcancou R$ 4.4 bilhodes de
faturamento em 2006. A previsdo para este ano de 2007, é que cres¢a 45% atingindo a marca
de RS 6,4 bilhdes de faturamento. E de acordo com a mesma pesquisa, esse é um setor que
cresceu em média 52% ao ano, nos ultimos cinco anos. Sao nimeros bem significativos.

“As empresas que querem investir em negocios eletronicos ndo estdo restritas aos
setores de publicacdo, entretenimento, informagdo e software. Cada empresa precisard
investir, uma vez que os negdcios eletronicos abrangem mais do que apenas vender coisas on-
line; significa realizar processos e comunica¢do on-line, e isso afeta cada empresa.” (AMOR,
2000).

Ainda, de acordo com Amor (2000), entrar nos negdcios eletronicos tem muitas
vantagens:

a) Acessibilidade global e alcance de vendas: as empresas podem expandir sua base de
clientes e até mesmo sua linha de produtos;

b) Relacionamento mais préximo: transacdes business-to-business podem gerar
relacionamentos mais proximos;

c) Testes gratuitos: produtos podem ser testados na Web de forma rdpida, fécil e
praticamente sem custo;

d) Custos reduzidos: as empresas podem reduzir seus custos de producdo adequando
dinamicamente os precos;

e) Mudancas de meios de comunicacao: a Internet reduz o nimero de mudancas de
meios de comunicagdo necessdrias para transportar a informacao;

f) Tempo para comercializar: tempo mais curto para comercializar e menor tempo de
resposta em relacao as mudangas da demanda de mercado;

g) Lealdade dos clientes: melhoria na lealdade dos clientes e nos servigos por meio de
acessos mais faceis a informacdes atualizadas e sempre disponiveis.

Tradicionalmente, a TI sempre contribuiu de forma significativa para redugdo de
custo, o que também acaba acarretando aumento de valor, mas ndo como foco principal. Os
exemplos dessa situacdo s@o a automacao de processos, reducdo dos estoques por meio do just
in time, integracdo de processos internos e externos que reduziram o retrabalho, etc. Para
obter melhor desempenho, um negdécio precisa desenvolver e sustentar a vantagem
competitiva. Essa integracdo nos traz um impacto interessante na estrutura de uma industria,
a relacdo com os intermedidrios. Toda a automacao, a integracdo, esse just in time, aproxima

fornecedores, indudstria e consumidor final, quase que eliminando os intermedidrios.
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Conforme Albertin (1999), as contribui¢des do CE sado as seguintes:
1. Relacionamento — este é um aspecto que vem evoluindo muito com a
utilizacdo do comércio eletronico. A tecnologia estd redesenhando as relacdes
interorganizacionais, permitindo que as empresas melhorem a coleta de
informacdes sobre seu ambiente, estabeleca parcerias baseadas em meio
eletronicos com seus clientes e fornecedores, como também compartilhar
plataformas e mercados eletronicos com seus concorrentes. E principalmente o
relacionamento com seus clientes. A tecnologia estd propiciando as empresas uma
melhora significativa na comunicac¢do com os clientes, mais eficiéncia nas relacdes
de vendas e mais atratividade nos seus mercados.
2. Inovacao e customizacao de produtos — flexibilidade e poder de resposta sao
as novas regras no ambiente empresarial atual. A natureza baseada em informagao
dos processos de CE permite que os novos produtos criados ou aqueles ja
existentes sejam customizados de maneiras inovadoras, adequando os produtos as
necessidades especificas de cada cliente.
3. Novos canais de venda/distribuicao — devido ao seu alcance e a sua natureza
bidirecional na comunicacao de informacdes, os sistemas de CE representam um
novo canal vendas e distribui¢@o para os produtos.
4. Promocao de produtos — por meio de um contato direto, rico em informacdes
e interativo com os clientes, o CE pode melhorar a promoc¢ao dos produtos e
servicos, permitindo ao cliente “navegar” mais neles obtendo um maior nimero de
informacdes.
5. Novas oportunidades de negécio — alterando as estruturas dos setores, 0s
sistemas de CE permitem o surgimento de novos modelos de negdcios, baseados
na ampla disponibilidade de informacdes e em sua distribui¢do direta aos clientes e
fornecedores.
6. Estratégia competitiva — o CE pode:
a) proporcionar vantagens de custos;
b) permitir a diferencia¢do de seus produtos e servigos;
c) possibilitar melhor relacionamento com os clientes;
d) permitir a entrada mais facil em alguns mercados;
e) possibilitar o estabelecimento de barreiras de entrada;
f) auxiliar a introducdo de produtos substitutos;

g) facilitar a eliminacdo de intermediarios;
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h) facilitar o surgimento de novos intermedidrios que adicionem valor por meio
de informacgao;
i) permitir novas estratégias competitivas com o uso de sua tecnologia.
7. Economia direta - o CE pode reduzir significativamente os custos de
comercializacdo, distribuicdo e servigos a clientes com a utilizacdo de uma infra-
estrutura digital publica e compartilhada, tal como a Internet, em vez do uso de
uma infra-estrutura prépria.

Essas contribui¢des citadas por Albertin (1999), serdo a base para resposta de uma das

questdes de pesquisa: Quais os beneficios que estas solucdes eletrOnicas trazem para as

empresas clientes do BB, que utilizam o comércio eletronico, na drea internacional?

Quadro 2 — Principais beneficios do comércio eletronico

. Principais Referencial
Beneficios o Impacto .
variaveis teorico
(Kalakota E
Whinston, 1997)
R Vantagens de A forma pela qual o uso do sistema impactou na Albertin (1999)
Economia Direta ~ . L . .
custo reducdo de custos ou na diferenciagdo de precos finais. | Koo Song Kim e
Nam (2007)
Amor (2000)
Inovagio e . . . . Albertin (1999)
customizacio de Diferenciacdo | A forma pela qual o uso do sistema propiciou a oferta Koo Song Kim e
¢ de produtos de produtos ou servigos diferenciados dos concorrentes | Nam (2007)
produtos
Melhorar . .. .

. . A forma pela qual o uso do sistema propiciou a Albertin (1999)
Relacionamento | relacionamento . . . .

. melhoria da qualidade do relacionamento com clientes | Amor (2000)
com clientes
Melhorar o
processo de

L. intermediacdo e | A forma pela qual o uso do sistema facilitou a .

Estratégia . cdiag apeta q _ ~ . Albertin (1999)
. interacdo com | comunicacdo e execugdo de transacdes com clientes
Competitiva . . ~ . L. Amor (2000)
clientes, parceiros e fornecedores. (reducdo de intermedidrios)
parceiros e
fornecedores
A forma pela qual o uso do sistema impactou no .

» i pbelaq p ” Albertin (1999)
Estratégia Estratégias desenvolvimento de produtos, processos de negdcio ou Koo Sone Kim e
Competitiva inovadoras tecnologias dificeis de serem imitadas pelos g

Nam (2007)

concorrentes.

O CE pode:

e proporcionar vantagens de custos;

e permitir a diferenciagc@o de seus produtos e servigos;

* possibilitar melhor relacionamento com os clientes;

e permitir a entrada mais facil em alguns mercados;
Estratégia * possibilitar o estabelecimento de barreiras de entrada;
Competitiva * auxiliar a introdu¢do de produtos substitutos;

« facilitar a eliminacdo de intermedidrios;

« facilitar o surgimento de novos intermedidrios que

adicionem valor por meio de informagao;

e permitir novas estratégias competitivas com o uso de

sua tecnologia.
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. _— . - . Koo Song Kim e
Estratégia Ampliagao A forma como o sistema permitiu a empresa ampliar o Nam (2007)
Competitiva Mercado seu mercado de atuagdo

P ¢ Amor (2000)
Novos Canaisde | . .. . _ . .
Distribuicdo e | A forma como o sistema impactou o processo de .
Venda e P RS . Albertin (1999)
R Logistica distribuigdo e logistica
Distribuicao
Por meio de um contato direto, rico em informagdes e
Promocao de interativo com os clientes, o CE pode melhorar a
Produtos promogao dos produtos e servicos, permitindo ao
cliente um maior conhecimento dos mesmos
Alterando as estruturas dos setores, os sistemas de CE
. permitem o surgimento de novos modelos de negdcios,
Novos Negdcios . e . <
baseados na ampla disponibilidade de informacdes e em
sua distribui¢do direta aos clientes e fornecedores.

2.6 QUESTOES LIGADAS A SEGURANCA NO COMERCIO ELETRONICO

Quando se pensa nas perspectivas abertas pelo CE, vérios sdao os problemas ainda a
serem resolvidos. Contudo, deve-se considerar que a TI capacitou a criagdo de novas relagdes
comerciais e oportunidades de mercado. Dentre todas as restricdes ao crescimento e a
abrangéncia do CE, ndo seria exagero afirmar que a restricdo mais analisada, controvertida,
relevante e complexa diz respeito a seguranca existente na Internet, ou melhor, a existéncia ou
inexisténcia de seguranca nas comunicagdes de dados e nas transacdes eletronicas realizadas
através da Internet.

A seguranca dos dados abrange a prevencdo do uso ndo-autorizado de dados e a
garantia de que ndo sejam acidentalmente alterados ou destruidos. Segundo Laudon e Laudon
(1999, p. 189) a necessidade de seguranca em processos de CE € a mais difundida das
questdes criadas na drea e um grande problema para o crescimento de negdcios ancorados em
TI, que permanecem limitados. Os autores notam que ndo apenas os problemas de seguranca
precisam ser resolvidos, quanto pessoas e empresas devem confiar que estes problemas
realmente o foram. Enquanto isto, o CE permanecerd com seu alcance limitado.

Visto que o acesso é garantido a praticamente qualquer pessoa na Internet, cuja
extensdo € grande, o que ocorre é que os abusos podem ter um impacto generalizado sobre
todo o sistema. Até o momento, a vulnerabilidade das redes publicas e da prépria estrutura de
telecomunicagdes facilita o acesso a pessoas que querem prejudicar o sistema e assim obter
dados confidenciais como ndmeros de cartdo de crédito, informagdes confidenciais sobre
pedidos e valores comercializados. Este € um dos grandes temores dos consumidores, também

identificados através de pesquisas no cendrio brasileiro de negdcios (ABREU e COSTA,
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2000; ALBERTIN, 2000b; KOVACS e FARIAS, 2000). O problema da confiancga € critico,
uma vez que a decisdo de compra é baseada na percep¢ao do usudrio com relagcdo a seguranca
do site. Mais que isso, os autores demonstram que o usudrio torna-se a cada dia mais
sofisticado e mais exigente com relacao aos servicos via Web, sendo que o aspecto seguranga

€ um dos mais criticos na decisao final de fazer ou ndo uma transagao.

2.7 ADOCAO DO COMERCIO ELETRONICO

“A chave para o sucesso do sistema de CE para os clientes certamente ¢ uma grande
adogdo desses tipos de tecnologias por parte deles. Além dos problemas de resisténcia,
aprendizagem e falta de infra-estrutura, outro desafio € solucionar o problema do tipo ovo e
galinha: por um lado, a ado¢do € baixa porque existem poucas organizagdes participando e,
por outro, as organizacdes nao participam porque a adogao € baixa.” (ALBERTIN, 1999).

A adogdo de inovacao nas organizagdes ocorre freqiientemente em duas etapas: em um
primeiro momento existe uma decisdo da organizacdo em adotar a inovagdo, a adogdo
primdria, sendo seguida por uma real implementacdo junto aos individuos, a adog¢do
secunddria, que representa a fase mais critica na geragao de beneficios para a organizacao.

Gallivan (2001) considera que o processo de adoc¢do de inovagdes dentro da
organizacdo pode ser vista como um conjunto de atividades. A alta geréncia identifica os
objetivos de mudangas necessarios aos seus negdcios, pesquisa inovacdes disponiveis que se
encaixem a estes objetivos de mudancas e comanda o processo primdrio de adocdo da
inovacdo, solicitando a compra e ordenando que se inicie a implantacdo da inovagdo. Esse
autor considera, ainda, que a ordem para a implantagdo da inovagdo dispara o inicio do
processo secunddrio de adogdo, que € formado por quatro estdgios: adaptacdo, aceitacdo,
rotineira e infusao.

A decisao referente a adociao de novas tecnologias estd relacionada aos denominados
“pontos de origem” (GEHANI, 1995) ou “for¢as motivacionais para inovacgdes tecnolégicas”
(MUNRO; NOORI, 1988), que sdo as bases de dois tipos extremos de abordagem: a
estimulada pela tecnologia e a direcionada pelo mercado. A abordagem estimulada pela
tecnologia se origina no reconhecimento de como uma nova tecnologia pode prover uma
melhoria no desempenho da empresa (MUNRO; NOORI, 1988). Esta abordagem foca o
fornecedor de tecnologia como ponto de origem na adocdo de novas tecnologias. Ja na

abordagem estimulada pelo mercado as necessidades dos clientes e consumidores sdo os
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pontos de origem (GEHANI, 1995). Estas necessidades podem ser originadas na identificagdao
de deficiéncias no desempenho da empresa ou na percep¢cdo de novas oportunidades, que
podem ser exploradas a partir da implantagcdo de novas tecnologias (MUNRO; NOORI,
1988).

Indmeros fatores t€ém motivado as organiza¢des a adotarem tecnologias no ramo dos
negocios. Fink (1998), diz que os principais fatores que influenciam no comportamento das
empresas no que diz respeito a adocdo da TI estdo ligados ao ambiente, a organizacdo, ao
processo decisorio e aos fatores psico-sociolégicos dos empresarios.

Para Prates e Ospina (2004), na maioria das empresas a adoc¢ao da TI surge em fungio
de uma necessidade derivada dos objetivos organizacionais preestabelecidos — seja para
solucionar algum problema organizacional ou até mesmo manter a empresa operando bem. A
necessidade de integracao, a melhoria dos controles organizacionais, uma vantagem relativa, a
manuten¢do e/ou aumento da sua participagdo no mercado, a redugdo de custos, dentre outros,
podem motivar os executivos a investirem em diferentes T1s.

O uso efetivo da TI é que pode proporcionar uma série de ganhos as empresas, como o
aumento da produtividade, maiores vendas, redu¢do dos custos operacionais, aumento da base
de clientes, decisdes com maior qualidade, além da diferenciacdo de produtos e servigcos
inovadores (HU e PLANT, 2001). Estes beneficios, quando ocorrem, afetam o desempenho
organizacional, estando diretamente associado a melhoria da eficiéncia das operagdes dentro
de processos especificos da organizacdo (MELVILLE et al., 2004).

A habilidade em mensurar o nivel de satisfacdo do consumidor com o comércio
eletronico € essencial para o sucesso das empresas que atuam nesse meio. Certamente, 0s
consumidores devem estar satisfeitos com as suas experiéncias de compra no comércio
eletrénico para adquirir mais produtos e servicos on-line SCHAUPP; BELANGER, 2005).

E nesse ponto que se percebe a importincia da avaliacio de todo esse sistema de
informacdo. A implementacdo de um sistema de informacdo é sempre uma tarefa que exige
um grande esfor¢o de todas as pessoas envolvidas. Segundo Macada e Borenstein (2000),
avaliacdo de sistemas de informagdo € uma importante atividade para caracterizar o sucesso
do sistema e garantir seu continuado uso. Sem uma avaliacdo adequada, € impossivel
determinar se o investimento feito no SI foi ou ndo propriamente recuperado. Para Neto e
Riccio (2001), a importancia dos SI nas empresas aliada a um or¢camento crescente significa
que a sua falha ou desuso podera gerar grandes perdas monetdrias.

De uma pesquisa realizada por Lunardi e Dolci (2006), para avaliar a ado¢do de TI e

seu impacto no desempenho organizacional emergiram 16 indicadores relacionados a adogao
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de TI, sendo agrupados posteriormente em quatro diferentes categorias, denominadas

necessidade interna, fatores externos, ambiente organizacional e beneficios esperados.

Quadro 3 - Fatores de adocao de TI

Defini¢ao Fonte

Necessidade interna - a empresa adotou tecnologia em fungdo do seu
crescimento ou para atender melhor as suas necessidades, garantindo dessa
forma o bom funcionamento da empresa.

Fink (1988), Prates e
Ospina (2004)

Ambiente organizacional - a empresa adotou tecnologia porque percebeu | Cragg e King (1993),
que possuia um ambiente favordvel a sua utilizacdo, com funciondrios em | Thong (2001), Caldeira e
condig¢des de utilizd-la e com uma estrutura organizacional adequada. Ward (2002)

Pressées externas - a empresa adotou tecnologia em func¢do da grande | Cragg e King (1993),
concorréncia existente, porque os concorrentes diretos t€ém adotado ou ainda | Iacovou (1995), Grandon
por influéncia de clientes, fornecedores ou o préprio governo. ePearson (2004)

Utilidade percebida - a empresa adotou tecnologia porque percebeu que ela
seria util no seu dia-a-dia, melhorando a realiza¢do das tarefas e atividades
da empresa, aumentando a seguranga, o controle e o atendimento aos
clientes.

FONTE: LUNARDI E DOLCT (2006)

Davis (1989), Iacovou
(1995), Grandon e Pearson
(2004)

Os indicadores citados por Lunardi e Dolci (2006), aliados as varidveis citadas por
Loiacono,Watson e Goodhue (2007) servirdio de base para responder outra questdo de
pesquisa: Quais os principais fatores influenciadores da adocdo das solugdes eletronicas

disponibilizadas pelo BB no comércio internacional?

Quadros 4 — Variaveis para adocao de TI

Varidveis Defini¢do

Intensidade com que o individuo sente-se motivado a adotar o
Intencdo de comportamento comportamento em questio independentemente das condig¢des que
viabilizam este comportamento.

Intensidade com que o usudrio acredita que o uso do sistema ird ajudé-

Expectativa de desempenho lo a obter ganhos no desempenho de suas tarefas.

Expectativa de esforco Intensidade com que o usudrio acredita que serd facil usar o sistema

Intensidade com que o usudrio percebe que outras pessoas importantes

Influéncia social . . .
acreditam que ele deveria usar o sistema.

Intensidade com que o usudrio acredita que exista uma infra-estrutura

Condigdes facilitadoras L. Lo . .
técnica e organizacional para apoiar o uso do sistema.

A intensidade com que o usudrio acredita que o uso do sistema é

Voluntariedade de uso . L.
voluntario ou mandatario.

Experiéncia Nivel de experiéncia do usudrio com a tecnologia.
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Caracteristicas da Inovacao Percepcao da organizacdo quanto ao site, custos, beneficios, etc.

] O quanto, a empresa percebe que estd destoante dos demais com
Isomorfismo relagdio ao uso e deseja estar em condig¢@o semelhante

2.8 O COMERCIO ELETRONICO E O SETOR BANCARIO

A TI € considerada fundamental para o setor bancério, tanto em nivel operacional
como estratégico. As razdes para essa importancia residem nas caracteristicas do setor. Ela
também € vista como uma das maiores e mais poderosas influéncias a serem consideradas no
planejamento das institui¢des financeiras.

O setor financeiro é aquele que mais investe em tecnologia no pais, com gastos que,
segundo o IDC, empresa de pesquisa no setor, chegam a 21% de todo o mercado nacional. Os
investimentos em nova tecnologia da area financeira no Brasil devem atingir USD 3,4 bilhdes
em 2007, um crescimento de 12% em relagdo ao ano de 2006.

O comércio eletronico é uma das tendéncias com maior poder de inovagcdo nos
processos de negdcio (Albertin, 1998). Conhecer, portanto, as estratégias que os bancos estao
utilizando, para implantar servicos na Web, contribuem para o melhor entendimento da
evolucdo do comércio eletronico no setor financeiro. Conhecendo a evolucdo dos servigos
bancdrios pela Web, pode-se entender os desafios estratégicos e as questdes que estas
empresas estdo enfrentando para identificar e implementar alternativas de comércio eletronico
no setor. “Os bancos, desde alguns anos, t&ém associado a sua imagem corporativa uma intensa
utilizac¢do de TI, incluindo pioneirismo, reducdo de custo, agilidade, modernidade, reducdo de
distancias, etc. As aplicacdes de TI/CE tém colaborado nessa iniciativa e tém sido utilizadas
como arma estratégica.” (Albertin, 1999). E também como o préprio Albertin, 1999 afirma:
“O CE no setor bancério oferece grandes oportunidades e um caminho bastante promissor
para as organizagdes que souberem aproveitar seu potencial de forma inovadora e agil”.

A tecnologia estd permitindo o desenvolvimento de novos produtos € servicos e
mudando a interacdo entre os bancos e os consumidores. Em particular, as inovacdes
tecnoldgicas tém viabilizado as seguintes capacidades: entrega on-line de brochuras do banco
e informacgdes de marketing; acesso eletronico a extratos bancérios; habilidade de solicitar a
transferéncia de fundos entre contas; pagamento e apresentacdo eletrOnicos de contas;
habilidade de utilizar multiplos produtos de software financeiro; pagamentos on-line; micro

pagamentos (transacdes de centavos utilizando dinheiro eletronico ou cheques eletronicos).
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Os investimentos em TI1, que possibilitam a realizacdo de transacdes bancdrias pelos
proprios clientes através da Internet e o auto-atendimento em caixas eletrOnicos, oferecem
meios para os bancos aumentarem sua base de clientes sem expandir seu quadro de
funciondrios. Entretanto, a tecnologia, por estar disponivel a todos, deixa de ser um
diferencial competitivo para se tornar base essencial para a sobrevivéncia da prépria
instituicao financeira (Martin, 1999). Assim, requer que a organizacdo a utilize de maneira
inovadora.

Macgada e Becker (2001) apontam para uma importante caracteristica do povo
brasileiro: a maior intensidade na assimilacdo de inovagdes tecnoldgicas. Essa caracteristica
faz com que os bancos, no Brasil, se coloquem entre as empresas que melhor exploram os
recursos oferecidos pela Internet, procurando posicionar-se como shopping centers completos
de servigos financeiros. Os argumentos a favor das transagdes on-line sao fortes, tanto para os
clientes quanto para os proprios bancos. O custo de uma transacdo na Internet é reduzido,

muito menor do que em qualquer outro canal de distribui¢do.

2.8.1 A Automacao Bancaria

A internacionaliza¢do do sistema financeiro € uma das principais caracteristicas do
processo de globalizacdo. Isso faz com que as decisdes sejam tomadas em tempos cada vez
menores € a informacao seja a varidvel determinante desse processo.

Para agilizar os servicos que prestam, os bancos intensificaram o processo de
automacio no decorrer dos dltimos anos. A disposicdo de seus clientes, dentro e fora das
agéncias, foram colocados equipamentos com alto grau de tecnologia. Para os bancos, a
automagdo bancdaria € uma oportunidade para reducdo de custos operacionais.
Adicionalmente, agrega valor para os clientes, pois a automagdo representa um conforto,
propiciado pela ampliagdo da disponibilidade dos servicos bancarios no tempo (24 horas por
dia) e no espaco (acesso aos servigos disponibilizados em centros de compras, no trabalho e
em casa).

As operacdes e os tipos de servigos oferecidos variam de banco para banco; mas os
canais de relacionamento envolvem duas frentes: a primeira utilizando os recursos fisicos
disponibilizados pelos bancos em locais publicos, e a segunda envolvendo recursos de
propriedade do proprio cliente. Todos esses servigos sdo chamados de banco on-line, que

compreende:
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1. Pontos de auto-atendimento: incluem os ATM e o Drive Thru. Os pontos de
auto-atendimento alongam o periodo de funcionamento dos bancos, com a
disponibilidade de instalacdes que operam 24 horas por dia;

2. Telefone e fax: a maioria dos bancos também permite que o cliente, por telefone,
execute as mesmas operacoes disponiveis nos caixas eletronicos — com excecao de
saque de dinheiro e emissdo de folhas de cheques. Alguns poucos bancos oferecem
a opg¢ao de depésito e retirada de dinheiro, com a operagao sendo comandada pelo
telefone e os valores transportados por um servi¢co de courrier — entrega ou
retirada através de mensageiro.

3. On-line: referéncia a todos esses sistemas de automagdo bancdria, inclusive as
redes de equipamentos ATM e Internet. Neste segmento estdo todos os canais de
relacionamento que envolvem a conexdo do computador do cliente e os
computadores do banco.

O nivel de automacdo dos bancos e a variedade de canais de negdécios oferecidos
atualmente para se negociar com eles, deverd ocorrer uma redugdo gradual da necessidade de
os clientes se deslocarem até as agéncias para realizar seus negdcios ou operacdes. Entretanto,
a velocidade e a intensidade com que a populagdo ird aderir a um processo de virtualizacdo
total da agéncia bancdria envolve uma série de fatores tais como poder aquisitivo € niveis
cultural, social e etdrio da populagdo cliente do banco. A esses fatores de ordem social devem
ser somados outros de ordem técnica que correspondem a seguranga das transacdes no banco
virtual, velocidade e custo dos meios de comunicagao.

Mas, embora os fatores restritivos existam e sejam fortes, percebe-se um acentuado
aumento no volume de transacdes on-line e, também, o crescimento do canal de
relacionamento [Internet, que ja apresenta numeros relevantes para as instituicdes que
desenvolveram este meio de atendimento a seus clientes.

A automacdo mostrou-se uma estratégia econdmica e operacionalmente interessante
para os bancos. Além disso, a variedade de canais de relacionamento permite ao cliente
selecionar qual canal lhe € mais conveniente em funcdo de comodidade, tempo, seguranca ou

urgéncia.
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2.9 COMERCIO INTERNACIONAL

O comércio internacional pode ser entendido como o fluxo de capitais, servigos e
mercadorias entre nacdes. E um segmento da economia que vem recebendo grande
importancia ao longo dos dltimos anos, pelo crescente interesse que 0s empresarios passaram
a ter na globalizacdo e nas suas oportunidades e ameacas.

Nas tltimas trés décadas, o comércio internacional se expandiu de US$ 200 bilhdes
para quase US$ 7 trilhdes (CZINKOTA e RONKAINEN, 2001). Tal crescimento é
particularmente importante, uma vez que este vem superando o crescimento das economias
domésticas. Isto, por si, tem chamado a atencdo de paises e empresas para mercados
internacionais.

Tecnologias desenvolvidas recentemente, como a Internet, por exemplo, mudaram a
maneira como fazemos negdcios, permitindo o fornecimento e a compra de mercadorias e
insumos cruzando fronteiras de paises mais eficientemente.

As empresas, assim como os individuos, devem estar conscientes que passam a
competir ndo apenas localmente, mas sim, globalmente. Essa ligacdo com os demais paises
traz consigo tecnologias, padroes e mercados antes desconhecidos ou nao atingidos, trazendo
oportunidades e ameagas na bagagem.

No Brasil, o comércio exterior, impulsionado pelo fendmeno da globalizacdo, tem
experimentado constantes avangos na liberalizagdo de fronteiras econdmicas. O Pais estd
vivendo um periodo de transformacdo econOmica, partindo do modelo protecionista para o
modelo liberal.

E dentro desse contexto que este trabalho ird ser desenvolvido. Aproveitando a étima
fase pela qual passa o comércio exterior brasileiro, aliado ao grande avanco tecnoldgico dos
ultimos anos, queremos analisar o impacto dessa tecnologia na realizacdo dos negdcios

internacionais.

2.9.1 Variaveis

® (Quais os beneficios que estas solugdes eletronicas trazem para as empresas clientes do
BB, que utilizam o comércio eletronico na drea internacional?

¢ Como as empresas estdo utilizando as solucdes eletronicas que o Banco oferece?
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e (Quais os principais fatores influenciadores da adocdo das solugdes eletronicas
disponibilizadas pelo BB no comércio internacional?
O objetivo principal da pesquisa € analisar o uso das solucdes eletronicas de comércio

exterior do Banco do Brasil por empresas/clientes no Estado de Santa Catarina.
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3 METODOLOGIA

Neste capitulo, sdo apresentados os procedimentos metodoldgicos para a realiza¢io
desta pesquisa. Inicialmente, € apresentado o objeto de estudo, o tipo de pesquisa, o desenho
da pesquisa e em seguida, as unidades de anélise e os procedimentos utilizados para a coleta

dos dados e analises dos resultados.

3.1 OBJETO DE ESTUDO - O BANCO DO BRASIL

O Banco do Brasil, sociedade de economia mista e principal agente financeiro do
Governo Federal, lidera o mercado nacional de solugdes nas dreas de intermediagdo financeira
e servicos. A marca Banco do Brasil € sindnimo de seguranca e solidez; os produtos e
servicos ofertados pelo Banco t€m valor reconhecido e respeitado por consumidores e
concorrentes.

Os diversos canais e mecanismos de relacionamento com os clientes, interligando
todos os pontos de atendimento, garantem-lhe posicdo de destaque no mercado e o colocam
na condicao de referéncia do sistema financeiro.

E o principal apoiador e fomentador do desenvolvimento do comércio exterior
brasileiro e sempre esteve na vanguarda das revolugdes tecnoldgicas. Partindo deste principio,
este trabalho pretende analisar as solucdes eletronicas que o Banco do Brasil disponibiliza aos
seus clientes na drea internacional, bem como avaliar se estas solucdes realmente atendem ao

que foi proposto.

3.1.1 Solucoes Eletronicas do Banco do Brasil para o Comércio Exterior

As solucdes eletronicas para o comércio exterior que o BB disponibiliza aos seus

clientes encontram-se diretamente no portal www.bb.com.br ou através do Gerenciador

Financeiro. Até pouco tempo atrds, o gerenciador era um programa especifico instalado por

funciondrios do BB num computador diretamente na empresa. Hoje ele pode ser acessado
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através da internet em qualquer computador, desde que previamente cadastrados, por questoes

ligadas a seguranca com uma chave e senha disponibilizadas pelo BB no ato da solicitacdo

desse servico.

Solucoes eletronicas diretamente no portal:

Contratacdo de cambio on-line — exportacao e importagao
Impressdo remota dos contratos de cambio

Assinatura digital dos contratos

Formulérios de cambio

Balcdo de comércio exterior

Noticias de comércio e do mercado internacional

Através do Gerenciador Financeiro:

Exportacao:

Consulta carta de crédito

ACC/ACE - simulacao de liquidagao
Cadastramento/consulta remessas de exportacao
Envio de documentos digitalizados

Gera dossié eletronico desses documentos
Consulta avisos de pagamento e ordens do exterior
Consulta remessas de Proex

Impressao de contratos

Importacao:

Consulta ordens de pagamento — SWIFT para o exterior
Dados das contratacdes de cambio
Consulta crédito de importacdo — originarios dos financiamentos

Impressado de contratos

Certificacdo Digital:

Assinatura digital dos contratos de cambio

Geragao e entrega dos contratos assinados

Operacdes no Exterior:

Solicitacdo de transferéncias entre contas BB e também para outros bancos

Liberacao e consulta das solicitagdes.
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3.2 TIPO DE PESQUISA

A presente pesquisa € qualitativa, e a estratégia de investigacdo utilizada € a do estudo
de casos multiplos. Serd feita uma pesquisa qualitativa, pois conforme afirmaram Kirk e
Miller (1986), a pesquisa qualitativa é uma tradicio em cié€ncias sociais que depende
fundamentalmente do ato de abordar pessoas em seus proprios territérios e interagir com elas
em sua propria linguagem, seus proprios termos.

O uso de estudo de casos multiplos se justifica porque esta modalidade de estudo de
caso examina o fendmeno no seu ambiente natural, utilizando multiplos métodos de coleta de
dados para reunir informagao sobre uma ou mais varidveis e onde os limites do fendmeno nao
estdo claramente definidos no inicio da pesquisa (BENBASAT, GOLDSTEIN e MEAD,
1987). Corroborando este sentido, Eisenhardt (1989) argumenta que o estudo de caso é uma
estratégia de pesquisa que foca o entendimento de um presente dindmico, que tem um
conjunto de singularidades.

A formulagdo de bases tedricas preliminares € fundamental para a realizacdo de um
estudo de caso. De acordo com Yin (2001), mesmo um estudo exploratdrio deve apresentar os
pressupostos tedricos que irdo nortear a investigacdo. Assim, as varidveis estratégicas
identificadas na revisdo da literatura formam a base tedrica que orientou a coleta de dados e a
interpretacdo e andlise deles.

O estudo de casos multiplos permite confrontar e comparar os casos, além de produzir
resultados mais confidveis e generalizaveis (BENBASAT, GOLDSTEIN e MEAD, 1987). De
certa forma, as provas resultantes de estudos de casos multiplos sdo consideradas mais
convincentes, e o estudo global € mais robusto (HERRIOTT e FIRESTONE, 1983 apud YIN,
2001, p.68) 6. A pesquisa € de cardter exploratério, uma vez que o tema da pesquisa € pouco
abordado, e torna-se dificil formular hipdteses precisas e operacionalizdveis sobre ele (GIL,
1995). A respeito de pesquisas exploratérias, Sampieri, Collado e Lucio (1991, p. 59-60)

afirmam:

Os estudos exploratérios servem para aumentar o grau de familiaridade com
fendmenos relativamente desconhecidos, obter informacdes sobre a possibilidade
de realizar uma investigacdo mais completa sobre um contexto particular da vida
real, investigar problemas de comportamento humano que os profissionais de
determinada 4rea considerem cruciais, identificar conceitos e varidveis promissoras,
estabelecer prioridades para investigagdes posteriores ou sugerir afirmagdes
(postulados) verificaveis.

Neste sentido, o presente estudo tem a intencdo de levantar aspectos referentes a

adocao e uso das solugdes eletronicas disponibilizadas pelo Banco do Brasil, as empresas que
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utilizam o comércio eletronico na area internacional, buscando aumentar o conhecimento
acerca do tema e do contexto, os quais poderdo ser abordados em pesquisas futuras.

Trata-se de uma pesquisa transversal ou transeccional, onde é levado em conta apenas
o momento da pesquisa, sem a preocupacao de se tragar a evolucdo do fendmeno pesquisado.
Segundo Sampieri, Collado e Lucio (1991), o objetivo da pesquisa transeccional é descrever
varidveis e analisar sua incidéncia e inter-relacdo num determinado momento.

Portanto, esta € uma pesquisa qualitativa de natureza exploratéria, que utiliza o estudo

de casos multiplos como estratégia de pesquisa.

3.3 DESENHO DA PESQUISA

A figura 1 apresenta o desenho de pesquisa que orientou a conducao dos trabalhos, no
qual identificam-se a seqiiéncia de etapas desenvolvidas — desde a defini¢do do tema — sua
justificativa e seus objetivos, até os resultados finais, que indicam o uso das solucdes

eletronicas para o comércio exterior no Banco do Brasil por empresas de Santa Catarina.

Figura 1 — Desenho da pesquisa

Revisao Bibliogréfica durante todo o processo

4 4 4 ¥

Defini¢cdo do Tema, Revisiao .
Justificativa e Objetivos m) Bibliogréfica B | Definicio da Amostra

Andlise e Aplicacio e Col Elaboracao do
Interpretagio dos « P I(élianOademo eta « Instrumepto de
Dados ‘ Pesquisa

A 4

Elabora¢do do Documento Final e dos Resultados sobre o Uso Das Solugdes Eletronicas
para o Comércio Exterior no Banco do Brasil pelas Empresas de Santa Catarina

FONTE: Elaborado pela autora

Ap6s a escolha do tema, e este justificando-se pelo fato da tecnologia da informagdo e
do comércio eletronico estarem cada vez mais presentes na vida didria das organizacoes,
sendo imprescindivel seu uso, buscou-se na literatura os conceitos necessarios para basear a

pesquisa. Pois conforme Yin (2001), a formulacdo de bases tedricas preliminares ¢é
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fundamental para a realizacdo de um estudo de caso. Todo tipo de estudo deve apresentar os
pressupostos tedricos que irdo nortear a investigacao.

A secao 3.3 mostra as unidades de andlise e os critérios utilizados para a selecio. Em
seguida na secdo 3.4, sdo encontrados os métodos utilizados na elaboracdo do instrumento de
pesquisa e na aplicagdo e coleta dos dados.

Foi utilizada a técnica de anélise interpretativa nas entrevistas realizadas nas empresas.
A se¢do 3.5 apresenta os procedimentos utilizados nas anélises dos casos.

Depois de realizadas os estudos de caso, e de eles serem analisados individualmente,
foi feita uma anélise comparativa entre eles, buscando convergéncias e divergéncias, tentando

entender o uso das solucdes eletronicas para o comércio exterior no BB por empresas de SC.

3.4 UNIDADES DE ANALISE

A populacdo definida para o estudo esta no préprio titulo desta pesquisa: empresas que
utilizam as solucdes eletronicas do BB no estado de Santa Catarina, sendo essa amostragem
nao probabilistica, obtida por conveniéncia (MALHOTRA, 2004).

Foram selecionadas oito empresas a serem pesquisadas conforme tabela:

Quadro 5 — Setor de atuacdo das empresas selecionadas

Nr empresas Setor de Atuacao Sera chamada de:
1 Ceramico CERAMICA
1 Importador e Distribuidor DISTRIBUIDOR
2 Metal — Mecanico METAL 1 e METAL 2
MADEIRA 1 e
2 Madeireiro
MADEIRA 2
2 Téxtil TEXTIL 1 e TEXTIL 2

FONTE: Elaborado pela autora

Como ja mencionado, dentro de um aspecto de conveniéncia e facilidade de acesso,
este é o panorama das empresas selecionadas para os estudos de caso. Mesmo assim, buscou-

se abranger os principais setores da economia de SC. As empresas foram selecionadas por
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utilizarem ha mais de um ano as solucdes eletronicas que o BB vem implantando ao longo dos

altimos anos.

3.5 FONTES E COLETA DE DADOS

Ap6s a selecao das unidades de andlise, foi feito o contato telefonico com as empresas
selecionadas. Neste contato, foram apresentados o tema da pesquisa, seus objetivos € modo
pelo qual a empresa deveria participar. As empresas selecionadas indicaram quais seriam os
entrevistados, atendendo a exigéncia de que fossem funcionarios diretamente envolvidos com
a utilizagdo das solucdes eletronicas do BB, para deste modo atender aos objetivos da
pesquisa.

A pesquisa utilizou como fontes de evidéncias, entrevistas semi-estruturadas, analise
de documentos e andlise do banco de dados do BB. Reich e Benbasat (1996) apontam a
necessidade de que a coleta de dados para um estudo de caso seja feita de diferentes fontes.
Conforme Pinsonneault e Kraemer (1993) e Yin (2001), procura-se adotar diferentes técnicas
de coleta de dados no sentido de que estas possibilitem uma triangulacao nos dados. Essa
triangulagdo significa usar varias fontes de evidéncia para verificar se ha convergéncia entre

elas.

3.5.1 Entrevista

As entrevistas semi-estruturadas foram a principal fonte de dados. “A entrevista em
profundidade € a técnica fundamental da pesquisa qualitativa” (ROESCH, 2006, p.159).

Ainda segundo Roesch (2006), o objetivo primario da entrevista em profundidade é
entender o significado que os entrevistados atribuem a questdes e situagdes em contextos que
nao foram estruturados anteriormente a partir das suposi¢oes do pesquisador. A mesma autora
enfatiza também que a qualidade dos dados obtidos na entrevista depende da habilidade do
entrevistador, do nivel de confianga que se estabelece entre entrevistador e entrevistado r da
relevancia da pesquisa para os entrevistados.

As entrevistas foram realizadas seguindo um roteiro estruturado elaborado a partir da
revisdo da literatura realizada anteriormente, o principal objetivo do roteiro era de: 1)
conhecer a empresa; 2) conhecer os principais fatores influenciadores da ado¢do das solugdes
eletronicas; 3) identificar quais os beneficios que estas solucdes eletronicas trazem para as

empresas. O roteiro completo da entrevista consta do anexo A deste documento.
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As entrevistas foram realizadas entre julho e agosto de 2007 e tiveram duracao média
de meia hora cada uma. Foram realizadas oito entrevistas, uma por empresa. Todas as
entrevistas foram gravadas, posteriormente transcritas e, em seguida, foi realizada uma anélise

interpretativa.

3.5.2 Analise de documentos

Outra fonte de evidéncias foram os documentos e informag¢des disponiveis nos sitios
eletronicos institucionais das empresas, no proprio banco de dados do BB e documentos de
apresentacdo institucional das organizacoes.

Para Yin (2001), a documentagdo apresenta como pontos fortes a estabilidade,
exatidao, discri¢do — as evidéncias ndo sdo resultantes do estudo de caso — e a ampla cobertura
de eventos, ambientes e tempo. E também ajuda a evidenciar informacdes que foram obtidas
por intermédio de outras fontes.

Foster (apud ROESCH, 2006, p.166) argumenta que documentos tém um valor em si
mesmo — representam sistemas e estruturas da organizacdo. Sua andlise permite o
entendimento de situacdes; permite conceituar a organiza¢do com base em uma visdao de
dentro, em contraste com métodos que se propdem testar hipéteses e partem de uma visao de
fora, em que o pesquisador se distancia da realidade pesquisada e utiliza instrumentos

estruturados em conceitos externos (tedricos).

3.6 ANALISE DOS DADOS

A principal fonte de dados da pesquisa foi o uso das entrevistas . A técnica de andlise
interpretativa foi utilizada para analisar as informacdes obtidas através das entrevistas.

Optou-se pela técnica de andlise interpretativa porque os dados eram quase que em sua
totalidade de origem qualitativa , coletados através de questdes abertas. Uma pesquisa que
tem como énfase a abordagem mais qualitativa (Barros e Lehfeld, 2002), analisar significa
buscar o sentido mais explicativo dos resultados. Segundo Severino (2002), a anélise
interpretativa é a abordagem com vistas a interpretacdo das informacdes, a partir da
compreensdo objetiva da mensagem comunicada, tendo-se em vista a sintese das idéias e a
compreensdo mais profunda das informagdes.

Em sentido mais restrito, interpretar € tomar uma posi¢ao prépria a respeito das idéias

apresentadas, superando a exata mensagem comunicada, entendendo as entrelinhas,
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dialogando com o autor de forma que haja a exploracdo fecunda das idéias expostas
(Severino, 2002). A interpretacio (Barros e Lehfeld, 2002) estd ligada a anélise, constituindo-
se na capacidade de sintese sobre os dados, compreendendo-os em relacdo a um todo maior. A
andlise e a interpretacdo sdo processos que se complementam e acontecem como sintese,
numa totalidade, conduzindo a explicacdo sobre o problema enfocado. Pela interpretacio, o
pesquisador faz as deducdes 16gicas necessdrias e pertinentes, enunciando novos principios e
fazendo as generaliza¢des apropriadas.

Moraes (1999) sugere a codificacdo das entrevistas e a insercao de descricoes retiradas
diretamente dos depoimentos, pois isso costuma tornar a andlise mais consistente e contribui
para a construcao da validade do produto resultante.

Segundo Barros e Lehfeld (2002), a maneira de distribuir e selecionar os dados
obtidos na fase de coleta, agrupando-os em classes ou grupos, em conformidade com os
objetivos e interesses da pesquisa define-se na classificacao dos dados. A classificacdo define
quais sao os dados relevantes, complementares ou desprezdveis para comprovacido e
explicacdo dos objetivos de pesquisa. Para a defini¢do da relevancia dos dados, o pesquisador
deve separar os elementos em grupos de forma que estes demonstrem caracteristicas comuns.

Segundo Marconi e Lakatos (2002), é importante que os dados da pesquisa sejam
colocados de maneira clara e acessivel para que a interpretacdo seja facilitada. Os autores
consideram importante na andlise interpretativa a determinacdo de todas as relacdes
permitidas ou possiveis com o problema, de forma que os conhecimentos tedricos sejam
utilizados para obtencao dos resultados. Acreditam que para proceder a andlise e interpretacdo
dos dados, deve-se levar em conta o planejamento bem elaborado da pesquisa e a
complexidade ou simplicidade do problema. A técnica da andlise interpretativa (Severino,
2002) deve ser feita com a formulagdo de um juizo critico sobre o raciocinio em questdo, de
maneira que leve a constatacdo do alcance, relevancia e contribuicdo especifica dos dados

para o estudo do tema abordado.



34

4 ANALISE DOS RESULTADOS

Neste capitulo, sdo apresentadas as anélises dos resultados dos oito casos analisados
realizados no desenvolvimento desta pesquisa. Cada caso foi analisado individualmente,
evidenciando os beneficios e os fatores de adoc@o das solugdes eletronicas do BB. Embora
tenham sido pesquisados os mesmos aspectos em cada caso, ha variacdes nos resultados, uma
vez que cada empresa analisada possui contextos e culturas diferentes.

Ao final foi apresentado um quadro resumo comparativo de todos os casos.

4.1 CARACTERIZACAO DAS EMPRESAS

Nesta secdo, apresentam-se algumas informagdes para caracterizacdo das empresas

tais como: setor de atuacdo, porte, nimero de funciondrios, faturamento, destino das

exportacdes e origem das importacoes.

Quadro 6 — Caracterizacao das empresas analisadas

FAT.
Nr % FAT ORIUNDO | DESTINO ORIGEM
EMPRESA SETOR PORTE | pyncis| .em EXPORTACAO | EXPORT. IMPORT.
milhGes
) ) EUA ARGENTINA,
CERAMICA | CERAMICO | GRANDE | 2200 | R$509 25% CANADA CHINA,
ITALIA
ARGENTINA,
IMPORTADOR | - ) CHINA,
DISTRIBUIDOR | JEOHTADOR | Megpio | 12 R§68 | NAO EXPORTA JAPAG,
INDONESIA
MADEIRA1 | MEDEIREIRO | MEDIO | 240 R$ 29 38% EUA , EUROPA Egﬁé’éﬂ’*’
EUA, CANADA, | ALEMANHA,
, ISRAEL, ITALIA,
MADEIRA2 | MADEIREIRO | MEDIO | 900 R$ 80 50% ALEMANFA, | COREIA
BELGICA EUA
RUSSIA, EUA,
ROMENIA, EUA,
METAL , BOSNIA, CANADA,
METAL 1 MECANICO | MEPIO | 230 R$ 26 70% INDONESIA, | ALEMANHA,
CHINA, JAPAO
VIETNA
METALURGIA . ALEMANHA,
METAL 2 FUNDIGAG | | GRANDE | 1420 | Rs215 9% EUA S
TEXTIL 1 TEXTIL | GRANDE | 2500 | R$232 30% ARGEL']‘X'NA’ EUROPA
. . ARGENTINA, EUA.,
TEXTIL 2 TEXTIL | GRANDE | 4000 | RS$ 280 25% o EUroea | ELROPA
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FONTE: Elaborado pela autora

O quadro 7 apresenta um resumo das solucdes eletronicas do BB para o comércio

exterior utilizadas pelas empresas analisadas.

Quadro 7 — Solucdes eletronicas utilizadas pelas empresas analisadas

EMPRESAS

CERAMICA
DISTRIBUIDOR
MADEIRA 1
MADEIRA 2
METAL 1
METAL 2
TEXTIL 1
TEXTIL 2

SOLUCOES ELETRONICAS BB

Solucées eletronicas diretamente no
portal

Contratagédo de cambio on-line — X
exportacdo e importagao

Impressao remota dos contratos de X X
cambio

Assinatura digital dos contratos

X | X | X | X
X
X
X
x

Formularios de cambio

Balcdo de comércio exterior

Noticias de comércio e do mercado X X X
internacional

Através do Gerenciador Financeiro:

EXPORTACAO

Consulta carta de crédito

ACC/ACE - simulacéo de liguidacdo

Cadastramento/consulta remessas de X X X X
exportacao

Envio de documentos digitalizados

Gera dossié eletrénico desses
documentos

X | X | X | X

Consulta avisos de pagamento e ordens X X X X X
do exterior

Consulta remessas de Proex

Impresséo de contratos

IMPORTACAO

Consulta ordens de pagamento —
SWIFT para o exterior

Dados das contratacées de cadmbio

Consulta crédito de importagao —
originarios dos financiamentos

X | X | X]| X
>
>
>
>
>

Impresséo de contratos

CERTIFICAGAO DIGITAL

Assinatura digital dos contratos de X X X X X X X
cambio
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Geragao e entrega dos contratos
assinados

OPERAGOES NO EXTERIOR

Solicitagao de transferéncias entre
contas BB e também para outros bancos

Liberacao e consulta das solicitacées.
FONTE: Elaborado pela autora

42 CASO 1 - CERAMICA

A empresa CERAMICA é uma empresa do setor cerimico, um setor muito expressivo
da economia de SC. Emprega 2200 funciondrios e teve um faturamento de R$ 509 milhdes no
ano de 2006. 25% do seu faturamento vém das exportagdes, sendo que os principais destinos
das vendas externas sdo: EUA e Canada. A empresa ainda importa pouco, sendo da Argentina
de quem compra pecas de reposi¢do para seu maquindrio e da Itdlia revestimentos ceramicos
diferenciados que ndo sdo produzidos no Brasil. Recentemente, aproveitando o fendmeno
China, estdo importando alguns revestimos diferenciados também. Porém toda sua matéria
prima € nacional.

A CERAMICA foi uma das primeiras empresas a comecgar a utilizar as solugdes
eletrOonicas que o BB disponibilizou tanto para o comércio exterior como também na drea
interna. Quanto aos beneficios percebidos foram citados dois itens com relevante expressao —
qualidade e seguranca das informacdes. O executivo afirmou que, se comparados aos demais
itens estes foram os que mais impactaram o processo na percep¢ao da empresa.

Ainda sobre os impactos do uso dessa tecnologia, afirmou que houve também uma
diminui¢ao significativa quanto aos custos de comunica¢io; usa-se menos o telefone, pois as
informacdes estao ali disponiveis no momento que se precisa delas. E citou também uma
substancial melhora no relacionamento com clientes e fornecedores, através das informacdes
on-line. Conforme o Sr. Ceramica “se o cliente diz que pagou, entro no sistema e consulto.
Apareceu o pagamento, ja disponibilizo eletronicamente a ordem de embarque das
mercadorias. Isso agilizou bastante nosso processo interno”. Falou ainda dos processos
internos, onde essa interligacdo das informagdes agilizou os processos e o fluxo de
informagdes dentro da empresa. Liberou uma mao-de-obra considerdvel, na andlise da
empresa.

Quanto aos fatores influenciadores para o uso das solugdes eletronicas a empresa

ressaltou os seguintes:
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a) agilidade;

b) segurancga;

¢) economia de tempo;

d) reducdo de custo;

e) facilidade de uso e suporte operacional.

Ressaltou que o enfoque de toda empresa hoje é reduzir custo. Entdo toda e qualquer
tecnologia lancada e disponibilizada para as mais diversas situacdes, objetivo final € a
reducgdo de custo. Sendo esta uma forma de aumentar o lucro - objetivo de toda organizacao.

A CERAMICA tem seu departamento de tecnologia e estd sempre em busca de novas
solucdes tecnoldgicas. As suas compras e vendas tanto no mercado externo, como no
nacional, s@o em sua maioria realizadas através do meio eletronico. A ado¢ao de solugdes
inovadoras através da tecnologia da informagao sdo uma constante no dia-a-dia da empresa.
Estdo sempre em busca de novidades tecnoldgicas, tanto para seu processo produtivo quanto
para a administracdo gerencial. Como € cliente do BB hd muitos anos, foi acompanhando as
mudancas tecnoldgicas do banco de perto e foi incorporando essas novas solugdes ao

cotidiano da empresa.

4.3 CASO 2 - DISTRIBUIDOR

A empresa DISTRIBUIDOR ¢é uma empresa importadora e distribuidora de produtos,
estes os mais variados. E uma empresa nova que vem crescendo rapidamente. Emprega
apenas 12 funciondrios, mas teve um faturamento de R$ 68 milhdes no ano de 2006. Seu
volume de exportacdo € muito pequeno, tanto que ela nem se considera exportadora. Ela €
uma tipica empresa importadora de produtos. A origem das suas importacdes €
predominantemente da Argentina, Japao, Indonésia e China. Sendo este dltimo o principal.
Sao importados da China desde produtos eletronicos, até fios e confeccdes prontas.

Por ser uma empresa nova, ela ja nasceu na era da tecnologia da informagao. Prova
disto é que desde o inicio de suas atividades ela vem utilizando todas as solu¢des que o BB
disponibiliza que é possivel adequar a estrutura da empresa.

Novamente a qualidade e seguranca das informac¢des foi um dos itens mais fortemente
citados como beneficios, como impacto do uso dessas solugdes. Assim como também a

reducdo de custos de comunicacdo, tarifas bancdrias — pois os servicos on-line sdo mais
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baratos que os tradicionais — e conseqiiente agilidade nos processos internos da empresa,
gerando economia de mao-de-obra.

A DISTRIBUIDOR considera como principal fator motivador para adog¢do dessas
solucdes a agilidade e facilidade de uso. Fez apenas uma ressalva quanto ao site do BB.
Recentemente o banco fez uma atualizacdo e renovacgdo do site, porém ficou confuso e um
pouco complicado de encontrar o que se procura.

Foi perguntado como a empresa efetua suas compras, suas importagdes. Ela disse que
os fornecedores sdo encontrados através de sites especificos, visita a feiras e indicacdo de
outros parceiros. Mas a compra efetivamente ainda acontece por vias tradicionais. O
proprietario da empresa viaja ao exterior indo visitar e conhecer os fornecedores, assim como
também algumas compras sdo feitas através de representantes que esses fornecedores
possuem no Brasil.

Conheceu as ferramentas do banco, através de consulta ao site do BB, conversa com
familiares - o proprietdrio vem de uma familia grande e outros integrantes da familia possuem
empresas e também sdo clientes do banco - e também por intermédio das visitas do Gerente

de Contas e do Gerente de Negdcios Internacionais a empresa.

4.4 CASO 3 -MADEIRA 1

A empresa MADEIRA 1 ¢ uma empresa do setor madeireiro, que importa itens para
agregar ao seu produto e exportd-lo. Mdveis acabados sdo seu principal produto que se destina
ao exterior. Emprega 240 funciondrios e teve um faturamento de R$ 29 milhdes no ano de
2006. 38% do seu faturamento vém das exportacdes, sendo que os principais destinos das
vendas externas sdo: EUA e Europa. Vendas essas que j4 representaram um percentual bem
maior em relacdo ao faturamento. Com a recente e valorizagdo do real frente ao ddlar, a
empresa foi obrigada e focar mais no mercado interno. A origem das suas importagdes sao
EUA, Suécia e Asia, onde importa componentes e alguns itens de matéria prima.

Dentre as empresas pesquisadas a MADEIRA 1 € a que utiliza o maior nimero de
solucdes eletronicas do BB na drea de comércio exterior.

A empresa considera os itens reducdo de custos de comunicacdo, agilidade, qualidade
e seguranca como beneficios do uso dessas solu¢des. Um item forte ressaltado pela empresa
foi a questdo relativo a seguranca. Tinham receio no inicio pelo sigilo das informacgdes € o

proprio receio da seguranca na internet. Mas atualmente esse foi um obstdculo superado, fato
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que comprova isso € a empresa ser — dentre as entrevistadas — aquela que utiliza o maior
numero de ferramentas que o sistema oferece. O relacionamento com clientes e fornecedores
também melhorou pela agilidade e disponibilidade das informacdes.

Considera o sistema facil de utilizar, conforme comentou a propria Sra. MADEIRA 1:
“comparando com os outros bancos, o sistema do BB é bem mais fécil de utilizar”. Ainda em
relacdo aos fatores influenciadores do wuso citou a agilidade, qualidade, seguranca,
confiabilidade na marca BB e também facilitou a negociacao cliente/banco “através de um
relacionamento mais transparente”, segundo a entrevistada. Sendo este dltimo item, ainda nao
citado pelas duas primeiras empresas.

Nas demais areas, como no caso das vendas, ainda utiliza o sistema convencional de
representantes e algumas compras através de sites especializados. Tomou conhecimento das
ferramentas do banco, através de consulta ao préprio site da institui¢do e por intermédio do

Gerente de Contas da empresa.

4.5 CASO 4 -MADEIRA 2

A empresa MADEIRA 2 também € uma empresa do setor madeireiro especializada na
fabrica¢ao de molduras para quadros. Emprega 900 funcionérios e teve um faturamento de R$
80 milhdes no ano de 2006. 50% do seu faturamento vém das exportagdes. Uma das poucas
empresas que ainda tem um percentual de 50% ou mais dos seus produtos destinado ao
mercado externo. Principais destinos exportagdes: EUA, Canada, Israel, Alemanha e Bélgica.
Os paises de origem das importagdes sdo: Alemanha, EUA, Coréia e Itélia.

Mais uma vez citados como os principais beneficios das solugdes eletrOnicas a
seguranca, qualidade, agilidade das informacdes e redu¢do de custos de comunica¢do. Assim
como também o relacionamento com os clientes e fornecedores, mas baseado na agilidade
com que as informagdes sdo disponibilizadas. Como conseqiiéncia dessa agilidade, houve a
melhoria dos processos através da liberacdo de mao-de-obra. E o objetivo principal de todos
esses beneficios que é a redugdo de custo. E essa reducdo de custo constante, acredita o
executivo entrevistado, ser a principal vantagem competitiva da empresa, assim como também
a qualidade e diferenciacao dos seus produtos.

A MADEIRA 2 considera um outro aspecto também como facilitador para adotar as

ferramentas: a facilidade de uso ou nas palavras do Sr. MADEIRA 2 “é s6 acostumar. E ficil,
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rdpido, faco tudo na internet; ndo tenho gastos com telefone, e agora também assino os
contratos digitalmente, nem papel pra imprimir os contratos, nés gastamos mais’.

Nos demais setores da empresa, utiliza a tecnologia de forma moderada. Nas vendas
utiliza o vendedor — venda pessoal, através de visitas e mostrudrios. Tanto no mercado interno
como no externo. Exceto quando o cliente sabe exatamente o produto que quer, porque ja
conhece, entdo a compra € feita por e-mail. Mas mesmo assim, o vendedor sempre agenda
uma visita para mostrar as novidades.

A empresa tomou conhecimento das solucdes através do Gerente de Contas da

empresa no BB.

4.6 CASOS5-METAL1

A empresa METAL 1 € uma empresa do setor metal mecanico. Emprega 230
funciondrios e teve um faturamento de R$ 26 milhdes no ano de 2006. 70% do seu
faturamento vém das exportagdes, sendo que os principais destinos das vendas externas sao:
EUA, Rissia, Roménia, Bésnia, Indonésia, China e Vietnd. E a empresa, dentre as
pesquisadas, com o maior percentual de exportacdes em relacdo ao faturamento. E também a
mais diversificada no aspecto destino das exportacdes. Percebe-se que a empresa vende para
paises, exceto EUA e China, sem muita tradi¢do no mercado internacional. A origem das suas
importagdes sdo EUA, Canadd, Alemanha e Japao.

Em relacdo as andlises, a empresa citou os itens qualidade e seguranga como os
principais beneficios para adoc¢do das solugdes, assim como também a redugdo dos custos de
comunicacdo. Houve uma melhora no relacionamento com fornecedores e principalmente
com os clientes, pois as informagdes se tornaram mais dgeis. Um item citado pela empresa,
que até entdo ndo havia sido mencionado por nenhuma outra empresa, foi o fato da reducdo de
intermedidrios. Por exemplo, através dos fechamentos de cambio que a empresa faz
diretamente na internet, ela elimina a contratagdo de uma corretora para intermediar a
contratacdo. Quanto aos processos internos, acrescentou que o fluxo tornou-se mais dinamico,
liberando mao-de-obra, economizando tempo e nas palavras da Sra. METAL 1 “tempo ¢é
dinheiro hoje em dia, e qualquer coisa que se faca para economizar tempo, estd se

economizando dinheiro”.
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A empresa considera as solugdes de ficil uso, sem maiores dificuldades, porém faz
uma ressalva quanto a reestruturacio do site do BB. Apds a mudanca ele ndo ficou objetivo,
dao-se muitas voltas até encontrar aquilo que se deseja.

O grau de experiéncia com tecnologia da informacao nos demais setores da empresa é
médio. As vendas sdo realizadas através de visitas pessoais, onde sdo apresentados os
produtos. Quanto as compras, a entrevistada nio teve condi¢des de responder. E uma empresa
que busca novidades para melhorar seus processos constantemente. Conheceu as solugdes

eletronicas do BB através do relacionamento com o Gerente de Contas.

4.7 CASO 6 -METAL 2

A empresa METAL 2 é uma empresa do setor de metalurgia e fundi¢do. Emprega
1420 funciondrios e teve um faturamento de R$ 215 milhdes no ano de 2006. Somente 9% do
seu faturamento vém das exportagdes e os principais destinos das mesmas: EUA. A empresa
adquiriu uma empresa nos EUA e praticamente toda sua exportagdo € feita para essa empresa.
E ela que efetua todas as demais vendas para os outros pafses. Isso faz parte da estratégia da
empresa. Importa somente imobilizado — méaquinas e equipamentos — da Alemanha e Itdlia.
Toda sua matéria-prima é adquirida no mercado nacional. As vezes é adquirida de empresa
estrangeira com uma filial no Brasil.

A empresa citou como principais beneficios das solugdes eletronicas a diminui¢do dos
custos de comunicacdo, seguranca, qualidade e agilidade das informacdes. Assim como
também o relacionamento com os clientes e fornecedores, baseado na agilidade com que as
informacdes sdo disponibilizadas. Conforme Sr. METAL 2 “ a agilidade das informagdes me
possibilita atender mais prontamente o meu cliente. Ele me diz que pagou hoje. Amanha eu
consulto os recebimentos, ja estd constando o pagamento que foi feito ontem e com isso ja
libero a mercadoria. Mesmo na érea interna, com as cobrangas, acontece do mesmo modo”.
Ela também considera as ferramentas de facil uso e auto-explicativas.

A experiéncia da empresa com a tecnologia vem de longa data. Estd sempre
pesquisando novas tecnologias para melhorar e automatizar cada vez mais os Seus processos.
Possui toda a parte de pagamentos e recebimentos automatizados e a maioria das vendas sao
feitas pelas internet, no mercado interno, pois a exportacdo em quase sua totalidade ¢é
destinada a empresa do grupo nos EUA, conforme j4 mencionado. Seu relacionamento com os

fornecedores também ¢ todo feito eletronicamente. Quando questionado sobre como a
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empresa ficou conhecendo as solu¢des do banco, o executivo respondeu que j4 utilizam as
inovagdes tecnoldgicas do BB ha bastante tempo, ndo sabendo precisar quanto, mas disse que

quem sempre apresenta os produtos € a figura do Gerente de Contas.

4.8 CASO7-TEXTIL 1

A empresa TEXTIL 1 é uma empresa do setor téxtil. Setor de grande impacto na
economia de SC. Emprega 2500 funciondrios e teve um faturamento de R$ 232 milhdes no
ano de 2006. 30% do seu faturamento vém das exportacdes € os principais destinos das
mesmas: EUA e Mercosul. A TEXTIL 1 também foi muito afetada pela valorizacio do real
frente ao dolar. No ano de 2003, 55% das vendas da empresa eram destinadas ao exterior.
Esse percentual veio caindo durante os tltimos anos e a expectativa agora para 2007 € cair um
pouco mais, algo em torno de 25%. Suas importacdes baseiam-se em produtos quimicos
vindos da Europa.

Quanto aos beneficios percebidos foram citados os seguintes itens: redu¢ao nos custos
de comunicacdo, porém com maior &nfase para a qualidade, agilidade e seguranca das
informagdes. O item confiabilidade das informacdes também foi citado. O executivo afirmou
que, se comparados aos demais itens estes foram os que mais impactaram o processo, na
percep¢ao da empresa. O executivo da empresa citou também uma substancial melhora no
relacionamento com clientes e fornecedores, através das informag¢des on-line.

A TEXTIL 1 considera um outro aspecto também como facilitador para adotar as
ferramentas: a facilidade de uso. A empresa considera a ferramenta pratica, funcional e requer
pouco esfor¢o para sua utilizacdo. A empresa foi inovadora, pois comegou a adotar as
solucdes sem ter conhecimento de outras empresas que as utilizavam. Era esperada uma
melhora nos processos internos, através da agilidade do fluxo de informacdes e essa melhora
foi constatada apds sua utilizacao.

Quanto ao uso da tecnologia da informagdo nas demais dreas, a empresa citou que
utiliza o meio eletronico para efetuar algumas compras, mas ainda efetua a maior parte de
suas compras e vendas através dos meios tradicionais. Mais especificamente no mercado
externo utiliza a figura dos representantes ou agentes.

A empresa comecou a utilizar as ferramentas de forma voluntdria, e ficou conhecendo

as solucdes do BB através das visitas e apresentagdes do Gerente de Contas.
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4.9 CASO 8- TEXTIL 2

A empresa TEXTIL 2, mais uma empresa do setor téxtil, praticamente do mesmo
porte da Téxtil 1. Conta com 4000 funciondrios. Dentro da amostra pesquisa € a empresa com
maior ndmero de funciondrios. Faturou R$ 280 milhdes no ano de 2006. As exportacdes
correspondem a 25% do faturamento e os principais destinos das exportacdes sdo: Argentina,
EUA e Europa. A empresa importa apenas maquinas e equipamentos, como também as pecas
de reposi¢do para esses equipamentos. A origem das importacdes ¢ EUA e Europa.

Mais uma vez a qualidade, agilidade e seguranca das informagdes foram itens citados
como beneficios, como impacto do uso dessas solucdes. Assim como também a redugdo de
custos de comunicacdo, tarifas bancarias — pois os servicos on-line sdo mais baratos que os
tradicionais — e conseqiiente agilidade nos processos internos da empresa, gerando economia
de mao-de-obra, retrabalho por uma informagao mal interpretada via telefone, etc.

A TEXTIL 2 considera como principal fator motivador para adogdo dessas solugdes a
agilidade e facilidade de uso. Considera as ferramentas praticas e auto-explicativas. . Um
item forte ressaltado pela empresa foi a questdo relativo a seguranga. Tinha-se no inicio,
receio pelo sigilo das informacdes e também seguranca na internet. Mas atualmente esse
receio foi superado.

O uso da tecnologia da informag¢do nas demais dreas € muito intenso, tanto no
processo produtivo quanto nas fungdes gerenciais e operacionais. Todas as compras sdo
automatizadas e as vendas, parte sdo eletrOnicas e parte pelas vias tradicionais. Também
utiliza a figura dos representantes ou agentes para as vendas no mercado externo.

A empresa comegou a utilizar as ferramentas de forma voluntéria, claro que atendendo
a pressoOes externas do mercado que faz com que a empresa se modernize e internas, pela
constante busca da reducdo de custo, mantendo a competitividade no mercado. Ficou

conhecendo as solucdes do BB através das visitas e apresentacdes do Gerente de Contas.

4.10 RESUMO DOS RESULTADOS DOS CASOS

Nesta secdo serd apresentado um sumdrio dos resultados obtidos na andlise dos
estudos de caso. Percebe-se a confirmacgdo das varidveis para a ado¢do do uso da tecnologia,

conforme previamente identificadas na fase de revisdo da literatura, ainda que as intensidades
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variem entre as empresas. Cabe ressaltar que a varidvel economia direta foi percebida em

todas as empresas pesquisadas.

Quadro 8 — Resumo dos resultados dos estudos de caso

EMPRESAS

CERAMICA

DISTRIBUIDOR

MADEIRA 1

MADEIRA 2

METAL 1

METAL 2

TEXTIL 1

TEXTIL 2

VARIAVEIS

Economia
Direta

Custo

reducao

redugao

reducao

reducao

redugao

reducao

reducao

redugao

Inovacao e
customizacao
de produtos

Inovacao e
customizagao
de produtos

nao
mudou

nao
mudou

nao
mudou

nao
mudou

nao
mudou

nao
mudou

nao
mudou

nao
mudou

Relacionamento

Relacionamento
€ comunicagao
com clientes

melhorou

nao
mudou

melhorou

melhorou

nao
mudou

melhorou

melhorou

melhorou

Estratégia
Competitiva

Processos
internos

melhorou

melhorou

melhorou
pouco

melhorou

melhorou

melhorou

melhorou

melhorou

Qualidade e
seguranga da
informacgao

aumento

aumento

aumento

aumento

aumento

aumento

aumento

aumento

Novos Canais
de Venda e
Distribuicao

Alcance de
novos
mercados,
fornecedores e
produtos

nao
mudou

nao
mudou

nao
mudou

nao
mudou

nao
mudou

nao
mudou

nao
mudou

nao
mudou

Promogao de
Produtos

Divulgagéao das
informagoes
sobre os
produtos da
empresa

nao
mudou

nao
mudou

nao
mudou

nao
mudou

nao
mudou

nao
mudou

nao
mudou

nao
mudou

Novos Negécios

Novos modelos
de negdcios,
baseados na
ampla
disponibilidade
de informagdes
e em sua
distribuicao
direta aos
clientes e
fornecedores

nao
mudou

nao
mudou

nao
mudou

nao
mudou

nao
mudou

nao
mudou

nao
mudou

nao
mudou

FONTE: Elaborado pela autora
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5 CONTRIBUICOES E CONCLUSOES

5.1 CONTRIBUICOES E CONCLUSOES

Esta pesquisa buscou analisar o uso das solugdes eletronicas de comércio exterior do
Banco do Brasil por empresas/clientes no Estado de Santa Catarina. Para obter as respostas,
foram analisadas oito empresas de diferentes setores da economia, clientes do BB no Estado.

O setor bancério é um dos que mais investe em tecnologia da informacdo, conforme
Albertin (1999). Ela € considerada fundamental para o setor, tanto em nivel operacional como
estratégico. Diante destes fatos, este estudo constitui um contexto rico para se investigar a
gestdo da informacao, a ado¢@o de novas tecnologias pelas empresas que utilizam os servigos
bancdrios.

Segundo os dados coletados nesta pesquisa através das entrevistas realizadas,
considerando as varidveis levantadas na revisao bibliografica sobre a ado¢ao, uso e beneficios
da tecnologia da informacgdo, foi possivel identificar que as empresas encontram-se em
diferentes niveis de utilizacdo, mas um fato € unanime: as inovagdes tecnoldgicas t€m que ser
usadas e testadas em exaustdo para que as empresas tenham competitividade e garantam sua
sustentabilidade e prosperidade no mercado no longo prazo. A empresa que nao investe em
tecnologia, ndo busca constantemente inovacdes tecnoldgicas para seu processo produtivo e
gerencial estd fadada ao fracasso.

As empresas analisadas estdo utilizando as solu¢des eletronicas do BB ainda de forma
moderada. Elas utilizam aquelas ferramentas que vao sendo mostradas e divulgadas mais
intensivamente pelo banco. Praticamente nenhuma das entrevistadas citou o uso das
ferramentas que o BB ndo investiu muito na divulgacdo, que foi 1a e ensinou as empresas a
utilizarem.

Dentre as varidveis analisadas, os casos apresentados trouxeram alguns itens de
unanimidade como, por exemplo, o item economia direta e estratégia competitiva. Todas as
empresas citaram a reducdo de custos de comunicacdo e tarifas bancarias, qualidade,
seguranca e agilidade nas informagdes como os beneficios mais fortes e os motivadores para

elas adotarem o uso dessas solugdes eletronicas. Também foi citado pela maioria das
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empresas 0 aspecto processos internos, onde seis, das oito analisadas, afirmam ter apresentado
melhora em alguns processos internos devido a agilidade das informacdes, levando a uma
economia de tempo e eliminagdo de algumas etapas considerdavel no processo da empresa.

Cabe ressaltar alguns itens onde as empresas nao perceberam nenhum impacto:
inovagdo e customizagdo de produtos; novos canais de venda e distribuicdo, promocdo de
produtos e novos negdcios. Nenhuma dos casos percebeu impacto nestes itens.

O estudo de casos multiplos revelou que as empresas estdo utilizando as solucdes
eletronicas do BB e como as estdo utilizando.

As varidveis selecionadas para o estudo se mostraram vélidas, j& que em varias ficou
constatado o impacto do uso das solu¢des, mesmo que em algumas as empresas nao o
perceberam.

Os objetivos também foram atingidos, pois em ‘“Quais os beneficios que estas
solucdes eletronicas trazem para as empresas clientes do BB, que utilizam o comércio
eletronico na drea internacional?”, podemos citar: reducao de custos de comunicagdo, reducdo
das tarifas bancdrias, qualidade, agilidade e seguranca das informagdes disponibilizadas,
confianca na marca Banco do Brasil, melhoria de processos internos e também no
relacionamento com clientes e fornecedores. E no outro objetivo “ Quais os principais fatores
influenciadores da adoc¢do das solucdes eletronicas disponibilizadas pelo BB no comércio
internacional?”’, foram citados pelas empresas a facilidade e praticidade das solugdes, a
qualidade, agilidade e seguranca que as ferramentas apresentam, e também o fato de que todas
os casos analisados ja possuirem relativa familiaridade com solucdes e inovacdes eletronicas.

O presente trabalho contribuiu para as empresas, pois elas tiveram a oportunidade de
avaliar a real importancia da utilizacdo dessas solu¢des. Para o Banco do Brasil, como um
referencial de, se as empresas estdo utilizando as ferramentas e como € essa utilizacdo; quais
os beneficios percebidos e os fatores que levam a utiliza¢do. E por fim para a pesquisadora
pelo lado académico a pesquisa oportunizou a consulta a um extenso referencial tedrico, do
qual se expde apenas a parte pertinente ao tema e a introdu¢cd@o no processo de pesquisa
cientifica, tendo o conhecimento real das dificuldades de conducdao de uma pesquisa e do
tempo que é necessario para a conducdo das diversas fases. Ja pelo lado profissional, sendo a
pesquisadora funciondria do BB, o conhecimento maior das empresas clientes, um
estreitamento no relacionamento podendo levar ao surgimento de mais negdcios entre as

empresas € o banco.
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5.2  LIMITACOES DA PESQUISA

As limitacdes de um estudo decorrem de diversas origens. A comecar pela drea de
ciéncias sociais aplicadas, pois esta lida com fendmenos humanos. Da mesma forma deve-se
levar em consideragdo o grau de atengdo e a disponibilidade de tempo para responder a
pesquisa, face a atribulada agenda dos profissionais.

Tem-se as limitacdes do método empregado na presente pesquisa. Gil (1995), diz que
o método do estudo de casos ndo permite generalizar os resultados obtidos. J4 Yin (2001)
descreve que o estudo de casos fica impregnado pela percep¢do do entrevistado, que pode
macular as respostas um viés pessoal.

Outra limitacdo foi o fator tempo e distancia das empresas selecionadas. Devido a esse
fator todas as entrevistas foram realizadas por telefone e gravadas para posterior andlise.

E por fim, mais uma limitacdo é decorrente da insufici€éncia de literatura nacional
sobre o assunto, o que levou a utilizagdo de literatura estrangeira na elaboracdo do modelo
tedrico da pesquisa. Sabe-se que a literatura estrangeira, muitas vezes, ndo leva em conta

fatores ambientais e culturais de outros paises que ndo o de origem.

5.3 PESQUISAS FUTURAS

Como esta pesquisa teve carater exploratorio emergiram outros temas de estudo nesta
linha de pesquisa, que sdo sugeridos abaixo:

- como a pesquisa foi focada nas solugdes eletronicas do BB somente para o
comércio exterior, focar a drea interna também, onde o banco j4 disponibiliza
inumeras ferramentas;

- fazer esta pesquisa em ambito nacional, pois somente as empresas de SC

podem ndo caracterizar a realidade nacional.

5.4 RECOMENDACOES

Como ficou evidenciado no estudo dos casos, as empresas utilizam as solugdes que
elas mais conhecem, que tiveram um maior investimento na divulgacdo e no ensino efetivo

dessas ferramentas. Quando digo ensino, quero dizer um funciondrio do BB altamente
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treinado ir visitar as empresas, mostrar, divulgar, ensinar a usar mesmo. O banco inclusive ja
possui essas pessoas: os Gerentes de Negdcios Internacionais. Mas o trabalho tem que ser
mais forte, com isso as empresas passarao a utilizar mais as solugdes eletronicas.

Outro fato evidenciado em todas as empresas pesquisadas, foi a figura do Gerente de
Contas. Todas as empresas citaram que passaram a conhecer as ferramentas por intermédio
desse gerente. Por isso se justificaria um treinamento mais intensivo dessas pessoas nessa

area, o que colaboraria para um incremento na utilizagao dessas solugdes,
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ANEXO A - roteiro de entrevista

Roteiro de Entrevista

1 - INTRODUCAO E EXPLICACAO DA PESQUISA

Essa entrevista tem o objetivo de obter mais informagdes acerca do uso efetivo das solucdes
eletronicas na drea de comércio exterior, que o Banco do Brasil disponibiliza aos seus
clientes. Esse serd o tema desta monografia que ird concluir o MBA Gestdo de Negdcios
Financeiros, realizado em parceria entre a Universidade BB e a UFRGS.

Confidencialidade

2 - DADOS DA EMPRESA:

Setor de atuacao:

Porte:

Numero de funciondrios:

Faturamento anual:

% do faturamento oriundo da exportacao:

Qual o(s) principal(is) destinos das exportagdes:
Qual a origem das importagdes:

3- USO DAS SOLUCOES ELETRONICAS

O objetivo € a identificagdo do uso das solucdes eletrOnicas, tanto diretamente na internet
através do portal www.bb.com.br, como também no Gerenciador Financeiro — (programa que
pode ser instalado nas empresas ou acessado diretamente através do portal BB). (assinalar
aquelas solucoes que utiliza)

Solugdes eletronicas disponibilizadas pelo banco:
Diretamente no portal:
¢ Contratacdo de cambio on-line — exportagcdo e importacao
Impressao remota dos contratos de cambio
Assinatura digital dos contratos
Formulérios de cAmbio
Balcdo de comércio exterior
Noticias de comércio e do mercado internacional

Através do Gerenciador Financeiro:
Exportacdo:

¢ (Consulta carta de crédito
ACC/ACE - simulagao de liquidacao
Cadastramento/consulta remessas de exporta¢ao
Envio de documentos digitalizados
Gera dossié eletronico desses documentos
Consulta avisos de pagamento e ordens do exterior
Consulta remessas de Proex
Impressao de contratos



58

Importagdo:
¢ (Consulta ordens de pagamento — SWIFT para o exterior
e Dados das contratacdes de cAmbio
¢ (Consulta crédito de importacao — origindrios dos financiamentos
¢ Impressao de contratos
Certificacao Digital:
® Assinatura digital dos contratos de cambio
e QGeracdo e entrega dos contratos assinados
Operacgdes no Exterior:
e Solicitagdo de transferéncias entre contas BB e também para outros bancos
e Liberacgao e consulta das solicitacdes

4- IMPACTO DAS SOLUCOES
Nesta secdo o objetivo da entrevista é verificar se as solucdes eletrOnicas causaram algum
impacto (positivo ou negativo) com relagao:

e  (Custos(comunicacdo, tarifas bancdrias, servi¢os aduaneiros, etc.)

Qualidade da Informacdo

Seguranca da Informacao

Relacionamento e comunicagdo com clientes

Comunicacdo e execucdo de transagdes com clientes parceiros e fornecedores
(reducdo de intermedidrios)

Alcance de novos mercados, fornecedores, produtos

Processos internos

Divulgacdo das informacdes sobre produtos da empresa

Novos modelos de negdcios, baseados na ampla disponibilidade de informagdes e em
sua distribui¢do direta aos clientes e fornecedores?

5 - ADOCAO DA SOLUCAO ELETRONICA
O objetivo € identificar como a empresa tomou conhecimento da solugdo eletronica e quais
fatores foram os motivadores de sua adocao.

¢ (Quais os beneficios que a empresa esperava obter com a adocdo e quais problemas
esperavam resolver com ela.

® (QQuais foram obtidos?

¢ (Quais as principais caracteristicas da solucdo eletronica que chamara a aten¢ao?

¢ Facilidade/dificuldade de uso da ferramenta

e Qutras empresas, clientes, fornecedores ou pessoas influenciaram a ado¢ao da solucao
eletrOnica?

e (Quais eram as incertezas da empresa com relacdo a solug¢do eletrOnica antes da
adog¢do?

e (Qual a experiéncia da empresa com outras tecnologias da informacdo para a
comunicacdo e realizac¢do de transagdes com parceiros, clientes e fornecedores?



