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RESUMO

O presente trabalho tem como tema a tecnologia da informacao a servigo da gestao do
portfolio de clientes nas URRs do Banco do Brasil. Esta delimitado pela analise dos softwares
ACP e CACS, em uso nas URRs. Justifica-se pela necessidade de investigar meios para
melhorar a gestdo do portfélio de clientes e, em conseqiiéncia disso, aumentar a produtividade
das URRs. Tem como objetivo principal avaliar se os sistemas de informagao ACP e CACS
estdo contribuindo para a eficdcia dos servicos das URRs. Como objetivo secundério, busca-
se estudar metodologias de avaliagdo de sistemas de informacgdo; descrever beneficios
desejaveis proporcionados por sistemas de informagdo, avaliar o grau de satisfagdo dos
usudrios dos sistemas e verificar o grau de adequacgao dos sistemas CACS e ACP, quanto ao
atendimento das necessidades de gestdo das carteiras de clientes e das URRs. Esta pesquisa
pode ser classificada como um estudo quantitativo-descritivo, e utiliza o método estatistico
para a obtencdo, processamento e validacdo dos dados. O método empregado foi o de um
levantamento de informacdes (survey) e a coleta de dados obedeceu a concepgao dos estudos
transversais. Como instrumentos de coleta, foram utilizados questiondrios auto-aplicaveis,
preenchidos por funciondrios das s. Responderam aos questiondrios, 33 funciondrios. O
questiondrio foi elaborado com 12 questdes do modelo de Torkzadeh e Doll (1999) e mais 18
questdes elaboradas a partir do referencial tedrico. O instrumento foi formado por oito
grupamentos, a partir de 29 afirmacdes respondidas em escala likert e adicionalmente, mais
uma questdo de multipla escolha. Quanto ao desempenho, destaca-se com melhor nivel de
eficacia para o sistema ACP, o grupamento Controle Gerencial, com eficicia aproximada de
80% e Gestao, com moderada eficicia. Para o sistema CACS, o melhor desempenho ficou
com os grupamentos Controle Gerencial e Gestdo, que atingiram apenas moderada eficicia.
Como ineficazes para ambos os sistemas, o grupamento Participacao.

Palavras chave: Avaliacdo de sistemas. Survey
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1 INTRODUCAO

O Banco do Brasil é uma sociedade andnima de capital aberto e economia mista, com
sede em Brasilia (DF), cujo principal acionista € o governo federal, mas que também conta
com acionistas minoritarios. Foi criado por D. Jodo VI, em 12 de outubro de 1808, iniciando
suas atividade em 11 de dezembro de 1809.

Ao longo da sua histéria, o Banco do Brasil passou por varios modelos de gestio
societdria, nos quais a Unido teve papel decisivo no posicionamento institucional, negocial e
organizacional do Conglomerado. O atual modelo volta-se para a sedimentagdo da empresa
como grande conglomerado financeiro voltado para o Atacado, Varejo e Governo.

A Revista Informationweek, em sua edicdo de numero 173, de 14 de dezembro de
2006, destaca que o setor financeiro € a menina dos olhos de qualquer fornecedor de
tecnologia. Bancos encontram-se entre os principais focos de atuacio, pois € o segmento da
economia que tem o maior investimento em tecnologia da informacao. Isso se justifica pela
profunda dependéncia que os bancos demonstram em desenvolver sistemas de gestdo,
seguranca, controle orcamentdrio, relacionamento com clientes, transparéncia para os
investidores e para os 6rgdos regulatdrios, crescimento do volume de transacdes e tudo isso
passa necessariamente por T1. Esse mercado, no qual o Banco do Brasil estd inserido, destaca-
se por abrigar concorréncia acirrada, calcada na competéncia dos bancos em produzir lucros a
partir da intermediacdo financeira e comercializacdo de produtos e servicos. Fidelizar o
cliente é assunto de suma importancia nesse contexto, haja vista que a cada novo produto
consumido, maior o vinculo do cliente com a instituicdo, além do que, conquistar novos
clientes é muito mais dispendioso.

Em busca de maiores fatias do mercado, com foco no aumento de receitas e reducao
de custos, os bancos envidaram esfor¢os na informatizagdo, o que alavancou a capacidade de
atendimento de suas agéncias, proporcionando aumento significativo da base de clientes.
Com isso, foi possivel captar e emprestar mais, o que, somado a fatores de ordem econdmica,
proporcionou o aumento da quantidade de clientes inadimplentes, clientes estes, que o Banco
deseja manter na base de operagdes normais, tanto quanto possivel.

No Banco do Brasil, foram adotados procedimentos diferenciados para condugdo do
processo de cobranga e recuperagdo de créditos. Clientes inadimplentes com endividamento

de até R$ 100.000,00, tem a condugdo da cobranca efetuada pelas agéncias, pela Central de



Atendimento do Banco do Brasil - CABB ou por empresas de cobranga terceirizada.
Endividamentos acima de R$ 100.000,00, tem a condugdo do processo de cobranga
transferida para as Unidades Regionais de Reestruturacao de Ativos - URRs, as quais contam
com equipes especializadas no tratamento de situagdes mais complexas, que podem envolver
até a customizacao da solucao.

A transferéncia de conducdo das dividas para as URRs ocorre em prazo que, em
funcdo do perfil do cliente e das dividas, pode variar de dez a sessenta dias depois de
inadimplida a operacdo, momento em que o cliente passa a fazer parte de uma lista de
trabalho didrio, disponibilizada no préprio sistema aos gerentes de setor, encarregados de
contatar os clientes. O cliente fica nesta lista, somente até ter regularizadas suas operacoes.

Em decorréncia dos fatores ja mencionados, o volume de clientes que passaram a
ingressar para conducdo das URRs tém crescido ao longo do tempo, o que provoca elevacao
do volume de trabalho e necessidade de solugdes rdpidas, que minimizem impactos de
Provisao para Créditos de Liquidacao Duvidosa - PCLD.

As URRs sdo relativamente "jovens" no Banco, pois suas estruturas t€ém apenas dez
anos e contam com bom aparelhamento de hardware. Por fatores diversos, dentre eles a
necessidade de customizagdo para tratamento das dividas, executam de forma manual, muitos
procedimentos.

O suporte as atividades de cobranca e recuperacdo de créditos é dado por um software
de mercado, licenciado para o Banco, chamado Computer Assisted Collection System -
CACS (Sistema de Cobranga Assistida para Computadores), o qual executa trés atividades
basicas, a saber: o agendamento de clientes; acompanhamento de clientes; controle gerencial
da performance do processo de cobrancga.

O gerenciamento das carteiras de clientes e do desempenho das URRs gira em torno do
Programa Acompanhamento e Controle de Processos - ACP, o qual tem as entradas de dados
efetuadas manualmente, nao sendo visivel nos demais 6rgidos do Banco, ndo interagindo com
os demais sistemas corporativos e gerando poucos relatrios e pesquisas para efetiva gestdo
do portfélio de clientes.

Nesse contexto, origina-se o tema do presente trabalho: A tecnologia da informacao
a servigo da gestdo do portfélio de clientes em URRs do Banco do Brasil, delimitado pela
andlise dos softwares em uso nas URRs, em especial o sistema ACP e CACS.

Da mesma forma, emergem os questionamentos: Os sistemas CACS e ACP estao
contribuindo para a eficdcia da gestdo das carteiras de clientes das URRs e quais sdo as

deficiéncias nos sistemas ACP e CACS, para a gestdo das carteiras de clientes das URRs?



Tais questionamentos t€m como objetivo principal avaliar se os sistemas de

informacdo ACP e CACS estdo contribuindo para a eficicia dos servicos das URRs.

Como objetivos secundarios, busca-se estudar metodologias de avalia¢do de sistemas

de informacdo; descrever beneficios desejaveis proporcionados por sistemas de informagao,

avaliar o grau de satisfacdo dos usudrios dos sistemas e verificar o grau de adequacao dos

sistemas CACS e ACP, quanto ao atendimento das necessidades de gestdo das carteiras de
clientes e das URRs.

Buscando atingir os objetivos acima e responder a questdo de pesquisa, realiza-se o
presente estudo, justificado pela necessidade de investigar meios para melhorar a gestdo do
portfélio de clientes e, em conseqiiéncia disso, aumentar a produtividade das URRs. Destaca-
se que o processo atual oferece margem para erros e esquecimentos; demanda controle
manual das fases de conducdo do cliente na URR, o que é efetuado por meio de diferentes
aplicativos e planilhas, muitos criados pelos proprios gerentes.

Tudo isso causa ineficiéncia e lentiddo no tratamento da carteira de clientes, por afastar
o foco do negocio, o que ocasiona maiores impactos de PCLD, gera custos administrativos,
diminui a rentabilidade do Banco e o éxito na recuperacdo do crédito.

Passando-se a sumarizar o método, destaca-se que a pesquisa é caracterizada como
quantitativo-descritiva e exploratéria e o método de investigacdo utilizado € a survey. O
objetivo € avaliar, segundo a opinido dos respondentes, com que grau de eficdcia os sistemas
CACS e ACP estao contribuindo para a produtividade das URRs e auxiliando na gestdao das
carteiras de clientes. Utilizard uma abordagem do tipo corte transversal, sem considerar a
evolugdo no tempo.

Quanto a estrutura do trabalho, no Capitulo 1 foram apresentados introducao,
justificativa, questdes de pesquisa e objetivos deste trabalho.

Na seqiiéncia, o Capitulo 2 aborda a Fundamentagcao Tedrica que orienta a pesquisa.
Neste capitulo sdo detalhados os titulos A Era da Tecnologia da Informacdo, Identificacdo de
Necessidades e Requisitos da Informacgdo, Desenvolvimento, Classificagdo, Apresentacdo e
Distribui¢ao da Informagao, Eficiéncia e eficécia, Sistemas de Informacgdes Gerenciais — SIG,
Estilos de geréncia da informagdo, Integracdo dos Sistemas de Informagdo, Como obter
competitividade pela gestdo de Tecnologia da Informacdo, Avaliacio de Sistemas de

Informacao e Sintese da Fundamentacao Teorica.

No Capitulo 3 é abordada a Metodologia de Pesquisa que é empregada no presente

estudo. E detalhada a forma de elaboracio de toda a pesquisa, destacando as suas fases, onde



se estabelece o tipo de pesquisa, método, etapas, caracterizagdo, amostra, validacdo do

instrumento, coleta e analise dos dados.

Também € descrito o tipo da pesquisa, sendo que a mesma € caracterizada como uma
pesquisa do tipo survey com propédsito descritivo. A unidade de andlise da pesquisa € a URR e
a unidade respondente € composta por funciondrios das URRs. Também foi feita uma
descrigdo dos testes a serem realizados, a fim de se validar o instrumental de pesquisa, dentro

do contexto aplicado.

No Capitulo 4 sdo apresentados os resultados da pesquisa. No Capitulo 5 sdo feitas as
conclusdes, consideracdes finais que incluem as contribui¢des de pesquisa, tanto académicas
como préticas, as limitagdes do presente estudo e as recomendagdes. Por fim, encontram-se

as referéncias bibliograficas e os anexos.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este Capitulo apresenta os principais conceitos envolvidos na realizagdo desta
pesquisa, no intuito de embasar a avaliacdo dos sistemas ACP e CACS. Destaca-se a

evolugdo, importancia, caracteristicas, € formas de avaliacao de sistemas de informagao.

2.1 A ERA DA TECNOLOGIA DA INFORMACAO

A partir da Revolugdo Industrial, o mundo passou por profundas mudancas. Segundo
McGee e Prusak (1994), o mundo industrializado passa pela transicdo da economia industrial
para a economia da informacdo, onde a criagdo de riquezas e prosperidade tem como forca
motriz a informacdo e onde o sucesso € determinado pelo que se sabe e ndo pelo que se tem.

Nos caminhos da transicdo, diversos fatores proporcionaram condi¢cdes para a
operacdo desse fendmeno. Rezende e Abreu (2000) registram que em face da necessidade de
integrar os diversos sistemas de acesso a informagdes, surgiram alternativas de comunicagao e
compartilhamento, como as redes de computadores, o uso da multimidia e a internet e
intranet, que podem conectar os computadores ao redor do globo, independente do tipo de
maquina ou sistema.

Refor¢ando o pensamento da transi¢@o, o autor Stewart (1998), descreve a respeito das
riquezas fisicas da Era Industrial, as quais estdo sendo de certo modo, suplantadas pela
riqueza da Era da Informagao, ou seja, o conhecimento, ativo este, muito mais proeminente do
que qualquer dos fatores de producgdo tradicionais.

E interessante destacar também, a opinido dos autores McGee e Prusak (1994), a
respeito da concorréncia entre as organizagdes, numa economia de informacgdo, a qual se
baseia na capacidade das organizagdes em adquirir, tratar, interpretar e utilizar a informagao
de forma eficaz. Ndo € a tecnologia, mas sim o seu uso, ou seja, a criagdo de novos produtos e
servicos e melhoria na qualidade do processo decisério em toda a organizagdo, que cria valor
adicional. Segundo eles, as organizacdes que liderarem essa competicdo serdo as grandes

vencedoras do futuro.
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Como mola mestra dessa transi¢do, a informacdo é o fator propulsor de um novo
mundo, mundo no qual (NONAKA e TAKEUCHI, 1997) ela € o substrato do conhecimento,
como os dados sdo os substratos da informac¢@o. O conhecimento agora é foco principal e seu
compartilhamento entre as instituicdes e entre seus colaboradores gera aprendizagem
organizacional.

Para que dados se convertam em informacdo e esta em conhecimento e decisdes, €
necessaria gestdo, o que € confirmado pelos autores McGee e Prusak (1994), segundo os
quais, a informacdo € um ativo que precisa ser administrado, pois ela € infinitamente
reutilizdvel, ndo se deteriora e nem se deprecia.

A informagdo estd presente em todos os momentos, em volumes e intensidades
surpreendentes. Para administrar informagdes, € necessario um bom aparato tecnolégico. Mas
isso ndo basta. Para Davenport (2000), apesar de a tecnologia ser ferramenta poderosa para
administrar a informacdo, boa tecnologia ndo define boa informacgdo, pois as informagdes
estdo em muitas fontes e € importante guiar o usudrio até a informac¢do, de forma rapida e
segura.

Corroborando essa opinido, McGee e Prusak (1994), salientam que havia uma
expectativa de que os investimentos em tecnologia da informagdo criariam vantagem
competitiva substancial, onde os escritérios existiriam sem papéis, com os empregados
atuando com poderes para fazer contribuicdes criativas e significativas ao sucesso das
empresas, fatos que pouco se consolidaram. Mais especificamente sobre as institui¢des
financeiras, ressaltam que os orcamentos referentes a tecnologia da informagao representam a
maior parcela de capital, mas que obter o melhor retorno através da aquisi¢do de valor a partir
dos dados que sdo gerenciados € ponto que ainda ndo recebeu o mesmo nivel de atencdo por
parte das instituicoes.

Prosseguindo ainda, Mcgee e Prusak (1994), também afirmam que o gerenciamento
qualitativo da informacdo e sua difusdo por toda organizagcdo tem recebido menor nivel de
atencdo, pois as organizagdes estdo erroneamente se concentrando em grandes volumes de
dados de informagdes numéricas referentes as transagdes de negdcios, tratadas por grandes
sistemas de processamento de dados, situagdes que também guardam similaridade com o que

se vivencia nas URRs.
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2.2 IDENTIFICACAO DE NECESSIDADES E REQUISITOS DA INFORMACAO

Conforme demonstrado pelos diversos autores, a TI estd cada vez mais presente nas
organizacdes e para que se obtenham ganhos de produtividade, é necessdrio que a as
informacdes possam ser utilizadas de forma produtiva em todas as dreas da organizagdo. Tudo
indica que seria util no desenvolvimento de sistemas de informacao, a presenca do usudrio, na
condi¢do de consultor que indicaria qual o formato que a informag¢do deve ter quando chegar a
ele.

Analisando os requisitos da informagao e para que os usudrios possam fazer bom uso,
¢ fundamental que ela seja disponibilizada de forma racional, util e tempestiva. Segundo
McGee e Prusak (1994), a identificacdo de necessidades e requisitos de informacgao € de certa
forma, a mais importante tarefa dentro do processo. Ironicamente, segundo os autores, 0s que
projetam os sistemas, frequentemente agem como se pudessem intuir ou adivinhar a
informacdo necessdria a quem estdo tentando auxiliar, ignorando opg¢des que poderiam
empregar para tornar os sistemas mais estratégicos, integrados e uteis.

Ainda segundo McGee e Prusak (1994), ao se buscar identificar necessidades, deve-se
observar a variedade necessdria, ou seja, o nimero de fontes que alimentam o sistema deve
ser tdo variado quanto o ambiente que se busca interpretar; deve-se ter em mente que os
administradores muitas vezes ndo sabem que a informacgdo existe em algum ponto da empresa
ou fora dela e que € necessdrio ter conhecimento das fontes de informacdo existentes; deve-se
ter um plano sistemaético para adquirir a informacgao de sua fonte e coletd-la.

Dessa forma, os autores tocam em um ponto importantissimo na elaboragdo do
presente trabalho, pois os sistemas em uso nas URRs poderiam, entdo, ser melhorados se

consultados os verdadeiros interessados, os funcionarios.

2.3 DESENVOLVIMENTO, CLASSIFICACAO E DISTRIBUICAO DA INFORMACAO.

Como ja diagnosticado pelos diversos autores, ndo basta a existéncia de informacao,
ela precisa estar disponivel, ordenada, priorizada. Confirmando mais uma vez isso, McGee e

Prusak (1994), versam a respeito da classificacdo e armazenamento e discorrem a cerca de
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como os usudrios poderdo ter acesso as informagdes. Segundo eles, sdo negligenciados com
freqiiéncia, pontos como a adaptacdo do sistema a0 modo como os usudrios trabalham com a
informacdo, o que poderia ser resolvido com a participacdo do usudrio na elaboragcdo da
interface; permitir a classificagdo da informacd@o por varios angulos e ter a real dimensao do
porte do projeto, pois a informacdo pode ficar inacessivel, sem indicagdes claras de atalhos
para localizd-la. Os autores ainda reforcam que ndo existe sistema sem o elemento humano e
que os projetistas e implementadores de sistemas devem deixar de lado o esoterismo técnico
de suas disciplinas e buscar a contribuicdo de funciondrios das dreas usudrias, que devem
poder contribuir para o projeto.

Além de permitir a participacdo de usudrios na elaboracdo da interface, talvez uma
estrutura semelhante a descrita por Norris e outros (2001), do sistema Enterprise Resource
Planning — ERP (Gestdo integrada de Recursos Empresariais) pudesse auxiliar na melhoria
dos atuais sistemas das URRSs, pois segundo os autores, o ERP € um sistema de canalizacdo de
informacdes, ¢ um conjunto de médulos integrados de software que produz uma abordagem
estruturada para a otimizagao da cadeia de valor interna de uma empresa.

Ainda para os mesmos autores, o referido software, que € uma tecnologia de suporte,
interliga os componentes da organizacdo através de um sistema légico de transmissdo e
compartilhamento de dados, dessa forma, ele organiza, codifica e padroniza os processos e
dados de negbécio de uma empresa ou grupo, O que permite a empresa movimentar
informacdes internas com eficiéncia para que possam ser utilizadas para o suporte de

decisOes.

2.4 EFICIENCIA E EFICACIA

Para Gongalves (2006), a eficiéncia de fato corresponde a solucdo adequada de uma
demanda, dentro dos parametros que a condicionam, de forma racional e otimizada. Busca-se
com isso conciliar rapidez, economia e durabilidade do resultado.

Para Bezerra Filho (2002) a eficiéncia pode ser definida como o resultado da relacdo
entre o volume de recursos produzido e o volume de recursos consumidos. Operacionalizar
ao menor custo possivel, administrar corretamente os bens com boa distribuicdo do tempo,

trabalho e dinheiro. Para Ribeiro (1993), eficiéncia é fazer bem feito.
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Ainda para Bezerra Filho (2002) eficdcia ocorre quando os objetivos preestabelecidos
sdo atingidos. A eficdcia deveria ser media pelo grau de cumprimento dos objetivos fixados
nos programas de acdo.Eficacia € fazer o que precisa ser feito. Segundo o autor, o negécio nao
¢ fazer a coisa bem feita, € fazer a coisa certa. Deve-se buscar saber se aquilo que se pretende
fazer, realmente € necessario.

Trazendo-se este conceito para a realidade dos sistemas de informagdo, em especial os
sistemas CACS e ACP, objeto da presente pesquisa, buscar-se-d avaliar, se as rotinas e

funcdes sao eficazes no dia-a-dia. Ou seja, fazem aquilo que precisa ser feito.

2.5 SISTEMAS DE INFORMACOES GERENCIAIS - SIG

E evidente que as empresas necessitam atualmente de dados gerenciais para
administrar seus negdcios, o que implica em um sistema capaz de fornecer tais informacdes
de forma precisa. Segundo Polloni (2000), antigamente essa necessidade era suprida com a
criacdo de interfaces entre os Sistemas de Informagdes - SI da drea operacional e os SIG, o
que tinha como conseqiiéncia a duplicidade de informagdes e alto custo de processamento, o
que ainda é uma realidade nas URRs, que possuem diversos aplicativos operacionais.

Também sdo pertinentes ao tema e problema da presente monografia, as defini¢cdes de
Oliveira (1992, pag. 39). Segundo ele, o sistema de informagdes gerenciais € o processo de
transformacgao de dados em informagdes que sdo utilizadas na estrutura deciséria da empresa,
bem como proporcionam a sustentacdo administrativa para otimizar os resultados esperados.

Polloni (2000) informa que um SI, pode evoluir para um SIG, com dados estruturados,
sintéticos e trabalhados de forma a dar somente as informagdes necessdrias para o usudrio
final. Lembra também, que o recurso mais importante para um SIG é o banco de dados, que
promove a obtenc¢do de respostas rapidas.

Oliveira (1992), afirma que de modo geral, tem-se dificuldade para avaliar de forma
quantitativa, qual o efetivo beneficio de um sistema de informagdes gerenciais, ou seja, a
melhoria no processo decisério, mas destaca diversas vantagens que podem ocorrer sob
determinadas condig¢des:

a) reducdo de custos das operacoes;

b) melhoria no acesso as informacdes;
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¢) relatérios mais precisos e rapidos;

d) melhoria da produtividade;

e) melhoria nos servigos realizados;

f) melhoria na tomada de decisdes;

g) estimulo a maior interacdo entre tomadores de decisoes;

h) melhoria na estrutura organizacional por facilitar o fluxo de informagdes;
i) melhoria na estrutura de poder, propiciando poder para os que controlam o sistema;
j) reducao do grau de centralizacdo de decisdes;

k) melhor adaptacdo da empresa para enfrentarem imprevistos;

1) otimizacao na prestacao de servicos aos clientes;

m) melhor interacdo com fornecedores;

n) melhoria nas atitudes e atividades dos funcionarios;

0) aumento no nivel de motivacao das pessoas envolvidas;

p) reducdo dos custos operacionais;

q) redugdo da mao-de-obra burocratica;

r) reducdo dos niveis hierdrquicos.

Ainda Oliveira (1992), reforca que o SIG pode contribuir para a eficdcia nas fungdes
gerenciais nas empresas, uma vez que auxilia os executivos a consolidar a qualidade, que
compreende além do produto ou servigo final, a satisfacdo das pessoas no trabalho e na vida
pessoal; a produtividade, que para ser atingida necessita de consolida¢do da filosofia do
comprometimento de todos com os resultados e a participagcdo, a qual serd uma resultante da
qualidade e produtividade.

Reforcando o pensamento acima, Oliveira (1992), afirma que para que a empresa
possa usufruir das vantagens bdsicas do SIG é necessdrio que alguns aspectos sejam
observados, dos quais se destaca o envolvimento da administra¢do, para que o sistema tenha
crédito; habilidade dos executivos em identificar as necessidades de informagdes e tomar
decisdes com base nelas; constante atualizacdo da base de dados do SIG, para que o mesmo
ndo caia em descrédito e compatibilidade entre custo e beneficio. Pode-se dessa forma,
concluir que o SIG é de muita valia nas organizacdes e que por sua utilidade, merece ser

considerado no desenvolvimento de qualquer plataforma de trabalho com TL
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2.6 ESTILOS DE GERENCIA DA INFORMACAO

J& por diversas vezes mencionada, a geréncia da informagdo € fator preponderante no
sucesso das organizacdes. A respeito desse fator, McGee e Prusak (1994) definem diversos
estilos de geréncia da informagdo. Segundo eles, deve-se tornar um desses estilos explicito e
escolhé-lo para que o gerenciamento da informacao seja eficaz e realista, pois a manutencdo
de estilos mdltiplos gera confusdo para a organizacdo € consome recursos muitas vezes
escassos. Diante disso, € importante fazer uma abordagem a respeito de cada estilo
mencionado pelos autores McGee e Prusak (1994).

Inicialmente eles destacam a utopia tecnocrética, estilo segundo o qual, a abordagem
da informacdo € feita a partir de uma forte perspectiva tecnoldgica, que evita uma
conceituagdo de politica. Os profissionais de informacdo se véem como proprietarios da
informacdo, enfatizando a modelagem e classificacdo da informacdo, valorizam os mais
recentes tipos de hardware e de tecnologias de software e tentam lidar com todas as
informagdes da empresa.

O segundo estilo de gestdo da informagao, segundo os autores McGee e Prusak (1994)
¢ a anarquia, na qual ndo ha um modelo dominante para o gerenciamento da informacao e
cada individuo cuida de si proprio com seus bancos de dados e seus proprios relatorios. De
modo geral, se instala quando os executivos ndo compreendem a importancia da informagao
comum para um funciondrio eficaz. Esse modelo trds muitas desvantagens, pois 0s ndmeros
poderao facilmente divergir, as informagdes poderdo ser parciais, inconsistentes.

Um terceiro estilo levantado por McGee e Prusak (1994), € o feudalismo, pelo qual
cada executivo em seu departamento, em particular, controla sua drea de aquisi¢do,
armazenamento e distribuicdo da informacdo. Ele determina quais informacdes deverdo
chegar ao presidente e até mesmo pode existir uma linguagem diferente em seu feudo,
fragmentando o poder da autoridade central em tomar decisdes visando o bem comum. Ha
forte tendéncia em ndo dar publicidade as informag¢des negativas referentes ao setor.

Haé ainda o estilo monarquia, pelo qual o presidente ou alguém a quem se delegam
poderes, dita as normas em relagdo ao processo através do qual a informacgdo serd gerenciada
e os departamentos t€ém pouca autonomia no gerenciamento da informacao.

Por fim, se tem o federalismo, estilo que apresenta certo nimero de caracteristicas

desejaveis e € o modelo preferido, na maioria dos casos. Sua caracteristica principal € o uso
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da negociacdo como forma de reunir as partes. E o modelo que reconhece de forma mais
explicita a importancia das politicas.

A respeito dos estilos de gerencia da informacao, McGee e Prusak (1994), afirmam ser
importante que a organizacdo escolha um dos modelos e busque incessantemente implementa-
lo, sob pena de consumir muitos recursos sem eficdcia. Eles julgam como mais indicados os
modelos federalista e monarquia, sendo que para o federalismo, exige-se que o0s
administradores negociem entre si, de boa fé, questdes relativas a informacao evitando reter a

informacao de forma perigosa.

2.7 A INTEGRACAO DOS SISTEMAS DE INFORMACAO

Os sistemas de informacdo incorporam processos de negdcios peculiares a cada
organizacdo. A troca de informacdes ¢ uma necessidade e a integracdo entre os processos de
negdcios e os sistemas de informacgdo passa a ser fator que proporciona produtividade as
organizacoes.

Apontando situacdes em que diferentes setores de uma organizacgao utilizam diferentes
sistemas com grande redundancia de dados e operacdes, Leite (1994) destaca como exemplo
organizagdes em que a contabilidade de custos ndo se utiliza dos dados da contabilidade geral
e afirma que isso proliferou quando do surgimento de plataformas de hardware com custo
mais acessivel. Segundo ele, a integracao deve ser sempre perseguida como objetivo.

Ainda Leite (1994), cita que diferentes padrdoes de armazenamento dificultam a
integracdo de sistemas de diferentes plataformas de software, causando redundéncia custo
associado e md qualidade das informacdes. No que se refere a tecnologia organizacional, os
maiores problemas de integracao t€m suas raizes na falta de padronizac¢do das informacdes e
na falta de padronizagao de processos.

Com énfase no volume de informacdes que permeiam a realidade bancéria, cita-se a
diretora de tecnologia do Banco do Brasil, Gléria Guimaraes, que no semindrio ‘“Legado e
processamento que os bancos demandam” relatou que o Banco do Brasil realiza 760 milhdes
de transagdes de conta corrente por més, possui 945 aplicativos e 411 mil programas, com 122

milhdes de linhas de codigo.



18

Segundo Martins (2006), as Tecnologias da Informacdo ja permitem definir vdrias
arquiteturas de integracdo e possibilitam diferentes abordagens para um mesmo problema.
Elas suportam e controlam a comunicacdo entre sistemas heterogéneos, permitindo a sua
compatibilidade e integracdo. Ele real¢a também, que a integragdo orientada aos processos
organizacionais ¢ fundamental para a real adequacgdo da solugdo a organizacgdo.

Leite (1994) aponta que as solu¢des administrativas para implementar integracdes
através de retreinamento e recodificagdo sdo geralmente de alto custo. Destaca que a
integracdo planejada seria a integracdo ideal, isto €, aquela em que os aspectos de
interfaceamento entre sistemas sdo pensados antes que estes sistemas sejam postos em uso.

Por fim, com enfoque ambiental, mas que julga-se aplicdvel ao presente estudo, a
autora Chambel (2007), apresenta-se diversas vantagens que as organizacdes podem obter, a
partir da implementagdo de um sistema de gestao integrado, dentre as quais, destaca-se:

a) Otimizagdo de processos de trabalho;

b) Aumento da produtividade;

¢) Nova dinamica de gestao;

d) Reducao de custos de implementacao e de manutencao pela partilha de  estruturas e
modos de atuagdo;

e) Reducdo de “compartimenta¢do” na organizacdo, coerente com a gestao por processos
porque distribui responsabilidades;

f) Permite um sistema de informagdo e gestdo Unico para o processo de tomada de
decisao na organizagao;

g) Otimizagdo da gestdo documental (redu¢do da burocracia);

h) Redug¢do do nimero de auditorias externas.

2.8 COMO OBTER COMPETITIVIDADE PELA GESTAO DE TI

Gerir os Sistemas de Informacgdo de forma a tornd-los mais produtivos é um desafio as
empresas, especialmente ao Banco do Brasil, pela sua expressiva dimensao e quantidade de
sistemas. Planejamento € algo imprescindivel nessa tarefa. Segundo Furlan (1991), o
planejamento estratégico de SI passa necessariamente pela resposta a trés indagacdes basicas

que visam determinar em primeiro lugar, o posicionamento atual da empresa, incluindo uma
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verificacdo da efetividade dos sistemas atuais instalados, ou seja, Onde estamos? Em segundo
lugar determinar expectativas dos executivos com relacao ao futuro da empresa, ou seja, para
onde iremos? Em terceiro lugar, a questdo que visa determinar 0s meios € recursos
necessarios para que a empresa atinja os seus objetivos, ou seja, como iremos?

O mesmo autor ainda reforca que o planejamento estratégico de sistemas de
informagdo pode oferecer as empresas beneficios como facilidade no direcionamento de alto
nivel dos SI, de forma a suportar os objetivos da empresa, manter os sistemas atrelados aos
planos da organizagdo e maximizar o retorno de investimentos em SI, possibilitando eficacia e

eficiéncia operacional.

2.9 AVALIACAO DE SISTEMAS DE INFORMACAO

Diversos autores manifestam sua opinido a respeitodas formas e dificuldades em se
avaliar com precisdo um sistema de informacdo. Custodio (1983), descreve aspectos que
considera centrais para avaliar sistemas de informacdo: valor econdmico da informagao,
custo-beneficio, custo-eficicia e percep¢do de valor. Para Oliveira (1992), os fatores
importantes para avaliar sistemas de informacgdo sdo: apuracdo do nivel de atendimento dos
objetivos pretendidos; compara¢des com outros sistemas, na busca de solugdes alternativas;
apuracdo de impactos de um conjunto de sistemas e definicdo de prioridades e andlises de
custos e beneficios em relacdo a outros investimentos. Ja para Stair (1998), quatro técnicas
acabam por ser comumente utilizadas para avaliar sistemas de informagdo: consenso de
grupo; benchmark; andlise de custo-beneficio e avaliagdo de pontos. H4 ainda autores que
mencionam técnicas de ponto de equilibrio, tempo de amortizacdo e de retorno como o caso
de Kendall & Kendall (apud Rehbein, 2002, p. 32) ou entdo que o processo de avaliagdo deve
ser conduzido por um grupo de auditoria, como € o caso de Davis e Olson (apud Rehbein,
2002, p. 31).

Sant’Ana (2000), apoiado na norma ISO/IEC 9126 (NBR 13596) destaca algumas
caracteristicas de software com qualidade, como a funcionalidade, confiabilidade, usabilidade,
manutenibilidade e portabilidade. A mesma norma ISO/IEC 9126 (NBR 13596), determina
que um software tenha sua qualidade definida pelos critérios de auditabilidade, que € a

capacidade do software de verificar a integridade dos dados e de rastrear as atualizagcdes de
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dados; auto-instrugdo, que € a capacidade de o programa facultar ao usudrio a aprendizagem
pela simulagdo; documentag¢do, como manual e cartdo de referéncias; facilidade de instalacdo;
mensagens, que ¢ a capacidade de gerar mensagens claras para o usudrio; navegacao, que € a
capacidade de caminhar entre funcdes, respeitando a seguranca; padronizagdo, que € a
utilizacdo de um modelo tnico quanto as telas, procedimentos e relatdrios; prevencao contra
erros, que € a capacidade do programa validar os dados, alertando o usudrio quando a
operacao comprometer os dados e, finalmente, reaproveitamento da entrada de dados, que € a
capacidade do programa aproveitar os dados ja informados em funcdes anteriores, sem

necessidade de nova entrada.

2.9.1 Artigo de Torkzadeh e Doll

Em seu artigo, os autores Torkzadeh e Doll (1999) destacam que a grande maioria dos
trabalhadores atuais que utilizam da TI ndo sdo programadores e analistas. S3o usudrios finais
dos mais diferentes niveis hierarquicos e nao vinculados a drea técnica, os quais se tornaram
fatores determinantes no sucesso ou fracasso de um sistema de informacao. Eles afirmam que
académicos e profissionais reconhecem que os efeitos da tecnologia da informacdo podem ser
mensurados pelo impacto no usudrio final e desenvolveram um instrumento para tal analise, o
qual considera quatro dimensdes: produtividade de tarefa, inovacao, satisfacio do cliente e
controle gerencial. Os Autores justificam a escolha do impacto ao nivel individual pela
importancia adquirida pelo usudrio final, no sucesso da TI e desenvolveram a pesquisa
utilizando a opinido dos usudrios como estratégia para coleta de dados sobre a tecnologia,
onde a tecnologia € avaliada de acordo com o nivel de atendimento as suas necessidades.

Manifestando-se a cerca do instrumento desenvolvido pelos autores Torkzadeh e Doll,
Borenstein (2000), afirma que esse instrumento apresenta vantagens em comparagao aos
demais. Segundo ele, o instrumento identifica a natureza multidimensional do impacto do
sistema de informagdo sobre o usudrio final. Considera ainda que tal instrumento é apropriado
para o uso em pesquisas académicas e que pode ser utilizado em grande variedade de

contextos e aplicacgoes.
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2.9.1.1 Impacto da tecnologia da informacao sobre a produtividade

O estudo da produtividade é um tema contemporaneo do periodo industrial, que
ganhou destaque a partir do trabalho de Frederick Winslow Taylor, que trabalhou o conceito
de eficiéncia industrial pelo aperfeicoamento dos métodos de trabalho e, para a obtencdo da
mesma, reduziu cada oficio a uma seqiiéncia de movimentos elementares que pudessem ser
cronometrados, descritos e ensinados a qualquer pessoa que necessitasse aprimorar sua
atividade. (Taylor, 1995 apud PEREIRA, 2003, p. 30).

Mesmo tendo o inicio de sua histéria 50 anos apds a publicac¢do do livro Principles of
Scientific Management, de Frederick Winslow Taylor, a TI teve suas primeiras aplicacdes
montadas a partir do paradigma da Administracdo Cientifica. A automatizacdo de tarefas que
eram previamente realizadas de forma manual foi a principal mudanga proporcionada pela TI
nos seus primérdios. (Dellagnelo, 1991; Harris, 2001 apud PEREIRA, 2003, p. 30).

A palavra produtividade, conceitualmente, trata da relacao existente entre as entradas
de capital, trabalho e materiais e as saidas. Segundo Mukhopadhyay et al. (apud PEREIRA,
2003, p. 30) para se detectar a existéncia de incrementos na produtividade de uma aplicagcdo
deve-se verificar se os beneficios proporcionados pelo investimento realizado sdo superiores
ao seu custo. Assim, para ser obtido incremento na produtividade organizacional, é necessério
que ocorra aumento da distancia existente entre o somatério do fluxo de entradas e o
somatorio do fluxo das saidas.

Uma pesquisa que buscou analisar o impacto da TI foi a de Mukhopadhyay et al.
(apud PEREIRA, 2003, p. 30), que detectou significante crescimento da produtividade e da
qualidade a partir do maior uso da automacdo. Mais especificamente foi evidenciado que a
Tecnologia da Informagdo primeiramente melhora a qualidade, o que, por conseqiiéncia,
aumenta a produtividade.

Os Autores Torkzadeh e Doll (1999) avaliam a produtividade com trés questdes
aplicadas aos respondentes, onde se busca saber se o aplicativo ajuda a economizar tempo, se
ele aumenta a produtividade e se permite que o usudrio execute mais trabalho do que seria
possivel fazer de outra forma. No instrumento de pesquisa do presente trabalho, as trés

afirmacgdes sdo numeradas de um a trés formam o grupamento produtividade.
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2.9.1.2. Impacto da tecnologia da informacao sobre a inovagao

Dos Santos e Sussman (apud PEREIRA, 2003, p. 32) analisam que o uso da TI no
incremento da eficiéncia organizacional trabalha com o paradigma de se fazer uma mesma
coisa de modo mais rdpido e barato, independentemente de ser essa a maneira certa de fazé-la.
Entretanto, se existe o propdsito de permanecer nesse mundo competitivo, as empresas devem
ver seu futuro significantemente diferente do presente. Para isso, as organiza¢des podem fazer
uso das diversas oportunidades que a TI proporciona e que, até poucas décadas, eram
inexistentes. Torkzadeh e Doll (apud PEREIRA, 2003, p. 32) concordam com essa
necessidade de mudanca e afirmam que a andlise do impacto da TI ndo € possivel de ser
estudada apenas sob o contexto do que os trabalhadores fazem, devendo essa apreciacdo ser
ampliada para a mensuragdo do qudo inovadores sdo os trabalhadores ao exercerem suas
tarefas no seu dia-a-dia de trabalho com sistemas.

E nesse contexto que surge a idéia de inovagdo. Seu significado refere-se ao longo
processo de aprendizagem, busca e exploracdo, que resulta em novos produtos, novas
técnicas, novas formas de organizacdo ou novos mercados. (Lundvall, 1993 apud PEREIRA,
2003, p.33). Para isso, € necessdria a associacdo da criatividade e das novas idéias com a
iniciativa e a tomada de riscos. Resumidamente, a inovag@o representa a criacdo de novas
idéias que devem servir para a satisfacdo de demandas ou para a criacdo de novas
necessidades (Dosi, 1988; Concei¢ao e Heitor, 2000; Dewett e Jones, 2001 apud PEREIRA,
2003, p. 33).

Partindo da premissa de que o conhecimento € um dos inputs, ou seja, uma das
entradas para o desenho de solucdes inovadoras e do entendimento de que a TI determina a
maneira como a informagdo é armazenada, transmitida, comunicada, processada e usada,
(Dosi, 1988 apud PEREIRA, 2003, p. 33) é possivel dimensionar o potencial que essa
tecnologia tem para facilitar o processo de “descobrir” e “criar” novas idéias que possam ser
implementadas para a melhoria do processo produtivo.

Os Autores Torkzadeh e Doll (1999) avaliam a inovac¢do com trés questdes que devem
ser aplicadas aos respondentes, onde se busca saber se o aplicativo sob avalia¢do ajuda a ter
novas idéias, ajuda a encaminhar novas idéias e ajuda a testar novas idéias. No instrumento de
pesquisa do presente trabalho, as trés afirmacdes ocupam os nimeros de quatro, cinco e seis e

formam o grupamento inovacao.
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2.9.1.3 Impacto da tecnologia da informacao sobre o controle gerencial

Henry Fayol (1841-1925), ao estudar as organizagdes, o fez de maneira mais holistica
do que seu contemporaneo Frederick Taylor (1854-1915). Primeiramente, ampliou o espectro
de andlise para além do processo produtivo e incorporou atividades gerenciais, marcando
assim o inicio do curso de administragdo geral. O fayolismo, nome dado a esta doutrina, teve
primordial cuidado em definir o chefe, com o fim de isolar a funcdo direcional das atividades
diversas, valendo isso tanto para a indudstria quanto para o setor tercidrio, atividades
econOmicas, como também para toda a¢do coletiva organizada. Convencido da necessidade de
organizar as empresas de modo racional, Fayol (apud PEREIRA, 2003, p. 34), estabeleceu
cinco elementos que atendessem as necessidades administrativas de uma organizagdo, que
sd0: a previsdo, a organizacdo, o comando, a coordenacdo e o controle, até hoje utilizados,
embora tenha sido incrementados por outros autores.

O controle, segundo o autor, consiste em verificar se tudo corre de acordo com o
programa adotado e os principios admitidos. Tem por objetivo assinalar as faltas e os erros
para que sejam feitas reparacdes que evitem posteriores repeti¢cdes. O controle organizacional
pode avaliar coisas, pessoas e atos; além disso, pode adotar o ponto de vista comercial,
técnico, financeiro e de seguranca. Dessa forma, pode se inferir que a TI pode ocupar um
importante papel nesse processo, principalmente através do aumento da capacidade de
processamento dos dados necessdrios a geracdo de informacdes que acompanhem o trabalho
planejado.

Schwarz (apud PEREIRA, 2003, p. 34) realiza a analise de uma série de pesquisas e
descobriu que os gerentes perceberam que a TI pode ser um poderoso instrumento no reforco
de suas posi¢des, ou seja, ao invés de ser associada com a flexibilidade e a descentralizacdo
organizacional ela seria usada no refor¢o do gerenciamento centralizado e controlado.

No instrumento de pesquisa do presente trabalho, trés afirmag¢des ocupam os ndmeros
de dez a doze e formam o grupamento controle gerencial. Com essas questdes, Torkzadeh e
Doll (1999) sugerem a avaliacdo do controle gerencial aplicando aos respondentes questdes
ou afirmagdes onde se busca saber se o aplicativo sob andlise ajuda a geréncia a controlar o
processo de trabalho, melhora os controles gerenciais e ajuda a geréncia no controle do

desempenho.
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2.9.1.4 Impacto da tecnologia da informacao sobre a satisfacdo dos clientes

O periodo pods-industrial tem demonstrado uma crescente preocupacdo das
organizagdes em relacdo aos servicos oferecidos aos clientes e uma decrescente énfase sobre
os produtos. Nao que eles tenham deixado de ser importantes, mas € publico e notério que os
produtos passaram a ocupar um papel secundério na satisfacdo dos consumidores Rust et al.
(apud PEREIRA, 2003, p. 35). A velocidade com que as mudangas vém ocorrendo muito
impulsionadas pelos avancos da tecnologia da informacao, ¢ uma justificativa para essa nova
distribuicao de forcas.

Especificamente sobre a relagdo entre clientes e bancos, percebe-se um movimento
bastante similar. Pode-se datar essa transformacido de foco na década de 1990, quando a
ado¢do do caixa automadtico aproximou a alta tecnologia dos clientes. Para Dos Santos e
Sussman (apud PEREIRA, 2003, p. 35 e 36), mais do que a implantagdo de uma maquina,
pode-se dizer que o caixa automdtico fez-se acompanhar de uma mudanca na maneira de
oferecer os servi¢os bancérios aos clientes. E nesse periodo que os bancos iniciam o abandono
de uma estrutura interna baseada na oferta de servicos e passam a realizar um trabalho
direcionado aos clientes. Os seus lucros passam a ser provenientes de relacdes de longo prazo
com o cliente, tornando necessdria a mudanca de abordagem de “transacdes de consumo” para
“relacionamento um-a-um” (Rust et al., 2001 apud PEREIRA, 2003, p. 36). Desmorona,
entdo, a convic¢do da existéncia de uma propor¢do direta entre o nimero de setores e a
qualidade do servico, e constroi-se a meta de tornar o cliente o centro dos negdcios bancarios.

Os Autores Torkzadeh e Doll (1999) avaliam a satisfacao do cliente com trés questoes
aplicadas aos respondentes, onde se busca saber se o aplicativo sob andlise melhora o servigo
ao cliente, melhora a satisfacdo do cliente e ajuda a atender as necessidades do cliente. No
instrumento de pesquisa do presente trabalho, as trés afirmac¢des ocupam os nimeros de sete a
nove e formam o grupamento satisfacdo do cliente, muito importante na avaliagdo dos
aplicativos, pois os mesmos t€m em sua finalidade maior, o atendimento das necessidades dos
clientes.

Com base nessas consideracdes, as quais se mostraram pertinentes e de grande valia,
escolheu-se o modelo de Torkzadeh e Doll (1999) para, juntamente com questdes de outros

autores, realizar-se o presente trabalho.
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2.10 SINTESE DA FUNDAMENTACAO TEORICA

Na presente revisdo bibliografica descreveu-se conceitos embasados na opinido de
diversos autores, partindo das mudangas que ocorrem nos ultimos anos no mundo corporativo,
as quais vém a confirmar que a Era da informacdo é uma realidade e faz-se necessario
administrar com coeréncia a tal momento. Ndo basta ter estrutura de redes e comunicacdo
eficientes, € preciso gestdo. Nesta Era, o sucesso € determinado pelo que se sabe e nio pelo
que se tém.

Na mesma linha, verificou-se que € preciso adquirir, tratar, interpretar e utilizar a
informacdo de forma eficaz, para dar sustentacio ao processo decisorio e criar valor pelo uso
da informacao, tornando-a conhecimento, pelo seu compartilhamento, gerando aprendizagem
organizacional. Também se levantou conceitos a cerca do gerenciamento qualitativo da
informacao, que tem sido erroneamente preterido, em funcao da preferéncia dada a andlise de
nimeros referentes as transagdes de negdcios.

A respeito do desenvolvimento de sistemas de informacao, levantou-se a importancia
da participacdo do usudrio no desenvolvimento dos referidos sistemas, de forma que o
software atenda as suas reais necessidades. Para isso € importante que o usudrio esteja
presente no desenvolvimento do sistema, auxiliando para que a informacao seja coletada de
tantas fontes quantas sejam possiveis, sendo disponibilizada de forma racional, util,
tempestiva, evitando que ela possa ficar oculta ao usuério.

Discorreu-se também sobre Sistemas de Informacdes Gerenciais (SIG), descrevendo
algumas caracteristicas e vantagens que podem decorrer de seu uso, sob determinadas
condig¢des. Por fim, também se efetuou o levantamento de estilos de geréncia da informacao, o
que tem como objetivo, delinear o modelo mais adequado de gestdo da informacdo, para
melhoria da produtividade das URRs e buscaram-se elementos para subsidiar a avaliacdo de
sistemas de informacao, identificando caracteristicas e deficiéncias dos mesmos no apoio a

gestdo e o impacto no usudrio final.
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3 METODOLOGIA DE PESQUISA

Neste capitulo, sdo apresentados os procedimentos metodoldgicos para a realizacdo
desta pesquisa. S3o apresentados: o tipo de pesquisa; o0 método da mesma; a caracterizagao da
pesquisa, abrangendo a populagdo pesquisada; a unidade de andlise; a amostra e os
procedimentos de amostragem. Também sdo apresentados: o instrumento de pesquisa
adotado; os procedimentos de coleta de dados; os procedimentos da andlise dos dados e os

aspectos relacionados a verifica¢do da validade e da confiabilidade da pesquisa.

3.1 TIPO DE PESQUISA

A presente pesquisa € caracterizada como quantitativo-descritiva e exploratéria e o
método de investigacdo utilizado € a survey.

A pesquisa quantitativa € um tipo de pesquisa que € caracterizada pelo emprego da
quantificacdo, tanto na coleta quanto no tratamento de informacdes, através de técnicas
estatisticas desde as mais simples até as mais complexas, atendendo a necessidade de
mensuragdo, representatividade e projecdo. Sua utilizagdo se justifica quando se deseja obter
resultados que sejam medidas precisas e confidveis da realidade (disponivel em:

http://www.nettown.com.br/pagl2.htm, acesso em: 31/11/2005; RICHARDSON, 1999).

Os objetivos de pesquisas deste tipo podem ser descritivos, exploratérios ou
explanatdrios, variando conforme as caracteristicas de determinada populacdo ou fenomeno.
Neste caso, o objetivo é avaliar, segundo a opinido dos respondentes, se os sistemas CACS e
ACP estdo contribuindo para a produtividade das URRs e auxiliando na gestdo das carteiras
de clientes e qual o nivel de efic4cia de tal contribui¢do.

Pode ser avaliado como um estudo exploratério, pois tem a finalidade de desenvolver
conceitos e idéias que visem a formulagdo de problemas mais precisos. Utilizou-se abordagem
do tipo corte transversal (cross-sectional study), sem considerar a evolu¢do no tempo, por esta
ser a concepgdo descritiva mais comumente utilizada, e por apresentar uma amostragem mais

representativa que a dos estudos longitudinais (MALHOTRA, 2002, p.109; GIL, 1995).
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3.2 METODO DE PESQUISA

Segundo Babbie (1997) todos os métodos de pesquisa social sdo norteados pelas
caracteristicas gerais da ciéncia, ou seja, ldgica, deterministica, generalidade,
parcimonialidade, especificidade, verificabilidade empirica, intersubjetividade e abertura a
modificagdes.

Este autor elenca seis métodos de pesquisa cientifico-sociais que cumprem esses pré-
requisitos: survey, experimento controlado, anélise de contetido, andlise dos dados existentes,
estudo de caso e observacao participante.

A pesquisa survey é de grande popularidade entre pesquisadores e participa do
conjunto de métodos que proporciona o exame cientifico dos fendmenos sociais e foi
selecionada por produzir descri¢des quantitativas de alguns aspectos da populagdao em estudo,
por ser apropriado para estudos descritivos, porque tem uma aplicag¢do simples, por apresentar
questdes pré-definidas e estruturadas, e também por possibilitar que se obtenham respostas
limitadas as alternativas mencionadas e preestabelecidas no instrumento de pesquisa
submetido aos respondentes.

Isso requer informacdo padronizada, a partir de/ou sobre os sujeitos que estio em
estudo. Estes aspectos da pesquisa survey conduzem a resultados confidveis. Além disto, os
sujeitos do estudo devem ser individuos, grupos, organizacdes ou comunidades;
alternativamente, eles também podem ser projetos, aplicagdes, ou sistemas; em ambos as
tipificagdes de sujeitos, a informagdo geralmente € coletada sobre uma fracdo da populagao
estudada, a amostra, preestabelecida no estudo. (MALHOTRA, 2002, p. 179; SCHMID,
Disponivel em: http://burle.arquit.ufpr.br/~alschmid/TAO5S3/TA053 03 2005.ppt, acesso em:
20/05/2007).

Dessa forma, este estudo utiliza a pesquisa survey para a obten¢do dos dados, pois
questiona e classifica de forma numérica, a percepcao dos entrevistados em relacdo ao tema
da pesquisa - a TI a servico da produtividade nas URRs. Para a andlise dos resultados obtidos
pela survey, utilizou-se a média aritmética simples e desvio padrdo, analisados

descritivamente.
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3.3 ETAPAS DA PESQUISA

A busca pelo atingimento dos objetivos do presente trabalho iniciou-se com a pesquisa
bibliografica de cardter exploratério, em que foi feita uma busca de publicacdes sobre os
sistemas de informagao, utilizando-se de artigos e livros, cuja importancia € significativa, haja
vista permitir a ampla cobertura do objeto estudado e a descricdo das caracteristicas e
evolucdo das bases para avaliacdo de sistemas de informacdo. Na seqiiéncia passou-se a
elaboracdo do instrumento de pesquisa, com a traducdo e adaptacdo do questiondrio de
Torkzadeh e Doll e a elaboragdo de questdes oriundas de textos de outros autores. Isso feito
efetuou-se ao pré-teste do instrumento de pesquisa, pelo qual se procedeu a ajustes no
instrumento, conforme sugestdes dos respondentes e, finalmente, a coleta e anélise dos dados,

analise dos resultados e elaboracao do relatério final.

3.4 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Nesta secdo sdo tratados mais detalhadamente os itens referentes a populacio

pesquisada, a unidade de andlise selecionada, a amostra objeto da pesquisa e aos

procedimentos de amostragem.

3.4.1 Populacao

7z

O universo ou populacio € um conjunto definido de elementos que possuem
determinadas caracteristicas. A populacdo escolhida para o presente estudo é composta pelos
funciondrios das URRs do Banco do Brasil. Essa escolha atende a demanda da questdo a ser

pesquisada.
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3.4.2 Unidade de analise

Uma vez que esse estudo quer avaliar os sistemas ACP e CACS nas URRs sob o ponto
de vista de seus usuarios, este estudo utiliza como unidade de analise os funcionarios usuarios

de tais sistemas nas URRs.

3.4.2.1 Unidades Regionais de Reestruturagao de Ativos

Criadas inicialmente com vida util tempordria, na forma de Nucleos de Recuperacao
de Créditos — NUREC mostraram-se eficazes na atuacdo e tratamento de operagdes
inadimplidas e evoluiram, ao ponto de ocupar espaco definitivo na estrutura do Banco.

Hoje, as Unidades Regionais de Reestruturacdo de Ativos — URRs, constituem a rede
operacional da Diretoria de Reestruturacdo de Ativos — DIRAO e sdo incumbidas do processo
de gestdo de reestruturacdo de ativos do Banco, ou seja, respondem pela cobranca e
recuperacdo de créditos inadimplidos.

O quadro de funcionarios € especializado, atuando com foco exclusivo na conducdo de
dividas inadimplidas, ajuizadas ou ndo, com valor superior a R$ 100.000,00 e de dividas de
clientes formadores de opinido, de qualquer valor.

Sao hoje 57 unidades em todo pais, com aproximadamente 900 funciondrios no total.

Seus quadros contam com escriturdrios, assistentes de operagdes, gerentes de setor,

auxiliares técnicos e gerentes de unidade.

3.4.2.2 Os Sistemas ACP e CACS

Como foco da pesquisa, tem-se a investigagdao dos sistemas ACP e CACS, quanto ao
seu nivel de eficdcia na elaboragdo dos servigos das URR.

E importante salientar que os sistemas em estudo foram instalados em periodos
diferentes, sendo o ACP, em 2003 e o Sistema CACS em 2006, este ultimo tendo sido

adquirido do mercado e adaptado ao Banco.
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O Sistema ACP foi desenvolvido por funciondrios da DIRAO e hoje roda na intranet
corporativa. Possui as fungdes de cadastramento de devedores sob condugcdo das URRs e
gestio de resultados. E utilizado diariamente na pesquisa de clientes e no registro dos
negocios formalizados.

Quanto ao Sistema CACS, trata-se programa licenciado para o uso do Banco, que
fornece suporte automdtico e parametrizdvel as atividades de cobranca e recuperacdo de
créditos em atraso, disponivel na Intranet corporativa. Ele executa trés atividades basicas:
agendamento de clientes; acompanhamento de clientes e controle gerencial, que permite

acompanhar a performance do processo de cobranca.

3.4.3 Amostra e procedimentos de amostragem

Segundo Hoppen, Lapointe e Moreau, 1996, a amostra é um subconjunto da
populacdo, o qual representa as caracteristicas desse conjunto. Dessa forma, para fins de
pesquisa, buscando economia de tempo e coleta de dados mais precisos, escolhe-se o
procedimento de amostragem por conveniéncia, por representar as caracteristicas da
populacdo, por ndo se ter a pretensao de extrapolar os resultados para toda a populagdo e pelo
fato de o pesquisador estar lotado na URR CASCAVEL (PR), mais préximo das demais
Unidades pesquisadas. Os dados foram coletados junto a todos os funciondrios lotados nas
URRs do estado do Parand, ou seja, Cascavel, Curitiba, Londrina e Maringd, de todos os
cargos existentes em tais unidades, ou seja, Gerente de URR, Gerente de Setor, Auxiliar

Técnico, Assistente de Negocios e Escriturdrios.

3.5 DESENVOLVIMENTO E VALIDACAO DO INSTRUMENTO DE PESQUISA

O instrumento de pesquisa foi elaborado a partir do artigo de Torkzadeh e Doll e das
questdes que puderam ser formuladas a partir das referéncias bibliogrificas dos autores

mencionados na fundamentagao tedrica.
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O método de avaliacio consiste em focar pontos-chaves: Impacto sobre produtividade,
sobre inovacdo, sobre a satisfacdo do cliente, sobre o controle gerencial, gestdo, funcdes
desejaveis, integracao, participacao, estilo de geréncia da informacao e satisfacdo do usudrio.
Tal avaliagdo teve o objetivo de verificar se os sistemas contribuem para a eficdcia dos
servicos das URRs.

O instrumento de pesquisa foi baseado em parte, na metodologia descrita por
Torkzadeh e Doll, a qual se materializa em um questiondrio, com 12 perguntas, as quais
compdem quatro construtos: produtividade, inovacdo de idéias, satisfacdo do usudrio e
controle gerencial. Esses construtos se revelam seguros e validados, pois foram aplicados a
usudrios de nivel operacional de média e alta gerencia no instrumento original, sendo que a
amostragem utilizada permitiu aos autores, a adequada analise estatistica do instrumento e
questao.

Além do questiondrio de Torkzadeh e Doll, foram elaboradas mais 18 afirmacdes a
partir do referencial tedrico, adaptando-se as mesmas as situagdes pertinentes nas URRs, que
estdo agrupadas em cinco outros construtos: gestao (Oliveira, 1992; Polloni, 2000; McGee e
Prusak, 1994), funcoes desejaveis (Furlan, 1991; Sant”Ana, 2000; Oliveira, 1992; Polloni,
2000; McGee e Prusak, 1994; Norris e outros, 2001), participacao (McGee e Prusak 1994),
satisfacdo do usuario (Oliveira, 1992; McGee e Prusak, 1994) e estilo de gestio da
informacao (McGee e Prusak,1994). Na questdo de nimero 30, o respondente foi solicitado a
assinalar uma tnica alternativa, de cinco possiveis. Para as demais questdes, o respondente foi
solicitado a manifestar-se, atribuindo um conceito de 1 a 5, conforme seu nivel de
concordancia com a afirmacio apresentada, onde 1 (um) corresponde a discordancia total, 2
(dois) corresponde a discordincia parcial, 3 (trés) corresponde a indiferenca, 4 (quatro)
corresponde a concordancia parcial e 5 (cinco) corresponde a concordancia total com a
afirmacdo apresentada. As respostas foram langadas em um Unico instrumento, mas em
colunas distintas, permitindo dessa forma, que se faca a andlise individual dos sistemas em
pauta.

Efetuou-se, entdo, um pré-teste com pequeno grupo de pessoas, no qual os
respondentes foram instados a fornecer feedback ao pesquisador. As alteragdes decorrentes

deste processo estdo listadas a seguir.
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3.5.1 Pré-teste do instrumento de pesquisa

Manuais de metodologia de pesquisa aconselham fazer testes com o desenho de
pesquisa, antes do estudo maior (BABBIE, 1999). Sendo assim, nesta fase foi realizado um
pré-teste do instrumento de pesquisa, com intuito de verificar a viabilidade de sua aplicacao.

Aplicou-se o pré-teste, com colegas da URR de Cascavel (PR), em func¢do de ser o
local de trabalho do pesquisador, proporcionando facilidade de feedback a respeito dos
questiondrios. Foram escolhidos como respondentes um colega de cada cargo existente, ou
seja, um escriturdrio, um assistente de operagdes, um auxiliar técnico, um gerente de setor € o
gerente da unidade.

As impressoes coletadas junto aos colegas que participaram do pré-teste levaram a
condensar o questiondrio para ocupar o espaco de uma tnica folha, corrigiram alguns erros de
gramdtica, sugeriram criar mais dois topicos (participacdo e satisfacdo do usudrio) e a
inclusdao no cabecalho, da informacdo a respeito da drea onde estd atuando o funciondrio
(operacional ou negocial). Também se optou, em funcido das sugestdes, por excluir uma
questdo referente a criacdo de valor pelo sistemas a partir de seu uso e incluir uma questao
referente a satisfacdo com o desempenho do aplicativo.

Percebeu-se também que nem todos os funciondrios utilizam os dois sistemas de forma
homogénea, sendo que os funciondrios da area negocial responderam com mais facilidade a
todas as questdes referente aos dois sistemas e os funciondrios da drea operacional

demonstraram mais facilidade para responder as questdes referentes ao aplicativo ACP.

3.6 PROCEDIMENTOS DE COLETA DE DADOS

A coleta dos dados foi feita por meio de questiondrios auto-aplicdveis, sendo os
mesmos entregues por meio impresso aos respondentes, utilizando-se o servi¢o de malotes do
Banco. Foi feita a opcdo pelo uso de questiondrios, por estes permitirem que as pessoas 0s
respondam no momento mais conveniente, além de ndo expor o pesquisador a influéncia das

opinides e dos aspectos pessoais dos respondentes (GIL, 1999, p.128).
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A fim de aumentar a participacdo dos respondentes, os gerentes das Unidades foram
contatados por meio telefonico, informando previamente da pesquisa e buscando sua

colaboracdo para distribui¢do e coleta dos questionarios.

3.7 ANALISE DOS DADOS

Uma vez coletados os dados, foi realizada a transcri¢do das respostas para uma
planilha eletronica - software Excell, sendo a mesma utilizada para tabular os dados e calcular

as médias e desvio padrao.

No momento imediatamente anterior a digitacdo dos dados, realizou-se a
purificacdo da base de dados com a exclusdo da amostra, dos questionarios mal-preenchidos e
possiveis outliers " Nesta fase, eliminaram-se alguns questiondrios mal respondidos,
chegando-se a um total de 33 questiondrios vélidos para o sistema ACP e 23 questiondrios

validos para o sistema CACS, os quais constituiram a amostra.

Os resultados dos oito grupamentos: Produtividade, Inovacdo, Satisfacdo do Cliente,
Controle Gerencial, Gestao, Fun¢des desejaveis, Participacdo e Satisfacdo do usudrio, sdao
expressos mediante o uso de tabelas explicativas, que descrevem os valores encontrados
convertidos na média das varidveis e o desvio-padrdao (DP) como medida de dispersao

(MALHOTRA, 2001; HAIR et al., 2002).

Quanto a questdo que avaliou o estilo de gestdo, a mesma foi analisada com base na
simples contagem do numero de respostas para cada alternativa e considerada como

predominante, a com maior nimero de assinalamentos.

Para a aquisicdo dos dados, foi adotada a escala apresentada na Secdo 3.5
(Desenvolvimento e validacdo do Instrumento de Pesquisa), representando a intensidade
percebida pelos integrantes da amostra em relagcdo a cada afirmacao presente no questiondrio.
Esta mesma escala foi utilizada para a classificacdo das afirmac¢des quanto ao seu nivel de
eficdcia e, para facilitar e padronizar a interpretacao das respostas tabuladas, criou-se a escala

de convergéncia conforme Quadro 1.

' Uma observagio que é substancialmente diferente das outras observagdes, um valor extremo.
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Quadro 1 — Escala para a convergéncia das opinides manifestas pelos respondentes

Escore Médio Nivel de Eficacia Atribuicao
[1,0 — 1,5] 1 Falta de eficacia, ou nao eficaz (até 10%)
(1,5- 2,5] 2 Baixo ou pouco eficaz (de 10% até 30%)
(2,5- 3,5] 3 Moderada ou média eficacia (por volta de 50%)
(3,5—- 4,5] 4 Existe, com eficacia aproximada de 80%.
(4,5- 5,0] 5 Alto nivel de eficacia, ou eficacia de 100%.

Fonte: Elaborado pelo autor

Considerando que os niveis s@o expressos em numeros inteiros e que as médias
obtidas para as afirmacdes, bem como para os grupamentos, foram nimeros fraciondrios, foi

escolhido o critério matemadtico de arredondamento para ndmeros inteiros.
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4 ANALISE DOS RESULTADOS

Neste capitulo estdo descritos os resultados obtidos com a aplicacdo dos instrumentos
de pesquisa e onde os mesmos sdo interpretados sob a 6tica da escala criada na metodologia
do presente trabalho. Ao final buscou-se a obtencdo de resultados preliminares, a fim de

responder ao objetivo principal e aos objetivos secundarios.

4.1 CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

Com a aplicac¢do do questiondrio, coletaram-se dados demogréaficos resumidos abaixo,
referentes aos tempos de banco e idades dos funciondrios lotados nas URRs de Cascavel,
Londrina, Maringé e Curitiba, os quais estdo resumidos na tabela 1, abaixo, com a finalidade

de determinar o perfil dos respondentes da pesquisa:

Tabela 1 — Resumo dos dados demograficos pesquisados

Cargo do respondente re’il;?ri;Zr?tZs Idade Tempo médio de Banco
Escriturario 8 41,8 18,5
Assistente de operagdes 11 39,6 16,9
Aucxiliar técnico 1 54,0 24,0
Gerente de Setor 10 45,9 23,5
Gerente de URR 1 49,0 30,0
N&o informaram 2 41,8 18,5
Média geral 46,0 22,6

A média geral de idade dos funciondrios respondentes é de 46,0 anos e o tempo médio de
banco dos mesmos ¢ de 22,6 anos. Responderam aos questiondrios 12 funciondrios da URR
Cascavel, 7 da URR Curitiba, 10 da URR Londrina e 4 da URR Maringd, sendo que no total

12 sao da area operacional e 21 da 4rea negocial.
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4.2 RESULTADOS DE AVALIACAO DOS SISTEMAS ACP E CACS

Tendo em vista que o instrumento de pesquisa foi elaborado agrupando as questdes
sob oito critérios distintos € mais uma questdo de multipla escolha, resume-se abaixo, a
avaliacdo dos sistemas CACS e ACP sob tal enfoque e passa-se a andlise dos resultados. A
questdo de nimero 30, de multipla escolha, tem o objetivo de identificar qual o estilo de
gestdo da informacdo que prevalece hoje nas URRs sob estudo e € analisada detidamente no

titulo 4.2.9.

Tabela 2 - Estatistica descritiva dos grupamentos objeto de pesquisa

ACP Média | Desvio-padréo CACS Média | Desvio-padrao
Produtividade 2,6 1,2 Produtividade 2,7 0,9
Inovacao 2,1 1,1 Inovacao 2,4 0,9
Satisfacao do cliente 2,7 1,2 Satisfacao do Cliente 2,9 1,0
Controle Gerencial 3,9 0,9 Controle Gerencial 3,4 1,2
Gestao 3,5 0,9 Gestao 3,2 1,0
Funcdes desejaveis 2,6 1,2 Funcdes Desejaveis 2,7 1,2
Participacao 1,5 0,9 Participacao 1,5 0,8
Satisfacao do usuario 3,0 1,0 Satisfacdo do Usuario 2,6 1,0
Nota: Tabulagdo sobre 33 observacdes Nota: Tabulagdo sobre 23 observacdes

Analisando os dados da tabela 2, verifica-se que o sistema ACP apresenta para o
grupamento Participacdo (média: 1,5; dp: 0,9) total falta de eficicia na opinido dos
respondentes. Para o grupamento Inovag¢ao (média: 2,1; dp: 1,1) o sistema ACP apresenta
baixo indice de eficicia. J4 para os grupamentos Produtividade (média: 2,6; dp: 1,2),
Satisfacdo do Cliente (média: 2,7; dp: 1,2), Gestdo (média: 3,5; dp: 0,9), Fun¢des Desejdveis
(média: 2,6; dp: 1,2) e Satisfacdo do Usudrio (média: 3,0; dp: 1,0) o desempenho na opinido
dos respondentes atinge moderada eficdcia. Por fim, para o grupamento Controle Gerencial

(média: 3,9; dp: 0,9), o sistema ACP obteve grau de eficdcia aproximado de 80%.

Passando-se a analisar o sistema CACS, verifica-se que o grupamento participa¢ao
(média: 1,5; dp: 0,8) tem total falta de efic4cia. Para o grupamento Inovagdo (média: 2,4; dp:

0,9) os resultados indicam que nestes quesitos o sistema CACS € pouco eficaz. Ainda



37

observando as opinides a respeito do sistema CACS, verifica-se que 0s grupamentos
Produtividade (média: 2,7; dp: 0,9), Satisfacdo do Cliente (média: 2,9; dp: 1,0), Controle
gerencial (média: 3,4; dp: 1,2), Gestao (média: 3,2; dp: 1,0), Func¢des desejaveis (média: 2,7;
dp: 1,2) e Satisfacdo do Usudrio (média: 2,6; dp: 1,0) alcancam moderada eficicia na opinido

dos respondentes.

4.2.1 Analise do critério Produtividade

O critério Produtividade busca avaliagdo dos respondentes a respeito do desempenho
dos sistemas ACP e CACS quanto a economia de tempo, melhoria de produtividade e volume

de trabalho executado.

Tabela 3 — Estatistica descritiva dos itens que compéem o critério Produtividade

Produtividade ACP Numero de ocorréncias
Afirmagéo 1 2 3 4 5 | Média| DP
Q 1 | Este aplicativo me ajuda a economizar tempo 8 6 7 11 1 2,7 1,3
Q 2 | Este aplicativo aumenta minha produtividade 10 7 6 9 1 2,5 1,3
Este aplicativo permite executar mais trabalho do
Qs que seria possivel de outra forma 9 8 9 7 0 2,5 1.2
Média do critério Produtividade 2,6 1,2
Produtividade CACS Numero de ocorréncias
Afirmacao 1 2 3 4 5 |Média DP
Q 1 | Este aplicativo me ajuda a economizar tempo 4 4 13 2 0 2,6 0,9
Q 2 | Este aplicativo aumenta minha produtividade 3 5 13 2 0 2,6 0,8
Este aplicativo permite executar mais trabalho do
Q3 que seria possivel de outra forma 4 7 9 2 1 2,5 1,0
Média do critério Produtividade 2,6 0,9
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Inicialmente passa-se a analisar as afirmacdes a cerca da produtividade para o sistema
ACP. A afirmacdo Q1 (média: 2,7; dp: 1,3) obteve em fungdo das respostas a classificagdo
como sendo de eficdcia média quanto a ajuda do aplicativo em economizar tempo, com maior
quantidade de respostas no nivel 4. Também a afirmacdo Q2 (média: 2,5; dp: 1,3) obteve a
classificacdo como de ndo eficaz quanto a aumentar a produtividade dos respondentes,
destacando que o maior volume de respostas se concentra na faixa da discordancia total para
com a afirmacdo. Por fim, ainda para o sistema ACP, descreve-se a Q3 (média: 2,5; dp: 1,2)
para a qual a classificagdo é de nao eficaz para com a possibilidade de elaborar mais trabalho

do que de outra forma.

Para o sistema CACS as afirmagdes Q1 (média: 2,6; dp: 0,9) e Q2 (média: 2,6; dp:
0,8) ha predominancia de respostas na faixa da indiferenca, onde o respondente nao concorda
totalmente nem discorda totalmente da afirmacao, classificando como de desempenho médio
as afirmacdes quanto a eficidcia na produtividade proporcionada pelo aplicativo. Para a

afirmacdo Q3 (média: 2,5; dp: 1,0), o nivel obtido € de baixa eficécia.

4.2.2 Analise do critério Inovacao

O critério Inovagdo busca avaliar, segundo a opinido dos respondentes das URRs de
Curitiba, Maringd, Cascavel e Londrina, ou seja, a amostra pesquisada, a eficdcia
proporcionado pelos aplicativos ACP e CACS para ter novas idéias, encaminhar novas idéias

e testar novas idéias em seu dia-a-dia de trabalho.

Tabela 4 — Estatistica descritiva dos itens que compéem o critério Inovacao

Inovacao ACP Numero de ocorréncias
Afirmagéo 1 2 3 4 5 | Média| DP
Q 4 | Este aplicativo me ajuda a ter novas idéias 14 7 6 5 1 2,2 1,2
Q 5 | Este aplicativo me ajuda a encaminhar novas idéias 14 6 11 2 0 2,0 1,0
Q 6 | Este aplicativo me ajuda a testar novas idéias 13 6 12 2 0 2,1 1,0
Média do critério Inovagéao 2,1 1,1
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Inovacdao CACS Numero de ocorréncias
Afirmacgao 1 2 3 4 5 | Média| DP
Q 4 | Este aplicativo me ajuda a ter novas idéias 4 6 10 2 1 2,6 1,0
Q 5 | Este aplicativo me ajuda a encaminhar novas idéias 4 8 9 2 0 2,4 0,9
Q 6 | Este aplicativo me ajuda a testar novas idéias 5 7 10 1 0 2,3 0,9
Média do critério Inovagao 2,4 0,9

Para o sistema ACP, as afirmac¢des Q4 (média: 2,2; dp: 1,2), Q5 (média 2,0; dp:1,0) e
Q6 (média: 2,1; dp: 1,0) receberam o maior volume de respostas na faixa 1, com discordancia
total quanto as afirmacdes a respeito de ter, encaminhar e testas novas idéias indicando que o
software ndo é eficaz no quesito inovacgao. J4 para o sistema CACS as afirmacdes Q4 (média:
2,6; dp: 1,0), Q5 (média: 2,4; dp: 0,9) e Q6 (média: 2,3; dp: 0,9) apresentam desempenho de
média eficdcia quanto a ter, encaminhar e testar novas idéias e seu maior volume de respostas

estd na faixa da indiferenca, indicando desempenho mediano no estimulo a inovagao.

4.2.3 Analise do critério Satisfacao do Cliente

O critério Satisfacdo do Cliente busca avaliar a opinidao dos respondentes a respeito do
suporte proporcionado pelos aplicativos ACP e CACS quanto a melhoria no atendimento ao

cliente e na satisfacdo das necessidades dos mesmos.

Tabela 5 — Estatistica descritiva dos itens que compéem o critério Satisfaciao do Cliente

Satisfacao do Cliente ACP Numero de ocorréncias
Afirmagéo 1 2 3 4 5 | Média| DP
Q 7 | Este aplicativo melhora o servigo ao cliente 6 8 8 8 3 2,8 1,2
Q 8 | Este aplicativo melhora a satisfagdo do cliente 7 7 11 7 1 2,7 1,2
Este aplicativo me ajuda a atender as necessidades
Q91 4o cliente 6 8 10 7 2 2,7 1,1
Média do critério Satisfacao do Cliente 2,7 1,2
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Satisfacao do Cliente CACS Numero de ocorréncias
Afirmacgao 1 2 3 4 5 | Média| DP
Q 7 | Este aplicativo melhora o servigo ao cliente 3 5 6 9 0 2,9 1,1
Q 8 | Este aplicativo melhora a satisfagéo do cliente 3 4 10 6 0 2,8 0,9
Este aplicativo me ajuda a atender as necessidades
Q9| 4o cliente 2 6 9 8] 1 2,9 1,0
Média do critério Satisfagéo do Cliente 2,9 1,0

Para o sistema ACP, o resultado da tabulacdo das afirmacoes Q7 (média: 2,8; dp: 1,2),
Q8 (média: 2,7; dp: 1,2) e Q9 (média 2,7; dp: 1,1) indica moderada eficdcia quanto ao apoio
prestado pelo aplicativo na melhora, satisfacdo e atendimento as necessidades do cliente.
Também para o aplicativo CACS, para as afirmagdes Q7 (média: 2,9; dp:1,1), Q8 (média: 2,8;
dp: 0,9) e Q9 (média: 2,9; dp:1,0), verifica-se a moderada eficdcia no apoio prestado pelo
aplicativo na melhora, satisfacdo e atendimento as necessidades do cliente das URRs, segundo

a opinido dos respondentes.

4.2.4 Analise do critério Controle Gerencial

O critério Controle Gerencial busca avaliar a opinido dos respondentes a respeito do
suporte proporcionado pelos aplicativos ACP e CACS quanto a melhoria nos controles

gerenciais.

Tabela 6 — Estatistica descritiva dos itens que compdem o critério Controle Gerencial

Controle Gerencial ACP Numero de ocorréncias
Afirmacao 1 2 3 4 5 | Média| DP
Este aplicativo ajuda a geréncia a controlar o
Q10 processo de trabalho 0 3 o 15 10 4,0 0,9
Q 11 | Este aplicativo melhora os controles gerenciais 0 3 4 16 10 4,0 0,9
Este aplicativo ajuda a geréncia no controle do
Q12 desempenho 1 3 3 19 7 3.8 1,0
Média do critério Controle Gerencial 4,0 0,9
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Controle Gerencial CACS Numero de ocorréncias
Afirmacao 1 2 3 4 5 | Média| DP
Q10 Este aplicativo ajuda a geréncia a controlar o 3 0 3 16 1 3,5 1,1
processo de trabalho

Q 11 | Este aplicativo melhora os controles gerenciais 3 2 3 12 3 3,4 1,2
Este aplicativo ajuda a geréncia no controle do

Q12 desempenho 3 3 3 12 2 3,3 1,2

Média do critério Controle Gerencial 3,4 1,2

Analisando o desempenho apurado para o aplicativo ACP nas afirmacdes Q10 (média:
4,0; dp:0,9), Q11 (média: 4,0; dp: 0,9) e Q12 (média: 3,8; dp:1,0) verifica-se que nas trés
questdes do grupamento atinge-se o nivel de eficdcia de 80% quanto a gerenciar e controlar o
processo de trabalho, melhorar os controles e gerir o desempenho. J4 para o sistema CACS,
com as afirmac¢des Q10 (média: 3,5; dp:1,1), Q11 (média: 3,4; dp: 1,2) e Q12 (média: 3,3;
dp:1,2), verifica-se que o desempenho quanto a gerenciar e controlar o processo de trabalho,

melhorar os controles e gerir o0 desempenho atinge pontuagdo de média eficicia.

4.2.5 Analise do critério Gestio

O critério Gestao busca avaliar na opinido dos respondentes o suporte proporcionado

pelos aplicativos ACP e CACS quanto a melhoria proporcionada na gestao das URRs.

Tabela 7 — Estatistica descritiva dos itens que compoem o critério Gestao

Gestao ACP Numero de ocorréncias

Afirmagéao 1 2 3 4 5 | Média| DP
e e T R L L R L
Qe |G e orsame™ e oo vl y | 3 |95 | 13 | 1| a3 | os
Q15 I;s;geszasr:)li(éz;té\i/sérifgrnece suporte necessario ao 3 4 12 13 1 3,1 1.0
10 | emammcaras ™| 2 | 2 |10 |15 | 4 | 35 | 10
Qi [ e e | 1 | 9 | 9 |12 | 2 | a1 | 10
Q18 Este aplicativo fornece suporte necessario as 1 1 4 17 10 4,0 0,9

necessidades de estatisticas

Média do critério Gestao 3,5 0,9
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Gestao CACS Numero de ocorréncias

Afirmacao 1 2 3 4 5 | Média| DP

Q13 | goctao has caneiras do diontes e o] 3 | 4 | 6 | 10 [ o [ 30 | 11
014 | S varmegee ™ e 2 1 | 4 | 9 | 9 | 0| a1 | 09
Q15 I;rsgge:gigzt(i)\i/:érifgmece suporte necessario ao 2 3 8 9 1 32 1.0
Q1B | o tantos para gestio dus caneiras | 2 | 3 [ 6 | 11 [ 1] 33 | 10
Q17 | formagio no wratamento de ciiemes - | 1 | 5 | 8 | 11 | o | 32 | 09
Q18 | o cesatiaes de csttions e 2 |2 [ 11| 8 | 5 | 33 | 11
Média do critério Gestao 3,2 1,0

Analisando as respostas as afirmagdes do sistema ACP, visualiza-se que para as
afirmagdes Q14 (média: 3,3; dp: 0,8), Q15 (média: 3,1; dp: 1,0), Q16 (média: 3,5; dp: 1,0),
Q17 (média: 3,1; dp: 1,0) o sistema atinge o grau de moderada eficacia quanto a fornecer
suporte na elaboracdo de estratégias, ao processo decisorio, fornecer informacdes para a
gestdo das carteiras e informacgdo para tratamento de clientes. Ainda o sistema ACP, para as
afirmagdes Q13 (média: 3,6; dp: 1,0) e Q18 (média: 4,0; dp:0,9) atinge o grau de 80% de
eficacia em oferecer suporte a gestdo de carteiras de clientes e as necessidades de estatisticas.
Passando a analisar o sistema CACS, verifica-se que as afirmacdes Q13 (média: 3,0; dp: 1,1),
Q14 (média: 3,1; dp: 0,9), Q15 (média: 3,2; dp: 1,0), Q16 (média: 3,3; dp: 1,0), Q17 (média:
3,2; dp:0,9) e Q18 (média: 3,3; dp: 1,1) atingiram nivel de eficacia moderado na opinido dos
respondentes, quanto a fornecer suporte necessdrio a gestdo das carteiras, elaboracdo de
estratégias, processo decisorio, levantamento de informacdes importantes ao processo
decisorio e gestdo de carteiras, necessidade de informagdo no tratamento de clientes e

necessidades de estatisticas.
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4.2.6 Analise do critério Funcoes Desejaveis

O critério Fungdes Desejaveis busca avaliar a opinido dos respondentes a respeito do
nivel de eficdcia do suporte proporcionado pelos aplicativos ACP e CACS quanto as func¢des
que sdo necessarias no dia-a-dia das URRs, e que deveriam compor o recursos dos referidos

sistemas.

Tabela 8 — Estatistica descritiva dos itens que compdem o critério Funcées Desejaveis

Func¢oes Desejaveis ACP Numero de ocorréncias

Afirmagao 1 2 3 4 5 | Média| DP

Q19 | macees qualtatves o o |8 [ 10 [ 7 113 [ 0 | 29 | 10
Q20 lr\:)?isntaes 3Fe>lic;:3<teivnoeciztsé;tc:) contempladas todas as 8 10 6 7 1 24 1.2
Q21 Eg;?ro?g;i%i[i\;?eIgisspensa 0 uso de planilhas e 17 5 4 6 1 2.1 13
aze [l gpiotre e omene =) s Lo |« [ 11| s [z | 1
Q23 Zl:g;emﬁ]riié:gtpi’\gﬁildentifico grupos de clientes de 5 11 5 10 5 28 1.2
aze B gptee gn oo wtsene )y |5 | 7 || 4|z [ e
Q25 Eisstti,m :Elci%ag\;?] COes'[a’l integrado aos demais 16 8 4 5 0 1,9 1,1
Média do critério Fungdes Desejaveis 2,6 1,2

Funcoes Desejaveis CACS Numero de ocorréncias

Afirmagao 1 2 3 4 5 | Média| DP

Q19 | macees qualtatvas o o |8 | 8 |8 | 8 [ 1] 30| 1
Q20 ’r\(l)?isntaes 3glicc‘:jg\;]oeceeztséi% contempladas todas as 5 8 7 3 0 23 1.0
Q21 Eg;«irozlag;i(;ti\;?eIgisspensa o uso de planilhas e 9 6 4 3 1 22 1.2
Q22 |G oesque necossto e L s |5 | s |7 | 1|27 | 12
Q23 Zgg:amﬁgig:tévec;ﬁildentifico grupos de clientes de 5 6 5 6 1 26 1.2
Q24 |0 ocbes quanitatvas o o S| 5 | 4 [0 | 3 | 1| 26 | 1
Q25 Eissttim :gﬂ(ij%ag\;?] Coesté integrado aos demais 4 3 3 10 3 3.2 13
Média do critério Fun¢des Desejaveis 2,7 1,2
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Analisando se o Sistema ACP, para as afirmacdes Q20 (média: 2,4; dp: 1,2), Q21
(média: 2,1; dp:1,3) e Q25 (média: 1,9; dp:1,1) verifica-se o atingimento do nivel de pouca
eficacia quanto a existéncia de todas as rotinas necessarias, dispensar o uso de planilhas e
controles paralelos e integracdo aos demais sistemas do banco. Ainda o sistema ACP,
avaliado quanto as afirmagdes Q19 (média: 2,9; dp: 1,0), Q22 (média: 2,9; dp: 1,3), Q23
(média: 2,8; dp: 1,2) e Q24 (média: 3,2; dp: 1,2), o mesmo atinge o nivel de eficacia
moderada para énfase as informagdes qualitativas e quantitativas, facilidade na localizagao
das informacgdes e identificacoes de clientes de determinado perfil, segundo a opinido dos

respondentes.

Passando-se a analisar o sistema CACS, verifica-se que as afirmac¢des Q20 (média:
2,3; dp:1,0) e Q21 (média: 2,2; dp: 1,2) atingem o nivel de pouca eficacia quanto a
contemplar todas as rotinas necessarias ao usudrio e dispensar o uso de planilhas e controles
paralelos. J4 para as afirmacdes Q19 (média: 3,0; dp: 1,1), Q22 (média: 2,7; dp: 1,2), Q23
(média: 2,6; dp: 1,2), Q24 (média: 2,6; dp: 1,1) e Q25 (média: 3,2; dp: 1,3), o aplicativo

CACS atinge nivel de moderada eficacia.

4.2.7 Analise do critério Participacao

O critério Participacdo busca avaliar a opinido dos respondentes a respeito de
oportunidades oferecidas para influenciar e auxiliar no desenvolvimento dos sistemas em

pauta.

Tabela 9 — Estatistica descritiva dos itens que compdem o critério Participacao

Participacao ACP Numero de ocorréncias

Afirmagao 1 2 3 4 5 | Média| DP
Ja fui consultado a respeito do tipo de informagao

Q26 que necessito para trabalhar 23 6 3 1 0 1.4 0,8
Ja fui consultado a respeito da necessidade de

Qzr novos sistemas ou rotinas 20 7 4 2 0 1.6 0,9
A participacdo dos usuarios no desenvolvimento

Q28 do sistema né&o é util 22 8 1 0 2 1,5 1,0

Média do critério Participagao 1,5 0,9
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Participacdao CACS Numero de ocorréncias

Afirmacao 1 2 3 4 5 | Média| DP
Jé fui consultado a respeito do tipo de informagao

Q26 que necessito para trabalhar 17 S 1 0 0 1,3 0,6
J& fui consultado a respeito da necessidade de

Q27 novos sistemas ou rotinas 16 6 1 0 0 1,3 0,6
A participagcdo dos usuarios no desenvolvimento

Q28 do sistema néo é util 15 4 1 1 2 1.7 1,3

Média do critério Participacao 1,5 0,8

Quanto ao sistema ACP, as afirmacdes Q26 (média: 1,4; dp: 0,8) e Q28 (média: 1,5;
dp: 1,0) classificam-se como de falta de eficacia em consultar os usudrios a respeito do tipo
de informacao que necessitam para trabalhar e participa¢do dos usudrios no desenvolvimento
do sistema. Para a afirmacdo Q27 (média: 1,6; dp: 0,9) o sistema ACP obteve o desempenho
de pouca eficacia em consultar os usudrios a respeito da necessidade de novos sistemas ou
rotinas para as tarefas executadas naquele aplicativo.

Analisando o desempenho do sistema CACS, verifica-se que as afirmacdes Q26
(média: 1,3; dp 0,6) e Q27 (média: 1,3; dp: 0,6) o sistema atinge nivel de total falta de
eficacia quanto a consultas aos usudrios a respeito da necessidade de informacdes. A
afirmacdo Q28 (média: 1,7; dp: 1,3) denota que o CACS obteve nivel de pouca eficacia
quanto a opinido dos usudrios em ser util a sua participacdo no desenvolvimento das

caracteristicas e funcdes do sistema.

4.2.8 Analise do critério Satisfacao do Usuario

O critério visa avaliar a opinido dos respondentes a respeito do nivel de satisfacdo dos

mesmos enquanto usudrios dos aplicativos ACP e CACS.

Tabela 10 — Estatistica descritiva dos itens que compoem o critério Satisfacio do Usuario

Satisfacao do Usuario ACP Numero de ocorréncias
Afirmagao 1 2 3 4 5 | Média| DP
Q29 | Estou satisfeito com o desempenho deste sistema 3 7 10 12 1 3,0 1,0

Média do critério Satisfacao do Usuario 3,0 1,0
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Satisfacao do Usuario CACS Numero de ocorréncias
Afirmacao 1 2 3 4 5 | Média| DP
Q29 | Estou satisfeito com o desempenho deste sistema 4 7 7 8 0 2,6 1,0
Média do critério Satisfacdo do Usuario 2,6 1,0

Quanto ao sistema ACP, a Q29 (média: 3,0; dp: 1,0) classifica-se como de moderada
eficdcia quanto a satisfagdo do usudrio com o sistema.
Para o sistema CACS, a Q29 (média: 2,6; dp: 1,0), também atinge o nivel de

moderada efic4cia quanto a satisfacdo do usudrio com o sistema.

4.2.9 Analise da questao que avalia o estilo de gestao da informacio

Tabela 11 - Estatistica descritiva das respostas a questao Estilo de Gestdao da Informacio

Satisfacao do Usuario CACS Numero de
ocorréncias
Afirmacao
Cada individuo cuida de si préprio, com seus bancos de dados e seus préprios relatorios. 4
Negocia-se como forma de reunir as partes, reconhecendo de forma explicita a 4
importancia das politicas.
Alguém dita normas em relagdo ao processo e as unidades tem pouca autonomia ao 14
renciar a informagéo.
Q30 | 9erenciar a informagao
Ha forte perspectiva tecnoldgica. Nao ha conceituacdo de politica. Os profissionais de 1
informagéo se véem como proprietarios da informagao.
Cada gerente em sua célula controla sua area de aquisicdo, armazenamento e
distribuicdo da informagado. Ele determina quais informagdes deverdo chegar ao Gerente 10
da unidade e até mesmo pode existir uma linguagem diferente em seu feudo,
fragmentando o poder da autoridade central em tomar decisdes.

Verifica-se, conforme apurado com base nas referencias bibliogréficas, que a opinido
dos respondentes indica maior concentracdo de respostas no estilo monarquia seguido em

segundo lugar pelo estilo feudalismo.
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5. CONTRIBUICOES E CONCLUSOES

Neste capitulo pretende-se mostrar os resultados mais relevantes da pesquisa de
avaliacdo dos sistemas CACS e ACP, ponderar a respeito do atingimento dos objetivos geral e
especificos, discorrer sobre as eventuais limitacdes encontradas para a realizacao do trabalho

e oferecer recomendacgdes baseadas nas conclusdes da presente pesquisa.

5.1 SISTEMA ACP

Buscando analisar e destacar inicialmente os melhores resultados obtidos pelo sistema
ACP, citamos os grupamentos Controle Gerencial (média: 3,9; dp: 0,9) e Gestdo (média: 3,5;
dp: 0,9), os quais obtiveram as melhores médias da pesquisa, com menor desvio padrdo. O
grupamento Controle Gerencial atingiu o nivel de eficicia de 80%, indicando que o sistema
tem bom nivel de eficicia neste grupamento ao contribuir para controlar o portfélio de
clientes das URRs. O grupamento Gestao, com o segundo melhor desempenho, atingiu nivel
de eficdcia médio.

Prosseguindo com a andlise dos sistemas ACP, verifica-se que os grupamentos
Satisfacdo do usudrio (média: 3,0; dp: 1,0), Fungdes desejdveis (média: 2,6; dp 1,2),
Satisfacdo do Cliente (média: 2,7; dp: 1,2) e Produtividade (média: 2,6; dp: 1,2) atingiram
niveis de baixa eficdcia na gestdo das carteiras das URRs. Destes grupamentos, destacamos a
afirmacdo este aplicativo esta integrado aos demais sistemas do banco (média: 1,9; dp:
1,1) que aborda a questdo da troca de informagdes, ou seja, a integracdo com os demais
sistemas do banco, onde 73% dos respondentes assinalaram suas respostas nas faixas de
discordancia total e parcial. Conforme Davenport (2000) é importante guiar o usudrio até a
informacao. Segundo Martins (2006) a integracdo orientada aos processos organizacionais €
fundamental para a real adequagdo da solugdo a organizagao.

Destaca-se ainda a afirmacao este aplicativo dispensa o uso de planilhas e controles
paralelos (média: 2,1; dp: 1,3), onde 70% dos respondentes apontaram seu nivel de
discordancia quanto ao aplicativo prover as necessidades de planilhas paralelas para

acompanhamento de situacdes didrias. Utilizar um software para controle de processos e ainda
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necessitar alimentar planilhas a parte, demanda tempo, reduz a produtividade e diminui a
confiabilidade das informagdes.

Por fim, destaca-se de forma negativa, o grupamento Participacdo, para o qual foram
atingidas as piores notas na opinido dos respondentes. O grupamento compde-se das
afirmacdes ja fui consultado a respeito do tipo de informacao que necessito para
trabalhar (média: 1,4; dp: 0,8), ja fui consultado a respeito da necessidade de novos
sistemas ou rotinas (média: 1,6; dp: 0,9) e a participacdo dos usuarios no
desenvolvimento do sistema nao € wtil (média: 1,5; dp: 1,0), classificando o aplicativo como

de nenhuma eficicia quanto a participacdo dos funciondrios no desenvolvimento do sistema.

5.2 SISTEMA CACS

Analisando o desempenho do sistema CACS frente a pesquisa, destacam-se como de
melhor desempenho os grupamentos Controle Gerencial (média: 3,4; dp: 1,2) e Gestao
(média: 3,2; dp: 1,0), onde podemos ressaltar a afirmacgao este aplicativo ajuda a gerencia a
Controlar o processo de trabalho (média: 3,5; dp:1,1) como de melhor desempenho do
sistema CACS, em toda pesquisa. A afirmacdo mencionada versa sobre o auxilio que o
aplicativo proporciona a gerencia no controle do processo de trabalho, com nivel de eficicia
atingido moderado.

O pior desempenho do aplicativo CACS verifica-se no grupamento Participacio
(média: 1,5; dp: 0,9), com as afirmagdes ja fui consultado a respeito do tipo de informacao
que necessito para trabalhar (média: 1,3; dp: 0,6), ja fui consultado a respeito da
necessidade de novos sistemas ou rotinas (média: 1,3; dp: 0,6) e a participacao dos
usuarios no desenvolvimento do sistema nao € util (média: 1,7; dp: 1,3). Este nivel de
pontuacdo atingida indica que o aplicativo, neste item, ndo tem eficdcia alguma, ou seja, os
funciondrios, interessados no processo e atingidos diretamente na sua produtividade, ndo sdo
consultados a respeito do sistema e das informagdes que necessitam.

A literatura € rica em opinides de autores que versam a respeito da importancia da
presenca da opinido do usudrio no desenvolvimento de bons sistemas de informagao, como &
o caso de McGee e Prusak (1994). Estes autores afirmam que os que projetam os sistemas,

frequentemente agem como se pudessem intuir ou adivinhar a informacdo necessaria a quem
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estdo tentando auxiliar, ignorando opg¢des que poderiam empregar para tornar os sistemas

mais estratégicos, integrados e uteis.

5.3 O ESTILO DE GESTAO DA INFORMACAO

Quanto a questao de estilo de gestdo da informacao, incluida na fundamentacao tedrica
calcada nos registros de McGee e Prusak (1994), destacaram-se dois estilos especificos. Com
maior nimero de apontamentos, o estilo monarquia revela-se o mais proeminente. O estilo
de gestdo da informacdo monarquia € aquele pelo qual o presidente ou alguém a quem se
delegam poderes, dita as normas em relagdo ao processo através do qual a informacao sera
gerenciada e os departamentos tém pouca autonomia no gerenciamento da informacao.

Em segundo lugar, foi apontado o estilo feudalismo, pelo qual cada executivo em seu
departamento, em particular, controla sua area de aquisi¢cao, armazenamento e distribui¢do da
informacao. Ele determina quais informacdes deverdo chegar ao presidente e até mesmo pode
existir uma linguagem diferente em seu feudo, fragmentando o poder da autoridade central em
tomar decisdes visando o bem comum. H4 forte tendéncia em ndo dar publicidade as
informacdes negativas referentes ao setor. Este estilo, segundo os autores, nao &
recomendavel, pois criam-se ilhas de informacao.

Dentre os dois mais votados (feudalismo e monarquia) os autores recomendam o estilo
monarquia, por esse estilo permitir que os lideres da empresa definam o fluxo das
informacdes através da empresa. Eles reforcam que € muito importante que a organizacio
escolha um dos modelos e busque incessantemente implementd-lo, sob pena de consumir
muitos recursos sem eficdcia.

Pela pratica didria vivenciada na URR, pelo autor, pode-se afirmar que o estilo
feudalista nasce das falhas existentes nos aplicativos ACP e CACS, em ndo prover todas as
informacdes necessdrias, dai cada gerente organiza sua base de dados e controles paralelos e
passa a cuidar do seu feudo, divulgando a informagdo que interessa, no formato que melhor
lhe interessa. E importante que os dirigentes da empresa tenham consciéncia de que a prépria
informacdo é um importante instrumento de poder, na medida em que os individuos podem

reté-la e assim influenciar o processo de tomada de decisdo estratégica.
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5.4 CONCLUSOES

Analisados os dados da pesquisa, € importante ressaltar o tema do presente trabalho,
que é calcado na tecnologia da informagdo a servico da gestdo do portfélio de clientes das
URRs. Dessa forma, respondendo as questdes de pesquisa, verificou-se que os sistemas em
uso, ACP e CACS, vém cumprindo seu papel com moderada eficécia, deixando lacunas em
diversos grupamentos da pesquisa, em func¢do de suas deficiéncias, como a questdo das
inovagdes, produtividade, satisfacdo do cliente e fungdes desejdveis.

Muitos desses itens poderiam ser sanados caso se fizesse uso da participacdo dos
funciondrios na elaborac@o dos parametros de informag¢des necessaria ao dia-a-dia das URRs,
ficando claro que ambos os sistemas poderiam fazer mais pela produtividade, em especial
quando se ressalta que em nenhum item da pesquisa, os sistemas atingiram nivel de eficacia
pleno e o melhor desempenho dos sistemas ACP e CACS foi nas afirmacdes a cerca de
controles gerencial e gestao.

E de se registrar que o desempenho verificado foi no nivel gerencial, mas que
individualmente, os funciondrios informam que se utilizam de controles pessoais paralelos
para ter acesso as informagdes nos formatos necessdrios. Isso reforca o fraco desempenho em
atender as necessidades do usudrio final, com informacdes qualitativas, fato registrado como
negativo pelos autores Mcgee e Prusak (1994), que afirmam que as organizacdes estdao
erroneamente se concentrando em grandes volumes de dados de informagdes numéricas
referentes as transacdes de negdcios, tratadas por grandes sistemas de processamento de
dados, esquecendo a informacdo qualitativa, util para o usudrio final.

H4 também a distor¢do causada no estilo de gestdo da informacdo, que se mostra falho
em permitir a coexisténcia de duas fortes correntes, uma no estilo monarquista, corretamente
implementada e a segunda, a feudalista, que nasce das deficiéncias dos sistemas objeto do
presente estudo. Todos esses fatores levam a conclusdo de que os sistemas ACP e CACS siao
uteis, mas poderiam ser mais eficazes, o que € corroborado pelos baixos niveis de satisfacao
com o desempenho dos sistemas mencionados, manifestados pelos usudrios por meio dos

instrumentos de pesquisa.
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5.5 CONTRIBUICOES DO ESTUDO

O estudo permitiu o atingimento dos objetivos principal, avaliando se os sistemas de
informacdo ACP e CACS contribuem para a eficicia dos servigos das URRs. Também os
objetivos secundarios foram atingidos, ou seja, estudar metodologias de avaliacao de sistemas
de informacdo; descrever beneficios desejaveis proporcionados por sistemas de informacdo,
avaliar o grau de satisfacdo dos usudrios dos sistemas ACP e CACS e verificar o grau de
adequacdo dos sistemas quanto ao atendimento das necessidades de gestdo das carteiras de
clientes e das URRs.

Igualmente, o estudo permitiu responder as questdes de pesquisa, que versam sobre as
deficiéncias dos sistemas CACS e ACP e que buscam evidenciar se 0s mesmos estdo
contribuindo para a eficdcia da gestdo das carteiras de clientes das URRs. Além  disso, o
estudo permitiu o aprendizado do autor a cerca do tema e a geracdo de diversos feedbacks
para a Diretoria de Reestruturagdo de Ativos, a respeito do percep¢ao de seus funciondrios

quanto ao desempenho dos sistemas ACP e CACS.

5.6 RECOMENDACOES

Como recomendacgdes, pode se deixar a firme necessidade de desenvolvimento de
novas versdes dos sistemas objeto do presente estudo (ACP e CACS), a serem elaboradas
com a participacao dos funciondrios que utilizam os sistemas, buscando focar a produtividade,
e eliminacdo de controles paralelos. Também se sugere a busca ao estimulo da inovagdo e a
satisfacdo do usudrio e do cliente, que pode ser conseguido com a interacdo permanente entre
as URRs e os setores que desenvolvem os sistemas, pois o cendrio é dindmico e necessita
feedbacks constantes. Os funciondrios podem ser estimulados a sugerir formas de economizar
tempo. Podem sugerir rotinas que automatizem procedimentos feitos de forma manual e
outros sistemas onde se possam buscar dados ja existentes, para melhorar o desempenho dos
sistemas em pauta..

Da experiéncia pessoal do autor em mais de trés anos de URR, pode-se sugerir que os

sistemas disponibilizem relatérios gerenciais, com evolucdo do tratamento de clientes, tempo
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médio das negociacdes, tempo médio de ajuizamento de processos, status do cliente (se em
negociagdo, ainda por contatar, negociado, em ajuizamento, ajuizado), bem como lista dos
clientes que nunca foram contatados, etc. Igualmente, podem-se desenvolver rotinas para
buscar no portfélio de clientes, aqueles que tenham uma atividade comum, por exemplo,
agricultores, empresas do ramo de confec¢des, madeireiras e, dessa forma, tracar uma
estratégia para atendé-los, pois a postura atual valoriza mais as informacdes quantitativas
(metas, valores, saldos), conforme diagnosticado por McGee e Prusak (1994).

Por fim, a recomendacdo de que se busque a integracdo dos sistemas ACP e CACS e
demais sistemas do Banco, como por exemplo, o sistema Clientes, com o qual se teria dados
atuais de enderecos, restri¢cdes, etc. Ainda com énfase na integracdo, poderia se buscar a troca
de dados com escritérios de advogados terceirizados, de forma que possibilitasse consultar a
situacdo efetiva dos processos, indicando se hd penhoras, contas judiciais e demais
procedimentos, agilizando assim, a tomada de informagdes para subsidiar analises e

tratamento de propostas, bem como a deflagracdo de novas negociacdes.
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ANEXO - INSTRUMENTO DE PESQUISA UTILIZADO

Universidade Federal do Rio Grande do Sul - MBA - Gestiao de Negocios Financeiros

Nome: (opcional) Idade: anos. Tempo de Banco: anos.

Localizacao URR: () Cascavel () Curitiba ( )Londrina ( )Maringa Area: (' )Operacional (' )Negocial

Funcio: ( )Escriturdrio ( )Assistente de operacdes ( )Auxiliar Técnico  ( )Gerente de Setor  ( )Gerente de URR  ( )Outros

Avaliacio dos sistemas ACP e CACS

Em todas as afirmacoes utilize a escala que segue e assinale com um X a alternativa que lhe parece mais adequada
1- Discordéancia total; 2- Discordacia parcial; 3- Indiferenca; 4- Concordancia parcial; 5- Concordancia total

ACP CACS

1[2[3]4]5] |1]2]3]4]5

Produtividade

1 —Este aplicativo me ajuda a economizar tempo.

2 —Este aplicativo aumenta minha produtividade.

3 —Este aplicativo permite executar mais trabalho do que seria possivel de outra forma.

Inovacio

4 —Este aplicativo me ajuda a ter novas idéias.

5 —Este aplicativo me ajuda a encaminhar novas idéias.

6 —Este aplicativo me ajuda a testar novas idéias.

Satisfacio do Cliente

7 —Este aplicativo melhora o servigo ao cliente.

8 —Este aplicativo melhora a satisfacdo do cliente.

9 —Este aplicativo me ajuda a atender as necessidades do cliente.

Controle Gerencial

10-Este aplicativo ajuda a geréncia a controlar o processo de trabalho.

11-Este aplicativo melhora os controles gerenciais.

12-Este aplicativo ajuda a geréncia no controle do desempenho.

Gestio

13-Este aplicativo fornece suporte necessdrio a gestdo das carteiras de clientes.

14-Este aplicativo fornece suporte necessdrio na elaboragdo de estratégias.

15-Este aplicativo fornece suporte necessério ao proceso decisorio.

16-Este aplicativo fornece as informagdes importantes para gestdo das carteiras.

17-Este aplicativo supre as necessidades de informacdo no tratamento de clientes.

18-Este aplicativo fornece suporte necessdrio as necessidades de estatisticas.

Funcoes desejaveis

19-Este aplicativo da énfase suficiente as informacoes qualitativas.

20-Neste aplicativo estdo contempladas todas as rotinas que necessito.

21-Este aplicativo dispensa o uso de planilhas e controles paralelos.

22-Neste aplicativo encontro facilmente as informagdes que necessito.

23-Neste aplicativo identifico grupos de clientes de determinado perfil.

24-Este aplicativo déd enfase suficiente as informacdes quantitativas.

25-Este aplicativo estd integrado aos demais sistemas do Banco.

Participacio

26-J4 fui consultado a respeito do tipo de informac@o que necessito para trabalhar.

27-J4 fui consultado a respeito da necessidade de novos sistemas ou rotinas.

28-A participacdo dos usudrios no desenvolvimento do sistema no € util.

Satisfaciio do usudrio

29- Estou satisfeito com o desempenho deste sistema | | | | | | | |

30-A respeito do estilo de gestdo da informacio, qual alternativa melhor retrata sua unidade:

() Cada individuo cuida de si préprio, com seus bancos de dados e seus préprios relatérios.

() Negocia-se como forma de reunir as partes, reconhecendo de forma explicita a importancia das politicas.
() Alguém dita normas em relag@io ao processo e as unidades tem pouca autonomia ao gerenciar a informagao.
(

) Ha forte perspectiva tecnoldgica.Nao hd conceituagdo de politica. Os profissionais de informagao se véem como proprietdrios da informacao.

() Cada gerente em sua célula controla sua drea de aquisi¢do, armazenamento e distribui¢do da informagdo. Ele determina quais informagdes deverdo chegar ao
Gerente da unidade e até mesmo pode existir uma linguagem diferente em seu feudo, fragmentando o poder da autoridade central em tomar decisdes.
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