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RESUMO

Esta monografia se propde a apresentar os resultados de pesquisa realizada com a
clientela de Pessoas Juridicas, componentes do segmento de MPE (Micro e
Pequenas Empresas), correntistas do BANCO DO BRASIL S.A., agéncia de Xanxeré
(SC) que teve como objetivo principal identificar qual o grau de satisfacdo dos
usuérios do Auto-Atendimento Home banking, para realizar transagfes por
intermédio do Gerenciador Financeiro. Para tanto, a pergunta que orientou a
pesquisa foi “com que frequéncia ha a utilizacdo da home banking pelos clientes do
segmento MPE (Micro e Pequenas Empresas) e qual o nivel de satisfacdo desses
em relacdo ao canal de auto-atendimento oferecido pelo Banco do Brasil"? Para
responder a questdo, a pesquisa observou: freqiéncia, segmentacao e perfil, bem
como o cruzamento de dados auferidos. O resultado desse trabalho poderd ser
utiizado como parametro, em agéncias do Banco do Brasil com caracteristicas
(econdmicas, culturais e sociais) semelhantes, como forma de aperfeicoar a méo-de-
obra das dependéncias, através de uma maior disseminacéo das funcionalidades do
aplicativo.

Palavras-chave: Satisfacdo de Clientes. Automacao Bancaria. Marketing.



ABSTRACT

This monograph aims to present the results of research carried out among the
customers of Legal Entities, who are the components of MSE (Micro and Small
Enterprises) segmement, customers of Banco do Brasil SA, at the bank agency, in
Xanxeré — SC. This study has as its main goal to identify the degree of satisfaction of
the auto-service Home banking users, in order to conduct transactions through the
Financial Manager. Thus, the question which guided the research was "how often is
the home banking used by the segment of MSE (Micro and Small Enterprises)
customers and what is these customers level of satisfaction of the auto-service
channel offered by Banco do Brasil? To answer the question, the survey noticed:
frequency, profile and segmentation as well as the linking of received data. The
result of this work may be used as a parameter, in bank agencies of the Banco do
Brasil with similar characteristics (economic, cultural and social), through a greater
dissemination of application features.

Key-words: Customer Satisfaction. Banking Automation. Marketing.
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1 INTRODUCAO

Com o advento da Industria da Informatica e da Tecnologia da Informacao
(TI) estamos presenciando grandes modificagdes no mercado mundial, dia apds dia.
Com o objetivo de acompanhar tais modificagbes do cenario macroecondmico, €
imperioso que as empresas busquem absorver e implementar estas transformacoes,
como forma de minimizar os impactos das constantes alteracdes dos mercados onde
atuam, disputando sempre um melhor posicionamento, ndo importando qual seja o
seu porte — micro, pequenas ou grandes organizacoes.

Como forma de exemplificar tais mudancas, Beting, (1997, pb2) descreveu

em seu comentario jornalistico sobre um novo equipamento.

Afinal, o que é o computador? Uma maquina de computar, ou de calcular,
de orcar ou de arquivar? Agora, virou também uma maquina de comunicar.
Ou de informar e informar-se. Além disso, também uma maquina de
negociar, vender, comprar, receber, pagar, transferir e repassar.

Trata-se do computador aliado a industria da informatica que ja movimenta
negocios de alguns trilhdes de doélares em todo mundo, tamanho o crescimento
deste segmento. Ndo € sem razdo que ele passou a ocupar o0 trono de maior
industria do mundo, superando a do automoével, que era soberana até o século XX.

A moderna tecnologia da informacdo estd provocando uma verdadeira

corrida para a automacao bancaria. Sobre o assunto Beting (1997, p. b2).

Os bancos passaram a ser fabricas de dados e grande geradores de
informacdes. Tal movimento, ndo se trata de uma busca de reducédo de
custo ou de aumento do lucro, mais de uma exigéncia da clientela plugada
nas tecnologias corporativas da informacdo tendo por base o Office
Banking.

Para uma grande gama de clientes, sejam investidores ou tomadores de
recursos, a automacao bancaria significa velocidade de atendimento. Hoje, a mesa
do gerente de relacionamento, antes na agéncia, por vezes ap0s uma longa espera
na fila, foi substituida pela Tecnologia da Informacao (TI), através de um simples
acesso pelo computador, sem a necessidade do deslocamento.

Dentro deste contexto, e em resposta a esta dinamica de modificacoes,

evolucbes e avancos tecnolégicos do mercado, as Instituicdes Financeiras
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comecaram a utilizar de forma massificada recursos de informatica e
telecomunicacdes para ampliar suas linhas de produtos e facilitar a disponibilidade e
0 acesso dos clientes aos produtos e servicos bancarios. Esta nova realidade
resultou em uma nova denominacdo, os Bancos Comerciais se transformaram em
Bancos Virtuais, oferecendo servicos aos clientes durante 24 horas do dia.

Essas evolucdes tecnoldgicas experimentadas pela humanidade nos ultimos
anos, em especial nas areas de telecomunicacdo e informatica, reduziram as
limitagbes do tempo e quebraram as barreiras politicas e geograficas trazendo um
novo cenario. De acordo com Porter (1989, p. 158), “a Tecnologia da Informacao (TI)
alterou de maneira significativa a estrutura competitiva. Com a globalizacdo da
economia, a competicdo rompeu as fronteiras nacionais”.

Tamanhas transformacdes sé foram possiveis com a popularizacdo da
Internet. A Rede Mundial de Computadores deflagrou um novo periodo sem
precedentes na era das comunicacfes e, por consequéncia, também na forma de
relacionamento domésticos e corporativos. No mercado bancario ndo é diferente, o0s
Bancos oferecem aos clientes, de forma gratuita, softwares (aplicativos) para instalar
em seus micros computadores ou nas redes corporativas, que possibilitam aos
usuarios utilizar uma série de transacfes como: consultas a saldos e extratos
diversos, transferéncias, pagamentos, recebimentos, investimentos, empréstimos,
pagamentos de salarios, fluxo de caixa, como também outras transacodes.

Para os segmentos e as corporacfes que ainda nao assimilaram tais

mudancas e transformacdes, Porter (1989, p. 179) comenta:

As melhorias em Tecnologia da Informacao (TI) tém um papel poderoso em
relacdo a concorréncia, pois € extremamente importante prever e
acompanhar a trajetoria da evolucdo tecnologica para que as empresas
possam antecipar transformacdes no mercado e, assim, buscar um melhor
posicionamento.

De modo geral, todas as corporagdes desejam mudar gradativamente e se
alinhar com a curva do crescimento do mercado onde atuam. No entanto, muitas
vezes a velocidade das mudancas nédo é suficiente para acompanhar tamanhas
modificacdes. Quanto a adocdo de novas Tecnologias de Informacao (TI), ndo é
diferente. Sobre mudancas, Chiavenato (2004 apud FISHMAN, 1997, p. 94-103),
relata:



16

No atual cenario competitivo, 0 ambiente empresarial estd mudando? N&o é
bem assim: o ambiente natural das empresas é a mudanca. E também n&o
€ uma questdo de se dizer que todas as empresas estdo passando por
mudancas. As mudancas é que estdo alcancando as empresas. Criar a
mudanca administra-la, domina-la e sobreviver a ela sdo coisas que
precisam ser feitas por qualquer pessoa que pretenda marcar presenca no
meio empresarial.

Com este panorama, no qual até a mudanca ja mudou, quem fara a
diferenca serdo as pessoas e 0s administradores que estiverem a frente de tal
transformacéo.

Dentro desta mesma Otica de gerenciar, administrar e liderar mudancas,
Drucker, (1999, p. 64), comenta:

N&o se podem gerenciar as mudancas, somente estar a sua frente. Hoje
ndo ouvimos muito a respeito de — superar a resisténcia as mudancas, que
h& 10 ou 15 anos era um dos tépicos mais populares de livros e seminarios
de administracdo. Atualmente todos aceitam que — mudangas s&o
inevitaveis, mais isto ainda implica que elas sdo como — morte e impostos:
devem ser adiadas o maximo possivel e nenhuma delas é muito preferivel.

Em um ambiente onde a mudancga é a norma, é inevitavel que a tarefa de
administrar se torne: dolorosa, arriscada e requeira uma grande dose de esforco.
Porém, a menos que se entenda que a tarefa do administrador € liderar as
mudancas, seja a empresa de pequeno ou de grande porte, ela ndo sobrevivera.
Pois, nestes periodos de rapidas mudancas estruturais, 0os Unicos que sobrevivem
séo os lideres de mudancas.

O papel do administrador — lider de mudancas, nestes novos tempos € de
suma importancia. Deve acompanhar as tendéncias e acima de tudo, utilizar
habilidades empreendedoras e inovadoras para implementar tais mudancas no dia-
a-dia da empresa. A utilizacdo de mecanismos automatizados € uma delas. Hoje os
sistemas computadorizados estdo ao alcance de todos, até mesmo dos mais
modestos empresarios. O uso de softwares (aplicativos) oferecidos pelos Bancos é
uma forma, entre tantas, de aperfeicoar 0os processos dentro empresa, sem se quer
precisar sair de suas instalacdes fisicas. Tornou-se rapido e facil realizar uma série
de transacdes bancarias.

Como modo de programar paulatinamente as mudancas nas empresas,
principalmente no que tange a area de Tecnologia da Informacdo (Tl), uma das

formas de diminuir estas dificuldades e impactos é a utilizacdo de tais mecanismos,
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qgue trazem modernidade, aumentando a produtividade e principalmente agilidade no
desenvolvimento de suas atividades.

Neste segmento de Servigos - ambiente altamente competitivo denominado
de Industria Bancaria - esta inserido o Banco do Brasil S.A. que em resposta a esta
dindmica de modificacdo do mercado, comecou a utilizar intensivamente recursos de
informatica e telecomunicacdes para ampliar suas linhas de produtos e facilitar a
disponibilidade e o0 acesso dos clientes aos produtos.

Na historia recente dos bancos no Brasil, a automacao ocupa espacos com agilidade
e competéncia. A velocidade e intensidade das mudancas que ela vem introduzindo
possivelmente ndo possuem paralelas nem mesmo em paises desenvolvidos.

Assim, como forma de facilitar, agilizar e trazer comodidade aos seus
clientes do segmento de MPE (Micro e Pequenas Empresas), 0 BANCO DO BRASIL
S.A., disponibiliza aos seus correntistas um software, (aplicativo) Office banking de
uso gratuito para instalacdo em seus micros computadores. Esse foi desenvolvido
especialmente para atendimento deste segmento de empresas e € denominado
“Gerenciador Financeiro”, constitui uma verdadeira extensdo do Banco no ambiente
da empresa.

O Gerenciador Financeiro € um canal de auto-atendimento eletrénico que
oferece a prestacdo dos servicos e transacdes bancéarias diretamente do
equipamento do cliente, aliando principalmente, agilidade, praticidade e seguranca,
dentre outros atributos. As adocdes dos servicos oferecidos pelo aplicativo pelas
empresas, denotam que existe uma preocupacado dos administradores em buscar a
implementag&o destas novas Tecnologias.

Sendo assim, destacando as facilidades apontadas pelo uso do gerenciador
financeiro nas empresas e do interesse dos administradores, no cenario nacional,
em relacdo a evolucao tecnolégica, a pesquisa realizada com a clientela de Pessoas
Juridicas, componentes do segmento de MPE (Micro e Pequenas Empresas),
correntistas do BANCO DO BRASIL S.A. na agéncia de Xanxeré (SC) propos
questionar “com que frequéncia ha a utilizacdo da home banking pelos clientes do
segmento MPE (Micro e Pequenas Empresas) e qual o nivel de satisfacdo desses
em relacdo ao canal de auto-atendimento oferecido pelo Banco do Brasil"?

Para responder a tal questdo fez-se necessario primeiramente algumas
indagacdes sobre as empresas, a saber: Qual o esquema de administracao adotado

pela empresa? Quais os produtos e servigos bancarios que vem utilizando? Possui
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computadores, e se estdo ligados a internet? Possui o gerenciador financeiro
instalado e atualmente o esta utlizando? Se sim, qual a periodicidade? Se a
empresa esta utilizando o aplicativo, quais tipos de transacdo mais utilizados em
suas conexdes? Se ndo vém utilizando, quais sdo os motivos? E, por fim, qual o
grau de satisfacdo quando da utilizacdo do Auto-Atendimento Home banking —
Gerenciador Financeiro, para realizar suas transacfes?

Zeithaml e Bitner (2003) afirmam que descobrir o que os clientes esperam é
essencial para proporcionar qualidade em servicos, e a pesquisa de marketing é o
veiculo central para compreender as expectativas e as percepcdes que os clientes
possuem sobre os servicos. Dentro desta linha de raciocinio, é obrigacdo das
empresas prestadoras de servicos, e ai também estdo incluidos os bancos, manter
acompanhamento constante sobre a qualidade dos servicos oferecidos a sua
clientela, bem como de todos os canais alternativos de auto-atendimento, como € o
caso do Gerenciador Financeiro.

Desta forma, o trabalho teve por objetivo geral averiguar a freqiéncia da
utilizacdo e o grau de satisfacdo da clientela de Pessoas Juridicas, componentes do
segmento de MPE (Micro e Pequenas Empresas), correntistas do BANCO DO
BRASIL S.A., agéncia de Xanxeré (SC), em relacdo ao Home banking, por
intermédio do Gerenciador Financeiro.

Através dos objetivos especificos buscou-se:

a) ldentificar junto a clientela, qual a frequiéncia de utilizacdo e quais os tipos de
transacdes utilizadas no Office banking Gerenciador Financeiro;

b) Mapear quais o0s principais motivos da subutilizagdo dos mecanismos e
atributos de auto-atendimento oferecidos pelo Office banking Gerenciador
Financeiro;

c) Verificar qual a influéncia do Esquema de Administracdo, na adocao e novas
ferramentas gerenciais;

d) Identificar através dos aspectos inerentes a qualidade nos servigcos qual a
importancia da: facilidade de utilizacédo, rapidez na realizacdo de transacoes,
mecanismos de seguranca, rapidez no atendimento de dificuldades na

utilizagéo.
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Com vistas a atingir os objetivos propostos no presente trabalho, a pesquisa
foi desenvolvida observando-se: frequéncia, segmentacdo e perfil, bem como o
cruzamento de dados auferidos.

E importante salientar que a relevancia das mudancas ocorridas no contexto
tecnolégico nos ultimos anos, notadamente nas Tecnologias das Informacdes (TI),
principalmente no que tange a area da Automacdo Bancaria, suas influéncias no
mercado bancario, bem como na forma de atuacado justificam o estudo realizado.
Para as dependéncias do Banco do Brasil S.A. € de suma importancia a verificacdo
da percepcao dos clientes com relacdo aos produtos oferecidos, pois a preferéncia
dos clientes podem mobilizar esforcos para atingir a exceléncia nessa dimensao.
Além do mais, o resultado da pesquisa realizada podera ser utilizado de parametro,
em unidades do Banco com caracteristicas (econémicas, culturais e sociais)
semelhantes, como meio de aperfeicoar a méo-de-obra das dependéncias, através
de uma maior disseminacdo das funcionalidades do aplicativo Gerenciador

Financeiro.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

A evolucdo do Sistema Bancario Brasileiro, no que diz respeito a progressao
legal e tecnoldgica, utilizacdo da automacao pelas instituicdes financeiras e o0s
canais eletrénicos de atendimento serdo abordados por esse capitulo para que a
satisfacdo dos clientes que utilizam o gerenciador financeiro (Home Banking) seja
avaliada.

Para tanto, a fundamentacdo tedrica trata de explanar o0s conceitos de
marketing e comportamento do consumidor além de subsidiar a andlise da pesquisa

de campo realizada por esse trabalho.

2.1 Evolucao e Reformas nas Instituicdes Financeiras — Breve Referéncia

No fim dos anos 50 e inicio dos 60, periodo marcado pelo pés Pds-Guerra,
para tentar equalizar a crise estrutural na economia, 0 governo autoriza a abertura
de novas instituicdes bancarias. O aumento desordenado dessas instituicbes acaba
por produzir um sistema bancério “inchado”, moroso e ineficiente, que logo precisou
de reforma.

As mudancas se deram para que 0S custos operacionais das instituicoes
fossem reduzidos, se garantisse maior solidez e, dessa forma, se desenvolvesse 0
setor bancario.

As alteracfes ocorridas entre 64 e 65 acabam por definir o sistema bancario
nacional que antes, assim como a prépria economia do pais, ndo se definia por um
sistema econdmico complexo. Ou seja, de uma instituicdo primaria que apenas
pagava e recebia, passa a fazer o papel de intermediadora nas diversas transacdes
comerciais. J& em 67, com as fusdes apoiadas pelo governo, as instituicdes
ganharam maior competitividade por trabalharem com custos menores e
pioneirismo. Essa mudanca resultou numa queda impressionante quanto ao niumero
de bancos dessa época até a década seguinte. Essas reformas garantiram solidez e
confiabilidade ao sistema bancéario brasileiro que entdo comega a visualizar o
mercado externo. (OLIVEIRA, 2000, p. 22)

Nos anos 70, devido as transacdes comerciais de petroleo, o Brasil se viu

tomado por um numero maior de bancos estrangeiros. E em 73, com a crise do
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produto, as taxas de inflacdo crescem vertiginosamente e sO tem pequena
interrupcdo com o plano Cruzado. Desaceleracéo inflacionéria essa que s6 se vera
repetida em 1994, quando do plano de estabilizacdo econOmica do governo
chamado Real.

Por conta da inflagédo, a funcéo das instituicdes bancéarias nos anos 80 ficou
resumida aos titulos governamentais. O que |hes garantia rentabilidade segura e
acima da média, e promoveu certa modernizacdo do processo. No entanto, o Plano
Cruzado em 86, “interrompendo” mesmo que temporariamente a inflagdo, obrigou os
bancos a uma nova reforma operacional que ndo demoraria dar resultados, ja que
com a volta da inflagdo os bancos retornaram aos lucros e se mostravam instituices
de “estrutura administrativa enxuta”. Isso tudo mais uma vez faz com que se prime
pelo investimento na informatizacdo e automacao para que néo se perca clientes e
investimentos.

A década de 90 obriga os bancos a novos reajustes para se adaptarem,
depois de 94 quando surge o Plano Real, a queda inflacionaria e por consequéncia
dos lucros. Nessa mesma época, convencidos pela melhora de seu bem estar
através da aquisicdo de mercadorias e da facilidade de empréstimos, a populacao
impulsiona uma “onda consumista”. No entanto, com um sistema financeiro que se
mostrou falho na analise de crédito, os bancos viram a inadimpléncia aumentar e

seu ativo diminuir.

[...] o Brasil viveu a pior crise bancaria de sua historia desde o inicio do
Plano. A crise observada aqui tem caracteristicas tipicas de uma crise de
liquidez. Empresas solventes e economicamente vidveis, com problemas
temporarios de caixa, em razdo de uma drenagem rapida de liquidez,
tornaram-se insolventes. H& certo efeito domin6 e observa-se
simultaneamente explosivo aumento da inadimpléncia e empocamento de
liquidez. (TRUSTE, 1997, p. 71 apud PASIANOTTO, 2001)

Depois disso, o0 sistema bancario precisou mais uma vez de ajustes que se
deram ou pela intervencdo do banco central ou pela fusdo, aquisicdo ou
incorporacdo de empresas bancarias. Além disso, os bancos tiveram aumento do
capital estrangeiro e, por conseguinte, aumento da participacdo desses no volume
de ativos das instituicbes nacionais. Outras mudancas como 0 aumento de
operacdes de crédito, spread elevado, elevacdo das tarifas bancarias para
instituicbes que trabalham com varejo, “aliados a globalizacdo e a sofisticacdo dos

mercados financeiros, levaram os bancos a oferecer um nimero maior de produtos
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para os clientes”. O que demandou investimento em capacitacdo técnica,
modernizacdo, informatica e tecnologia para manter posicdo diferenciada no
competitivo mercado financeiro.

Tal movimento tem comprovado ao longo do tempo que se ndo houvessem
as modificacdes implementadas no decorrer dos anos, na area da informatizacao,
bem como na Tecnologia da informacdo (Tl), ndo seria possivel conceber um

sistema bancario que atendesse a demanda atual de servicos.

2.2 A Modernizagado Bancéria - a automagéao

O contexto econdmico &agil e complexo e o acesso facil da populacdo a
internet faz com cada vez mais as instituicoes financeiras primem pela modernizagao
e evolucdo no ambito das Tecnologias de Informacao (Tl). O sistema bancario
demonstra claramente essa busca constante por mudangas para que possa oferecer
para seus clientes ferramentas de auto-atendimento cada vez mais dinamicas,
eficientes e que permitam melhor gerenciamento das operacfes com custo menor.

Nesse setor 0 processo de automacdo teve inicio ainda na década de 50

com 0s primeiros computadores que em nada se parecem com 0s atuais.
A modernizagdo dos servigos bancarios, a partir da década de 70, com a nascente
indUstria de computadores do pais e a dinamizacdo dos servicos por essas
maquinas, 0s microprocessadores nas agéncias trazem como objetivo a melhora do
atendimento quanto a eficacia e agilidade dos servicos prestados pelas agéncias.
Nao que antes dessa época ndo se desejasse tal resultado, porém com um sistema
baseado no trabalho de maquinas de contabilidade obsoletas tal agilidade era
praticamente impossivel. No entanto, somente a partir da década de 80 com a
microeletrdnica as mudancas aceleram o passo. Mesmo assim, sdo os anos 90 que
deflagram um processo de crescimento na area da automacao mais perceptivel para
0 consumidor.

Lé-se em Duas décadas de crescimento e modernizacdo de Myriam Sylvia
de Bulhdes (1993), que a evolugdo do processo de adocdo da automacao
tecnologica pode ser dividida em trés fases: a de controle ou administrativa, a

automacdao de gerenciamento e, por fim, a automacao de atendimento ao publico.
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Segundo a autora, a fase de controle ocorre a partir de 65 e vai até os anos
80, tem como fundamento o desenvolvimento do “processamento eletrénico de
retaguarda” e aponta para a necessidade de padronizar e agilizar o trabalho
bancério. E ainda nessa fase que as agéncias comecam a testar o atendimento ao
publico via maquinas eletronicas. No entanto, o problema do custo dessa mudanca,
e da falta de suporte da linha, inviabilizou os bancos de continuarem a automatizar
suas agéncias.

Ja na segunda, foi preciso administrar o volume de servicos e operacfes e a
abertura de novas agéncias. Para Bulhdes, nessa fase, os bancos ganharam
agilidade no que concerne as informacdes cotidianas sobre todos 0s servicos e
operacgOes realizados nas agéncias e nos diferentes niveis.

Por ultimo, a autora trata da automacdo de atendimento ao publico que,
segundo ela, aconteceu paralelo a segunda fase. A automacao de atendimento tinha
objetivos claros: “reduzir o custo elevado do atendimento personalizado da época,
afastar dos clientes das agéncias, enxugar o fluxo de papéis, dar agilidade ao
processo de obtencdo de informacfes para tomada de decisGes e propiciar maior
controle por parte dos bancos.” (BULHOES, 1993 apud OLIVEIRA, 2003,p. 30)

Ja no texto Reestruturacdo E Automacdo Bancaria Versus Emprego: Um
Balanco Ao Final dos Anos 90, de Arno Schmitz e Alzir Antonio Mahl, encontra-se
nova divisdo que ndo se diferencia tanto do que se viu até entdo, mas traz nova

abragéncia para a segunda fase: a do marketing.

O processo de automagdo bancaria nao foi conduzido utilizando-se uma
Unica tecnologia ou em um Unico periodo de tempo, mas, sim, através de
avangos sucessivos que proporcionaram "saltos" de produtividade e podem
ser detalhados em quatro etapas: processamento de dados centralizado,
processamento de dados distribuido - "a fase de marketing"; processamento
de dados distribuidos - "a fase de racionalizac@o" - e as tendéncias atuais
da automacéo bancéria [...] (SCHMITZ; MAHL, 2000, p. 6).

Para os autores acima citados, na fase de marketing os bancos procuraram
processos alternativos para manusear as informacfes geradas nas agéncias. A
difusdo da tecnologia no sistema bancario, nessa época, para 0s autores, pode ser
explicada “pela confianca que os bancos depositaram na automacdo como
estratégia de marketing, associada a notdria melhoria da qualidade dos servicos
bancarios oferecidos [...] e a busca constante da reducdo dos custos de operacgao

dos equipamentos.” (SCHMITZ; MAHL, 2000, p.8) A necessidade de automacao
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vem, depois disso, como forma de racionalizar o trabalho bancario, reduzindo custo
e aumentando a produtividade. Ou seja, a introducdo de terminais de servico nas
agéncias proporcionou a diminuicdo e, por muitas, vezes o fim de alguns trabalhos
manuais diérios.

Atualmente, o que vigora é a intencéo de que o cliente ndo precise ir até a
agéncia para efetuar as transacdes necessarias. O grande primeiro passo nesse
sentido foi a instalacdo de caixas eletrénicos em lugares variados e publicos.

Depois disso veio o telemarketing e o office banking, no entanto ainda sao
servigos restritos para algumas movimentacdes financeiras. Continua em expansao
a instalacdo de caixas eletrbnicos com servicos cada vez mais completos. Outros
servicos em evolugdo sdo o home banking e a internet banking, que oferecem
servicos em tempo real semelhantes aos servigos do Office banking.

De acordo com dados informados em 2008 pela FEBRABAN — Federacéo
Brasileira de Bancos, os tradicionais canais dos bancos representados por suas
agéncias e pelos postos de atendimento instalados em empresas ou entidades
publicas permanecem praticamente estaveis nestes Ultimos 7 anos. Atualmente, o
que vem possibilitando a expansdo de suas redes de atendimento sdo o0s caixas
eletrénicos instalados em locais de grande circulacdo de publico, que tiveram uma
variagcao positiva de 6,1% do ano de 2006 para 2007 e do bem sucedido canal
representado pelos correspondentes ndo bancarios, que teve uma variagao positiva
entre 2006 e 2007 de 15,5%. Hoje estas formas de acesso aos seus clientes

representam quase 80% dos pontos de atendimento.

2.2.1 Os canais disponiveis

Segundo Waldemar Felippe (2006), os Sistemas de Automacédo de Agéncias
como ja foi visto evoluiram para além de maquinas dispostas em uma agéncia. A
automacdao se transformou em sistemas de automacao de canais, o qual suporta e
processa transacdes para multiplos produtos e servicos oferecidos pelos bancos
para seus clientes.

Em um dnico terminal o cliente é capaz de sacar dinheiro, consultar e obter
saldos e extratos; pagar de contas ou fazer depdsito de crédito em contas correntes

através de envelope ou cartdo (este ultimo também centros comerciais) ou ainda
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obter taldes de cheques. Pelo telefone € possivel conduzir transa¢des, através do
trabalho dos operadores dos bancos, fazer reclamacdes e denuncias. Integrando
telefonia e internet, (a unidade de resposta audivel) o cliente pode fazer transacdes
em suas contas acessando os comandos de voz. Acessando a internet o usuario
pode utilizar o Home banking ou a Internet Banking que, como ja dissemos,
oferecem servicos em tempo real semelhantes aos servicos do Office banking. No
entanto, a Internet Banking ndo precisa de utilizacdo de softwares especificos para o
acesso aos dados, ao contrario dos demais.

Recentes dados divulgados pela FEBRABAN — Federacdo Brasileira de
Bancos informam que o parque de equipamentos de auto-atendimento instalado no
pais coloca o Brasil em posicdo destacada no cenario mundial. Mais do que a
quantidade, chama atencédo a diversidade de operacdes hoje a disposicdo nestes
terminais, superando a importante cifra de 200 transacfes diferentes. Atualmente,
guase todos os impostos e taxas federais, estaduais e municipais, podem ser pagos
diretamente através de meios eletrbnicos. Merece registro a instalagdo no ano de
2006 de quase 8 mil caixas automaticos adaptados especialmente para assegurar o
acesso a pessoas portadoras de deficiéncias fisicas.

Nos ultimos tempos, para atender a demanda mercadoldgica e sair a frente
dos concorrentes, os bancos cada vez mais precisam oferecer novos e melhores
produtos e servi¢cos aos clientes que, com o passar do tempo, ficam mais exigentes
em relacdo a qualidade dos servigos oferecidos. Para tanto, os servicos bancérios
sdo dispostos aos clientes de formas variadas pelos diversos canais eletrdnicos,
como ja foi visto.

A internet, que promoveu a sofisticagdo de muitos desses canais de servigo,
hoje funciona ndo s6é como suporte do que € prestado pelas instituicbes bancarias,

mas também como canal privilegiado de marketing para as empresas em questao.

2.3 Marketing

Para Kotler (2006, p. 2),

[...] o marketing é ao mesmo tempo uma arte e uma ciéncia — ha uma
tensdo constante entre seu lado formal e seu lado criativo” e acrescenta, € a
“arte e ciéncia da escolha de mercado—-alvo e da captacdo, manutencéo e
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fidelizacdo de clientes por meio da criagéo, da entrega e da comunicacéo de
um valor superior para o cliente.

Ainda para o0 autor 0s novos propositos do marketing devem dar conta do
aspecto social. Para isso, propdsitos como o conceito humano, o conceito de
consumo inteligente e conceito do imperativo ecolégico devem ser levados em conta
para que além de satisfacdo do cliente e lucros para a empresa auxiliem na melhora
da qualidade de vida para a comunidade. (KOTLER, 2006, p. 40)

Saber como e o qué oferecer para o cliente nem sempre é tarefa facil.
Existem dificuldades para determinar o produto certo para o consumidor certo. Para
tanto, ha a segmentacdo de mercado que prevé tal dificuldade quando concebe a
natureza heterogénea do consumidor. A questdo é estar consciente de que uma
empresa nao pode satisfazer a totalidade do mercado. Entdo, depois de estudo e
descricéo dos grupos a empresa pode escolher seu mercado-alvo.

Ainda no texto de Administracdo de Marketing, |é-se que para atingir um
mercado alvo, trés tipos de canais sdo utilizados: os canais de comunicacdo, 0s
canais de distribuicdo e os canais de servico. (KOTLER, 2006, p. 23) Os primeiros
dao conta dos canais que “transmitem mensagens”, entre eles a internet. O segundo
grupo ocupa-se da distribuicdo do produto/servico ao comprador/usuério. E o
terceiro é utilizado para efetuar as transacdes comerciais, entre eles os bancos.

No que diz respeito a captacado e fidelizacdo de clientes, o que se exige da
empresa, basicamente, é o marketing de parceria. Ou seja, a empresa trabalha de
forma continua e em conjunto com o cliente como forma de testar e melhorar seu
proprio desempenho. Para captar e manter clientes a idéia € que se invista na
construcdo de relacionamentos, ou seja, para além da venda é preciso pensar no
pdés venda (assisténcia). Essas sdo questdes que acabam garantindo a fidelizagéo
ou retencéao do cliente por garantirem a satisfacao.

A manutencéo de clientes requer atencdo das empresas, pois, hoje € mais
dificil de agradar um publico que esta mais preparado e mais exigente em relacao ao
gue deseja. Além disso, 0s custos para ganhar novos clientes, ou seja, o “marketing
de conquista” € cinco vezes maior que o da manutencdo dos clientes ja
conquistados. Alias, o publico consumidor esta mais suscetivel ao assédio da
concorréncia, pois se trata de um mercado altamente competitivo. O mais acertado &
fazer com que a preocupacdo em relacdo ao bem estar do cliente seja notada por
ele e tenha sua confianca.
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Empresas que adotam uma filosofia de retencéo de clientes implementaram
rotineiramente taticas de retencéo para cada cliente. Infelizmente, pesquisas
sugerem que dois tercos dos clientes desertam porque acham que as
empresas ndo estdo genuinamente preocupadas com o seu bem-estar. [...]
Empresas que, efetivamente comunicam a retencdo do cliente como
objetivo principal sdo notadas, e seus esforcos nesse sentido a diferenciam,
com sucesso, das concorrentes. (HOFFMAN; BATENSON, 2003, p. 431).

2.3.1 Marketing e Internet

A internet surge como rede do Departamento de Defesa dos Estados Unidos
na década de 70, a idéia inicial era conectar cientistas e professores de lugares
distintos e tinha como objetivo principal compartilhar dados de pesquisa. A partir de
1990 os computadores “em rede” entram num processo de popularizagéo.

Essa nova “mania” torna-se possibilidade de avanco para empresas
trazendo oportunidades de negdcios, agilidade na troca de informacdes, maior
alcance nas ac¢Ges promocionais, rapidez nos pagamentos e recebimentos,
customizacdo na compra e venda de produtos e servicos, maior eficiéncia nas
transacdes de e-commerce e e-business. (TELLES apud TOLEDO; CAIGAWA,
2004).

No Brasil, a partir de 1991 a comunidade académica comeca a ter acesso as
redes de pesquisa, através do Ministério da Ciéncia e Tecnologia. Porém, somente
em 1995 o governo aprova a utilizacdo da rede para fins comerciais, cabendo a
iniciativa privada a exploracéao dos servicos.

A Internet torna-se ferramenta poderosa para vendas e marketing, porque
possibilita personalizar servigos oferecidos e sua relacdo com os clientes. Vantagens
gue nao sao oferecidas por outros canais. O contato com os clientes pode ser diario
se a empresa desejar usando e-mail, bate-papo e grupos de discusséo eletronica,
acOes que ajudam a solidificar seus relacionamentos. No entanto, as empresas
precisam se preparar para esse novo ambiente de marketing. Kotler (2006, p15)
descreve as vantagens do uso da internet para as empresas as Vantagens da
Internet. J& Silva e Oliveira (1997) falam das diferencas do marketing empresarial

gue utiliza a internet:
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O marketing na Internet difere do marketing tradicional, porque, no primeiro
caso, as empresas buscam definir e atingir seu mercado-alvo, ja na Internet
séo os clientes e os prospects que se dirigem aos websites das empresas.
[...] como conseqiiéncia da globalizacdo, os produtos (bens e servigos)
podem ser criados e produzidos em diferentes localidades, cabendo as
empresas o papel da busca pela expansdo do conceito de produto, pela
Internet, por meio dos servicos de atendimento ao consumidor e de pés-
vendas. O Prec¢o, que depende da percepcdo de valor do produto pelo
cliente, passa a ter seu foco sobre os meios de pagamento e as questdes
legais e de seguranca nas transacfes, refletindo os custos de producéo e
distribuicdo na Internet. A Praca ou Distribuicdo expande-se para o espaco
virtual da propria Internet, na busca pela distribuicdo de produtos on-line, em
gualquer tempo e lugar. A Promogdo ou Comunicacdo passa a ser uma
nova midia, com carater de interatividade. (SILVA; OLIVEIRA apud
TOLEDO; CAIGAWA, 2004).

2.3.1.1 Internet e Bancos

O marketing no setor bancario se diferencia do marketing tradicional,
principalmente pela necessidade de fidelizar o relacionamento com os clientes.
Outra questao é a personalizacdo dos servicos oferecidos por esse setor ja que, de
forma, os produtos oferecidos pelos bancos se assemelham tornando a concorréncia
muito mais acirrada e a busca por novas estratégias e geréncia uma constante.

A utilizacdo da Internet pelo setor bancéario € conhecida como e-banking
(Albertin, 1998). O e-banking é canal de contato com clientes e é utilizado como
intermediario para os meios eletrbnicos de pagamento. Todavia, servicos que
relnem em um Unico ambiente transacfes, negoécios e conteudos também sé&o
oferecidos pelas instituicdes bancarias em seus websites.

Um dos mais completos canais de auto-atendimento do mercado € o
Gerenciador Financeiro. Um servico desenvolvido para atender a pessoa juridica
que deseja usar a Internet para administrar seu movimento financeiro em um soé
acesso.

O Gerenciador Financeiro (GFN) € a solucdo na Internet para auto-
atendimento a clientes, que integra no mesmo ambiente a prestacdo de servigos e
transacdes bancarias. (Site BB)

E definido como um canal de auto-atendimento eletrénico através de
microcomputador, o qual permite ao usuario uma série de transac¢des bancarias,

diretamente do espaco fisico do cliente, sem que haja a necessidade de
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deslocamento até um ponto de atendimento, desde que devidamente habilitados,
aliando comodidade e seguranc¢a aos usuarios.

Por intermédio desde aplicativo, o cliente tem acesso a uma série de
informacdes Uteis para bom gerenciamento de sua empresa, bem como a acesso a
toda movimentacdo financeira e conciliacdo bancaria. A conexdao se da forma
facilitada — para aqueles usuarios devidamente autorizados, e interface para navegar
na WEB (World Wibe Web) da internet empregando os navegadores comumente
utilizados pelos usuérios da Rede Mundial de computadores.

2.3.2 Marketing de Servigos

2.3.2.1 Servigos

Os servigcos estao por toda a parte — uma visita ao médico, um servico na
igreja, um passeio ao nosso restaurante favorito ou um dia na escola. Cada
vez mais 0s assim chamados paises industrializados descobrem que os
seus produtos internos brutos estdo sendo gerados pelo setor de servicos.
Entretanto, o crescimento desse setor ndo esta apenas nas empresas de
servigos tradicionais, como de salde, financeiros e de seguros. Produtores
de bens tradicionais — inddstria automobilistica, de computadores e tantas
outras — estdo atualmente se voltando para os aspectos de servicos das
operacdes para estabelecer a vantagem diferencial no mercado e também
para gerar fontes de receitas adicionais para suas empresas. (HOFFMAN;
BATESON, 2006, p. 3).

Ou seja, o contexto econdmico no qual vivemos se faz de servigos. Muitos
estudiosos apontam para o setor de servicos como 0 responsavel por mais da
metade de toda rigueza mundial. A questéo é que com 0 aumento vertiginoso desse
setor nos ultimos tempos, a dificuldade que um produto tem para se diferenciar de
outro, tanto do ponto de vista técnico quanto do ponto de vista de utilidade € cada
vez maior. Os produtos oferecidos por esses setores estdo cada vez mais parecidos
e isso faz que se perceba que a forma de diferenciar o produto dos demais é pela
intervencdo de um conjunto de servigos que se associe valor ao que € oferecido, por
exemplo: entrega da assisténcia técnica, garantias, seguros, crédito, distribuicao,
informacéo e pdés-venda. Atualmente é possivel pensar em servicos como estratégia
de lucro para empresas.

Segundo Kotler e Keller (2006, p. 397)
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[...] servico é qualquer ato ou desempenho essencialmente intangivel, que
uma parte pode oferecer a outra e que nado resulta na propriedade de nada.
A execuc¢édo de um servico pode estar ndo ligada a um produto concreto.

Tais servicos, para os autores, podem ser divididos em cinco categorias:
Bem tangivel, Bem tangivel associado a servicos, Hibrida, Servico principal
associado a bens ou servicos secundarios e servico puro. E caracterizados por
quatro caracteristicas principais que fazem conhecer o produto e, dessa forma,
afetam os programas de marketing: Intangibilidade, Variabilidade, Inseparabilidade e
Perecibilidade.

Para Churchill e Peter (2003, p. 295), “devido a inseparabilidade, os clientes
podem nao sé querer um determinado tipo de servico, como desejar que ele seja
prestado por uma pessoa”. A Inseparabilidade, de modo geral, faz entender que a
prestacdo de servico é simultdnea a seu consumo, que um servico ndo pode ser
separado do provedor do mesmo, que o cliente interfere na produ¢ao do servico com
sua participacao.

A Variabilidade é a nocdo de que um servico pode variar em padrao ou
qualidade de um fornecedor para outro ou de uma ocasido para outra. Segundo
Zeithaml e Bitner (2003), dois servicos nunca serdo exatamente desempenhados de
forma igual. Ou seja, a qualidade do servico depende de quem o presta e de quem
0 consome.

A Intangibilidade do servico mostra que este ndo € palpavel, os servigos

nao podem ser

[...] vistos, sentidos, ouvidos, cheirados, ou provados antes de adquiridos.
Uma pessoa que se submete a uma cirurgia plastica no rosto ndo pode ver
os resultados exatos antes da compra. Da mesma maneira, uma pessoa
gue passa a frequientar um psiquiatra ndo consegue saber o efeito exato do
tratamento. (KOTLER, 2006, p. 399)

Contudo, é preciso lembrar que todo servigco tem elementos tangiveis que
funcionam como evidéncias dos servicos. Tornar tangivel o servico é uma das
tarefas do marketing.

A Perecibilidade dos servicos se mostra quando vemos que estes nao
podem ser estocados. Para Churchill e Peter (2003, p295), 0s servicos sao
pereciveis, pois se um servi¢co nao for usado quando oferecido, ndo pode mais ser

utilizado.



31

Essas caracteristicas, quando observadas, ajudam a organizar estratégias

de marketing para tornar tangiveis os servicos prestados pelas empresas.

2.3.2.2 Mix de Marketing

Tedricos como G. Churchill e J. P. Peter (2000) também defendem que o
marketing sob uma nova abordagem pode ser orientado para comunicacdo de um
valor para o cliente, ao contrario do que se vé nas estratégias tradicionais as quais a
orientacdo se da para a producdo, vendas e marketing apenas. Para tanto, um dos
conceitos basicos do marketing € o composto formado pelos 4Ps: Produto, Preco,
Praca e Promocéao. Kotler citando Neil H. Borden diz que o Composto de Marketing,
numa visao tradicional, funciona como um conjunto de ferramentas de marketing que
a empresa utiliza para alcancar seus objetivos de marketing no mercado-alvo (2006,
pl7).

Mix de marketing

Produto [Flietse

Variedade de produtos Canais
Qualidade

Design

Cobertura

Variedades
Caracteristicas Locais
Nome da Marca Estoque
Embalagem

Preco Transporte
Tamanhos Preco de lista Promocéao
Servigos Descontos Promocéo de Vendas
CerEmiEs Concessdes Propaganda
PEvelUEEs Prazo de Pagamento Forca de Vendas
CondicOes de Relacdes Publicas

financiamento
Marketing Direto

Figura 1. Grafico adaptado de Kotler (2006, p. 17)

Os produtos satisfazem um desejo ou necessidade dos consumidores,
garantindo satisfacdo e valor. Quanto aos servicos, ndo se pode esquecer do
componente intangivel. Pois, seus componentes tangiveis podem gerar valor maior

ou menor.
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O preco em servicos € variavel, dependente de uma série de questdes e,
por mais baixo que seja, 0 servico para ter validade precisa apresentar uma
qualidade minima aceitavel pelo cliente.

Como os servicos ndo sdo estocaveis, a distribuicdo (praca) dos mesmos
requer a disponibilidade. Distribuir no setor de servicos ndo € o mesmo que o de
produtos, antes € preciso construir uma estrutura para atender a uma possivel
demanda.

A promocdo € a comunicacdo do servico que pode ser feito de diversas
formas. A comunicacdo tem o papel de tangibilizar o servico, dessa forma
dificilmente serd associado imagens abstratas ao servico.

No entanto, outros tedricos como Zeithaml e Bitner (2003) dizem que o
composto de marketing (4Ps), precisa estar sempre relacionado entre si, porque um
depende do outro diretamente. Para os autores, outras variaveis também importam
para o marketing de servicos como: pessoas, evidéncia fisica e processos. Para
eles sdo esses aspectos que levados em consideragdo permitem aos profissionais
de servicos melhor comunicacdo com seus clientes visando a satisfacdo dos
mesmos.

Zeithaml e Bitner (2003) assim definem os novos aspectos citados acima:

Pessoas séo todos os agentes humanos que desempenham um papel no
processo de execucdo de um servico e, nesse sentido, influenciam as
percepgdes do comprador; nominalmente, os funciondrios da empresa, o
cliente e outros clientes no ambiente de servigos. (p. 41)

Processos séo todos os procedimentos, mecanismos e 0s roteiros efetivos
de atividades através dos quais o0 servico € executado — 0s sistemas de
execucao e de operacao dos servigos. (p. 42)

Evidéncia Fisica € o ambiente no qual o servico é executado e onde a
empresa interage com o cliente, assim como qualquer componente tangivel
gue facilite o desempenho ou a comunicagéo do servico. (p. 42)

O Marketing de servi¢cos pensa em valor através do desempenho, valoriza as
pessoas e 0s relacionamentos estabelecidos com clientes e parceiros. No marketing
de servigos, os clientes se envolvem diretamente com o processo de execucgao
prestado pela organizacdo. Contudo, ndo basta as empresas aplicar o marketing no
setor de servicos, € preciso que antes se tenha uma estratégia de gestdo. S6 assim

a empresa pode obter resultados acerca dos clientes satisfeitos.
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2.4 Encontro, e avaliagcao da qualidade de servicgos.

Lovelock e Wright (2006, p. 5) dizem que um encontro de servico € um
periodo de interacdo entre cliente, servico e funcionario. E, para, além disso, o
encontro também se da entre clientes e equipamentos de auto-atendimento. Ainda
segundo os autores, “quanto maior 0s niveis de contato entre cliente e operacédo do
servigo, mais numerosos e demorados se dao os contatos”. Esses encontros podem
ser a distancia ou presenciais e séo classificados da seguinte forma:

a) servico de alto contato entre os participantes (consulta médica, corte de cabelo);

b) servico de médio contrato (conserto de carro reserva de passagem area por
telefone);

c) servico de baixo contato (transacdes bancarias ou consultas a bibliotecas via

Internet).

E importante lembrar que muitos dos servicos de alto contato, com a
evolucdo tecnolodgica, tém se transformado em servicos de baixo contato a medida
que os clientes se envolvem mais com o que € oferecido pela internet.

No que diz respeito a qualidade nos servicos ela tem seu primeiro aspecto
demonstrado na qualidade do encontro entre cliente e servigo, ou seja, no como se
dd a interacdo. Por isso, a avaliacdo da qualidade dos servicos preocupa
principalmente estudiosos que trabalham com marketing e os responsaveis pelas

estratégias para medir as expectativas dos usuarios.

Um dos precursores nessa direcao foi Gronroos (1984), que desenvolveu
um dos primeiros modelos para mensuragcédo da qualidade em servigos. Um
pouco mais tarde, Parasuraman et al.(1985) propuseram a medicdo de
gualidade do servico, baseado no modelo de satisfacdo de Oliver (1980).
Em seguida, aperfeicoaram seu modelo com um instrumento denominado
SERVQUAL, baseado na avaliacdo de dimensdes da qualidade para
servigos A partir de entdo, varios autores tém se dedicado nesse campo de
pesquisa, seja aperfeicoando os modelos existentes , propondo outros
modelos ou comparando. (SATOLO et. al, 2005, p. 1).

O modelo de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), proporcionava aos
usuarios a avaliagdo da qualidade do servico através da comparacdo entre o que
desejavam com aquilo que obtiveram. Ja em 1988, os mesmos autores criaram uma

escala intitulada SERVQUAL, a qual tinha como objetivo identificar cinco
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componentes da qualidade dos servicos: confiabilidade/credibilidade, receptividade,
garantia, empatia e tangibilidade.
Outros estudiosos como Cook e Thompson (2000), detalharam as

dimensdes definidas no modelo de Parasuraman:

Tangibilidade (Tangibles): facilidades e aparéncia fisica das instalagoes,
equipamentos, pessoal e material de comunicacéo.
Confiabilidade/Credibilidade (Reliability): habilidade em fazer o servico
prometido com confianga e preciséo.

Receptividade (Responsiveness): disposicdo para ajudar o usudrio e
fornecer um servigo com rapidez de resposta e presteza.

Garantia (Assurance): conhecimento e cortesia do funcionario e sua
habilidade em transmitir seguranca.

Empatia (Empathy): cuidado em oferecer atencdo individualizada aos
usuarios. (SAMPAIO et. al., 2004, p. 143)

2.5 Satisfacao do cliente em relacdo aos servicos

Nos ultimos anos o estudo sobre a satisfagdo dos clientes evoluiu com
namero de estudos sobre o assunto, tendo em vista a importancia desses para as
estratégias de marketing das empresas.

Para Kotler (2006, p. 142),

Satisfacdo consiste na sensacdo de prazer, ou desapontamento, resultante
da comparacéo do desempenho (ou resultado) percebido de um produto em
relagdo as expectativas do comprador. Fica claro por essa definicdo que a
satisfacdo é funcao das expectativas e do desempenho. Se o desempenho
ndo alcancar as expectativas, o cliente ficara insatisfeito. Se o desempenho
alcancar as expectativas, o cliente ficara satisfeito. Se o desempenho for
além das expectativas, o cliente ficara altamente satisfeito ou encantado.

A importancia na questdo da satisfacdo do cliente estd na possibilidade que
essa traz quanto a geracao de lucros pela realizacdo dos desejos dos consumidores.
Tornou-se uma constante entre as empresas brasileiras a medicdo de desempenho
de seus servicos para atender seus clientes. Essas pesquisas acabam ajudando na
tomada de decisdo por parte das geréncias, ndo s6 em relacdo as estratégias de
marketing, mas na atuacao da instituicdo de uma forma geral.

Richard Oliver, estudioso da area de satisfacdo do cliente fala sobre os
conceitos basicos da satisfacdo estar ligados a realizacdo de um desejo e a

obtencéo do prazer de consumir:
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Satisfacdo € a resposta ao atendimento do consumidor. Trata-se da
avaliacdo de uma caracteristica de um produto ou de um servico, ou o
proprio produto ou servigo, indicando que com ele se atinge um
determinado nivel de prazer proporcionado pelo seu consumo. (OLIVER,
1997, p.13 apud MELO; REGIS, [s.d]).

Assim, a falha na realizacdo desse desejo, ou seja, 0 ndo atendimento das
necessidades do cliente para a obtencao desse prazer, pode causar a insatisfacao.
Dessa forma, para que a empresa realize as necessidades dos clientes, ela precisa
antes conhecé-los e, acima, de tudo utilizar as idéias dadas por eles. A interacao
com os clientes é a garantia de que o servico se mantenha no mercado por mais
tempo, j& que este acompanha de certa forma, o desejo do consumidor. O certo €
que a satisfacao é essencial para a retencdo do cliente.



3 METODOLOGIA

O método escolhido para a pesquisa foi: quantitativo através do método
(Survey). Sobre os métodos (HOPPEN, 1997, apud Pinsonneault e Kraemer, 1993),
esclarece que apresentam trés caracteristicas basicas da pesquisa survey: 0
fornecimento de descricbes quantitativas de aspectos da populacdo estudada
(relacBes entre variaveis, projecdes); a coleta de dados, realizada, via de regra, a
partir de questionarios estruturados e o uso de informacdes coletadas junto a uma
amostra da populacdo-alvo. Como formas de afericAo dos dados do presente
estudo, serao utilizados questionarios estruturados para a coleta de dados, tendo em
vista tratar-se da modalidade particularmente mais adequada ao objetivo de

pesquisa.

A satisfacéo dos clientes constitui-se nos pontos de partida e de chegada da
gestdo da qualidade, o que corrobora as necessidades de conhecimento
das empresas sobre os indices de satisfagdo manifestados por sua clientela
(ROSSI, 1997, p. 103).

3.1 Instrumento de Coleta de Dados

Questionario foi o instrumento utilizado para a coleta de dados. Continha
uma linguagem simples e direta para que as empresas respondentes
compreendessem com clareza o que estava sendo perguntado. Antes do inicio da
aplicacdo definitiva, o questionario passou por uma etapa de pré-teste, para um
universo reduzido, a fim de que se pudesse corrigir eventuais erros de formulagao,
bem como perguntas ambiguas e repetitivas.

Na elaboracdo dos itens do formulario, as questdes de pesquisa utilizadas

foram do tipo multipla escolha, sim ou néo e escala de Likert.

As escalas de Likert, ou escala somatéria, tem semelhanca com as escalas
de Thurstone, pois dizem respeito a uma série de afirmacdes relacionadas
com o objeto pesquisado, isto &, representam varias assertivas sobre um
assunto. Porém, ao contrario das escalas de Thurstone, os respondentes
ndo apenas respondem se concordam ou ndo com as afirmacdes, mas
também informam qual seu grau de concordancia ou discordancia. E
atribuido um ndmero a cada resposta, que reflete a dire¢cdo da atitude do
respondente em relagdo a cada afirmagdo. A somatdria das pontuacdes
obtidas para cada afirmacéo é dada pela pontuacgéo total da atitude de cada
respondente. Nivel dos sentimentos dos respondentes, o que da mais
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liberdade a eles, que ndo precisam se restringir ao simples concordo/
discordo, usado pela escala de Thurstone. (VELUDO, 2001, p. 1)

Assim sendo, os questionarios apresentavam na forma da escala “Likert”,
opc¢Oes de respostas graduais: (1) Totalmente Insatisfeito, (2) Insatisfeito, (3) Nao
Satisfeito nem Insatisfeito, (4) Satisfeito e (5) Totalmente Satisfeito. No total oito
questbes tomaram a tabela como meio e abordavam os aspectos relativos a
satisfacdo do cliente quanto ao Produto Gerenciador Financeiro.

Outras questdes objetivas que perguntavam sobre o esquema de
administracdo adotado pela empresa; produtos e servicos bancérios utilizados; se
possuia computadores e se esses estdo ligados a internet; se o gerenciador
financeiro foi instalado, se esta sendo usado e com que qual a periodicidade; quais
tipos de transagao sédo mais utilizadas nas conexdes e se nao as utiliza, quais séo os

motivos, foram feitas.

3.2 Populagédo e Amostra

Atualmente a base de clientes conta com um numero total de 638
correntistas, posicdo do final do més de Dezembro do ano de 2008. Desta
populacdo de clientes, foi entrevistado, através da aplicacdo de questionario, um
namero de 63 empresas, escolhidas aleatoriamente, formando uma amostra casual
ou aleatdria simples. “A amostragem casual ou aleatéria simples segue o principio
de um sorteio ou de uma selecdo espontédnea dos elementos que formardo a
amostra da populacdo” (LABES, 1998, p. 26). Por populacéo, Crespo (1986, p.19),
entende como sendo um conjunto de entes portadores de, pelo menos uma

caracteristica comum, denominada de populacao estatistica ou universo estatistico.
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3.3 Aplicacao do Instrumento de Pesquisa

A pesquisa foi realizada pessoalmente por funcionario da agéncia, quando o
empresario comparecia ao Banco, através de visita ao endere¢o comercial da
empresa, ou ainda através de e-mail corporativo

Os clientes entrevisados foram escolhidos aleatériamente, tomando-se por
base uma amostra casual e aleatdria simples. Como ordem foi obedecida a
sequéncia de chegada dos clientes a agéncia.

3.4 Coleta de Dados

A estrutura dos dados coletados foi formatada a partir da separacdo dos
guestionarios recebidos em dois grupos: um daguelas empresas que ja utilizam o
Gerenciador Financeiro e outro daqueles que ainda ndo possuem a ferramenta
instalada. Foram analisados os dados e as percep¢des de cada grupo, tabulando-se
as respostas em percentuais. A partir dos dados apurados, buscou-se averiguar,
entre outras, se o0 porte da empresa, numero de funcionarios, esquema de

administracdo, tem alguma influéncia na dindmica diaria de utilizacédo do aplicativo.

3.5 Apresentacdo do Gerenciador Financeiro (GFN)*

Como ja foi dito anteriormente, é definido pelo Banco do Brasil BB, como um
canal de auto-atendimento eletrénico através de microcomputador, o qual permite ao
usuario uma série de transacdes bancarias, diretamente do espaco fisico do cliente,
sem que haja a necessidade de deslocamento até um ponto de atendimento, desde
que devidamente habilitados, aliando comodidade e seguranca aos USUArios.

Quanto a segurancga, os clientes sédo responsaveis pelo uso e sigilo das
senhas de conta e de acesso ao canal e das transacdes realizadas mediante
conexao com o Banco, bem como pelos poderes concedidos e atos praticados pelos

seus usuarios. O usuario denominado de: administrador de seguranca também deve

! Os dados abaixo foram obtidos através do site do Banco do Brasil.
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gerenciar 0s acessos autorizados e transacdes realizadas pelos demais usuarios.

Como forma de facilitar o atendimento aos usuarios, existe o Suporte
Técnico ao Cliente — Central 0800 presta atendimento dos mais diversos aos
clientes, que por ventura venham a ter algum problema com: a instalacdo, as
atualizacdes, bem como a propria operacionalizacdo em si, no dia-a-dia dos
USUArios.

O Gerenciador Financeiro (GFN) do Banco do Brasil torna mais simples e
comoda as operacdes do dia-a-dia, com acesso aos mais variados produtos e
servicos financeiros diretamente do domicilio da empresa.

Através desse conceito em solucfes de auto-atendimento, as empresas
podem efetuar uma série de consultas e transac¢fes de seus produtos e servicos
vigentes com o Banco, tudo de forma on-line, com tecnologia de ponta, em tudo que

h& de mais moderno no mercado, como se pode perceber abaixo:

& hitp:/fwwwdd bb.com.brfportal/emp/mpe/dwn/MPE swf - Windows Internet Explorer G=NEEN A
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Instrucoes

Com a finalidade de esclarecer dividas e facilitar a instalagao e utifizacao do Gerenciador Financeiro, o
Banco do Brasil disponibiliza para sua empresa uma ceniral de atendimenio e um suporie técnico com
profissionais altamente qualificados, manual do usuario e telefones para acessc ao provedor do Banco
em diversas localidades do Brasil.
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Figura 2. Telainicial



40

A Tela inicial de acesso ao GFN a qual permite acesso a conta da empresa,

possibilitando ao usuario uma completa linha de produtos e servicos para a

empresa.
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Concluido

Figura 3. Tela de Boas vindas

Ao efetuar o0 acesso ao ambiente virtual do Programa (GNF) o usuario tera a
sua disposicao um “menu” que o Banco desenvolveu de acordo com o perfil de sua
empresa, propiciando, praticidade e agilidade na realizacdo das transacdes, de
acordo com sequencial abaixo:

a) Na opcao de “Consultas” os usuarios terdo acesso a informacdes, de forma on-
line de toda a sua movimentacéo financeira verificada até o momento do acesso,
com a possibilidade de impressdo de comprovantes das transacdes realizadas

(pagamentos e recebimentos);
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d)

f)

g)

h)
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Na opcéo “Transferéncias” o sistema possibilita a realizacéo de transferéncias de
valores entre correntistas do Banco do Brasil, bem como de outras Instituicdes
Financeiras;

Na opc¢do “Pagamentos” sao oferecidos aos usuarios possibilidade de realizar
pagamentos diretamente do ambiente da empresa, como titulos, impostos e
taxas, tudo de forma automatica em um ambiente virtual seguro;

Na opcao “Recebimento” sdo permitidas aos usuérios consultar as antecipagdes
de valores creditados em conta corrente da empresa, daqueles produtos e
servigos que o cliente detém com o Banco;

Na opcdo "Investimentos” permite aos usuarios realizar aplicagdes nas mais
diversas modalidades de Fundos de Investimento existente no Banco do Brasil.
Possibilita ainda, acesso aos simuladores de investimento, onde o usuario pode
simular aplicacdes, tanto de periodos passados quanto para periodos futuros;

Na opcéo “Empréstimos” permite aos usuarios o controle sobre dos produtos e
servicos que a empresa detém, inclusive com a possibilidade de liberagdo de
empréstimos que o cliente possua em andamento com o Banco;

Na opcéao “Outras opcdes” a empresa tem a possibilidade de acesso a diversas
opcOes, que vao desde a recarga de celular até atualizacbes cadastrais,
informagfes para abertura de conta, download e configuragcdo de aplicativos
empresarias;

A opcdo “Pagamento de Salarios” destina-se exclusivamente para os micro e
pequenas empresas com até 20 funcionéarios, toda a operacionalizacdo é
realizada via Gerenciador Financeiro, com a flexibilidade para incluséao,
alteracdo, exclusdo de beneficiarios e créditos em tempo real,

Na opcao “Fluxo de Caixa” a empresa dispde de uma Ferramenta moderna
desenvolvida com a finalidade de auxiliar o gerenciamento do fluxo financeiro
dos clientes, de forma amigavel, segura e dindmica, possibilitando a realizacdo
de diversas simulagdes para equalizacéo de caixa.

Na seqléncia, passamos a analise dos dados obtidos pela pesquisa.



4 ANALISE DOS DADOS

Este capitulo destina-se a mostrar e detalhar os principais resultados obtidos
com a tabulacdo dos questionarios validos retornados da pesquisa com a clientela.
As analises descrevem o0s resultados observados através da aplicacdo do
instrumento de pesquisa, por intermédio da medicdo com técnicas estatisticas de
interpretacdo de dados, utilizando um aplicativo (software) destinado ao
processamento eletrénico das enquetes, denominado Sphinx.

Este software permite digitar e armazenar as questdes, com multiplas
opc¢Oes de construcdo de “cruzamento de dados”, possibilitando ao pesquisador
aferir e extrair suas conclusdes, com base nos informacgdes oriundas da coleta de
campo e apos a sua devida tabulacao.

Através dos dados obtidos a presente analise objetiva ainda medir qual a
proporcdo do uso dos recursos disponibilizados pelo programa de Auto-
Atendimento: “Gerenciador Financeiro” nos processos financeiros das empresas;
sua frequéncia e quais os tipos de transa¢des mais utilizadas, bem como identificar
através dos aspectos inerentes a qualidade nos servicos qual a percepcdo dos

usuarios.

4.1 Caracterizacao da Amostra

A caracterizagdo da amostra visa definir o perfil dos clientes que
responderam a pesquisa.

Como forma de definir o perfil dos respondentes, propositadamente iniciou-
se pela “Identificagdo” do porte das empresas, com base em seu faturamento bruto
Anual, o ramo de atividade e o tempo de atividade, o esquema de administracéo e
qual o numero de funcionarios legalmente registrados na empresa.

Levando-se em consideracdo a legislacdo Brasileira sobre a classificacao
das empresas e dados obtidos no site do O SEBRAE (Servigco de Apoio as Micro e
Pequenas empresas), que adota quanto a Receita Bruta Anual a seguinte
classificacao:

e Microempresa — ME Lei 123/06 — Até o valor de R$ 240.000,00;



43

e Empresas de Pequeno Porte EPP — Lei 123/06 Até 240.000,00 até
2.400.000,00.

Outra forma que o SEBRAE utiliza, € quanto ao niumero de empregados, que
neste caso o critério de classificagdo € o mesmo do IBGE (Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica). Com base neste, considera-se ME — Microempresa, EPP —
Empresa de Pequeno Porte, MD — Empresa média e GE — Grande Empresa, as
empresas no segmento tenham:

a) Industria: Micro, com até 19 empregados, Pequena de 20 a 99 empregados,
Média de 100 a 499 empregados e Grande mais de 500 empregados;
b) Comeércio e Servicos: Micro que tenha até 9 empregados, Pequena de 10 a 49,

Média de 50 a 99 empregados e Grande mais de 100 empregados.

Ja o Estatuto das Micro e Pequenas Empresas, de 1999, traz sua redacdo
que o critério € a Renda Bruta para conceitua-las, sendo que esses valores foram
atualizados pelo Decreto n° 5.028/2004, de 31/03/2004, na forma do seu Art. 1°,
corrigindo os limites originalmente estabelecidos, para R$ 244.000,00 e R$
1.200.000,00, respectivamente.

Pela alteracdo, os novos limites séo os seguintes:

a) Microempresa: Receita Bruta anual igual ou superior a R$ 433.755,14; e
b) Empresa de Pequeno Porte: Receita Bruta anual superior a R$ 433.755,14 e
igual ou inferior a 2.133.222,00.

Cabe salientar também que ha a classificacdo pela legislacao tributaria,
atualmente regida pela Lei n © 11.196/05 e MP 275/05, que é de cunho estritamente
normatizador, que adota um critério diferente para enquadrar pequena empresa.

Os limites, conforme determinam a legislagéo séo:

a) Microempresa: Receita Bruta Anual igual ou inferior a R$ 240.000,00; e
b) Empresa de pequeno porte: Receita Bruta Anual superior a R$ 240.000,00 e
igual ou inferior a R$ 2.400.000,00.

Os Estados pos sua vez, possuem uma gama variada de Regulamentos e

Normas para 0S pequenos negdcios, com uma grande similaridade entre os seus
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conceitos, definidos sempre de acordo com a situacdo econémica e, principalmente
fiscal de cada estado.

No presente trabalho, sera utilizada a classificacdo regida pela Lei n °
11.196/05 e MP 275/05, pois é a mesma adotada com referencial contabil para as

empresas, bem como para enquadramento junto ao Fisco — Receita Federal.

Tabela 1. Faturamento

Freq. %
N&o resposta 2 3,23
Até R$ 240 mil 13 20,97
Até R$ 2,4 milhdes 16 26
Acima de R$ 2,4 milhbes 31 50
Faturamento

23,81% mAtée R$ 240 mil

m Até R$ 2,4 milhdes
o Acima de R$ 2,4 milhGes

49,21%

26,98%

Grafico 1. Faturamento

Observa-se a partir dos dados, que had uma predominancia das empresas
respondentes, com o Faturamento bruto anual acima dos R$ 2,4 milhdes, bem como
aguelas até o valor de até R$ 2,4 milhdes.

Como demonstra o grafico 1, dos respondentes, 49,21% possuem o
faturamento acima de R$ 2,4 milhdes por ano, o que de certa forma, permite-nos
caracterizar a amostra, com base no elevado percentual de predominancia. Nao
menos importante o percentual de 26,98%, com faturamento com piso de até R$ 2,4
milhdes, que demonstra que 0s mecanismos tecnoldgicos, a Tecnologia da
Informacao (TI), nas empresas é uma realidade e mais que isso, uma necessidade
para programar mecanismos de controle, gestdo e tomada de decisdo, como ja

citamos na Introducédo do presente trabalho.



Tabela 2. Ramo de atividade

Freq. %
N&o resposta 2 3,23
Inddstria 16 25,81
Comércio 25 40,32
Servicos 19 30,65

Ramo de Atividade

3%

40%

O N&o resposta
M Inddstria

O Comércio

O Servigos

Grafico 2. Ramo de atividade
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O resultado apurado no gréafico 2 demonstra uma distribui¢cdo igualitaria do

ramo de atividade das empresa pesquisadas.

Com uma pequena predominancia, com percentual de 40,32% as empresas

do setor do Comércio se destacam, seguida pelo setor de Servicos com 30,65% e

nao menos importante o setor da Industria com 25,81%.

Tabela 3. Tempo em atividade

Freq. %
N&o resposta 2 3,23
Entre 0 e 2 anos 5 8,06
Entre 2 e 4 anos 23 37,1
Entre 4 anos ou mais 32 51,61
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Tempo em atividade

3% 8%

O N&o resposta

B Entre 0 e 2 anos
OEntre 2 e 4 anos
OEntre 4 anos ou mais

52%

Gréfico 3. Tempo de Atividade

Nota-se no grafico 3 uma predominancia de empresas com “tempo de
atividade” acima de 4 anos. De acordo com Arruda (2007) “As empresas longevas
caracterizam-se pela inovacdo seja de produtos, processos, tecnologias, etc.”.
Destaca-se também aquelas em atividade entre 2 e 4 anos.

Com percentual de 51,61%, as empresa com mais de 4 anos de atividade
agregam em seus processos diarios o uso da tecnologia, com cita Arruda, agilizando
e facilitando as tarefas do dia-a-dia da empresa, bem como possibilitando a criacao
de novos produtos e servigos, pois, longevidade e tecnologia estdo intimamente
ligados, diante desde mercado altamente competitivo. Também com excelente
participacdo de 37,10% figuram aquelas enquadradas entre 2 e 4 anos, que

demonstram que estdo no mesmo caminho para ser firmarem no mercado.

Tabela 4. Esquema de Administracdo

Freq. %
Profissional 12 19,05%
Misto 18 28,57%
Familiar 33 52,38%
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Esquema de Administracao

19,05%

o Profissional
m Misto

52,38% O Familiar

28,57%

Grafico 4. Esquema de Administracéo

Como podemos observar, existe uma predominancia das empresas
respondentes no estilo de Administracdo Familiar. Em segundo lugar esta o sistema
Misto de administracdo, o que aponta para a busca de qualificacdo profissional dos
dirigentes independente de lacos familiares.

O percentual de 52,38% das empresas com Esquema de Administracédo
familiar denota o perfil das empresas da praca pesquisada. Algumas delas, fundadas
no proprio municipio, mantém a gestao familiar como forma de sucessao, ou seja, de
pai para filho h4 muitos anos.

O esquema Misto também se destaca, com o percentual de 28,57% das
empresas pesquisadas. Acreditamos que esse resultado mostra a renovacdo no
modelo de administracdo mesclada entre familiar/profissional. A necessidade de
mudar a forma de administrar aliada a necessidade de expansao e inovacdo de
negocios pede que um administrador seja lider de mudancas. O papel do
administrador lider de mudancas, como afirma Duker (1999), “nestes novos tempos
€ de suma importancia, deve acompanhar as tendéncias acima de tudo, utilizando
de suas habilidades empreendedoras e inovadores para implementar mudangas no

dia-a-dia da empresa.”
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Tabela 5. Qual o numero de funcionarios da empresa

Freq. %
DeOab 19 30,16%
De 6a 10 10 15,87%
De 10 acima 34 53,97%

Qual o nimero de funcionarios da empresa

30%

ODeOab
EDe 6al0

54% ODe 10 acima

Grafico 5. Qual o numero de funcionarios da empresa

No gréfico 5, constatamos a predominancia das empresas com o namero de
funcionarios acima de 10. Tal informacé&o, quando cruzada com o perfil do “Ramo de
Atividade” das empresas (grafico 2), ou seja, a do Comeércio, com 25 respondentes,
correspondente a um percentual de 40,32%, mostra que o0 setor em destaque
emprega um maior numero de funcionarios. Essa preponderéncia se da face a
natureza das atividades que na maioria, exige a presenca fisica do vendedor como
intermediador da comercializacdo dos produtos/servicos oferecidos. N&o menos
importantes, aquelas que tém apenas 05 funcionarios empregados, com percentual
de 30,16%, da mesma forma quando comparadas ao grafico 2, percebe-se uma
correlacdo entre eles, pois também naquela tabulagdo o Setor de “servigos” figura
com um percentual de 25,81%, segunda colocada em termos percentuais.
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Tabela 6. Possui alguns dos produtos e servicos bancarios abaixo

Freq. %
Conta Especial 48 39,67%
Servicos de Cobranca 38 31,40%
Outras linhas de créditos ou servigos |35 28,93%
121 100,00%

* A quantidade de citacdes € superior a quantidade de observagdes devido as respostas multiplas (3
Nno Maximo).

Possui alguns dos produtos e servigcos bancarios
abaixo

O N&ao resposta

9%

25%

Hl Conta Especial

350% O Servicos de Cobranga

31% O Outras linhas de créditos
Ou Servigcos

Gréfico 6. Possui alguns dos produtos e servi¢cos bancérios abaixo

Analisando os dados do grafico 6, percebe-se que entre os entrevistados ha
um elevado percentual daqueles que possuem no minimo um produto com o banco.
Com predominancia da “conta especial’, operacdo normalmente utilizada pelas
empresas para o suprimento eventual do seu — Capital de Giro, ou seja, para fazer
frente ao pagamento das obrigacdes normais de funcionamento das empresas.
Quando comparado ao numero total de entrevistados — 63, percebe-se ainda que
alguns, apesar de correntistas, ndo possuem conta especial.

Como segundo colocado, em termos percentuais, destacam-se 0s servigcos
de cobranca utilizados pelos pesquisados. Com uma excelente frequéncia de
respostas, este fator corrobora com a qualidade e escolha dos servicos desta
natureza pelos clientes, jA que o Banco presta servico dessa modalidade em todos
0S municipios do pais, com excec¢do de alguns por determinagdes legais.

Quando comparados o percentual de 39,67% do total das respostas
auferidas, com uma frequéncia de 48, percebe-se que alguns clientes entrevistados
sdo publico-alvo para oferta do produto e com certeza deverédo ser abordados num

presente proximo.
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Tabela 7. Sua empresa

Freq. %
Possui computadores 1 1,60%
Possui computadores conectados a Internet 60 95,20%
N&o possui computadores 2 3,20%

Sua empresa

2%

O Possui computadores

B Possui computadores
conectados a Internet

ON&o possui computadores

95%

Grafico 7. Sua empresa

Na sequéncia abordaremos aspectos relativos ao posicionamento da
empresa em relacdo ao uso da Tecnologia da Informacédo (TI) no ambiente
empresarial e a Utilizacdo e Grau de Satisfacdo dos usuérios do aplicativo
Gerenciador Financeiro (GFN).

Dentro do cenario empresarial de alta competitividade entre os concorrentes,
as adocdes de mecanismos automatizados, através de sistemas computadorizados,
auxiliam as empresas diminuindo a defasagem dessas em relacdo a modernizacao
tecnolégica atual. Com a utilizagdo de softwares (aplicativos) disponiveis no
mercado, para o aperfeicoamento de processos e controles inerentes ao dia-a-dia da
empresa, procura-se aumentar a produtividade e agilizar as operacfes e atividades
julgadas prioritarias para o bom andamento dos negacios.

Através da tabulacdo dos dados, percebe-se que, das 63 empresas
pesquisas, apenas 2 nao possuem computador, com um percentual de 3,20% e que
as demais, no total de 61, utilizam o computador , com um percentual de 96,80%.
Do total, apenas 1 das empresas que possuem computador, nao esta

ligada/conectada a Internet. Desta forma, destaca-se: 95,20% da amostra

pesquisada possuem computador e estao ligadas através da internet a um provedor.
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Isso demonstra a preocupacdo das empresas em atualizar seus mecanismos de
comunicacdo com o mundo. Joelmir Beting em sua coluna no jornal O Estado de

Séo Paulo (1997) pergunta:

Afinal, o que é o computador? Uma maquina de computar, ou de calcular,
de orcar ou de arquivar? Agora, virou também uma méaquina de comunicar.
Ou de informar e informar-se. Além disso, também uma maquina de
negociar, vender, comprar, receber, pagar, transferir e repassar.

Tabela 8. Se ndo possui

Freq. %
N&o resposta 61 96,83%
Nao julga necessario 2 3,17%
Devido ao custo de implantacdo/manutencéo 0 0,00%
N&o hé& funcionérios treinados para operar 0 0,00%

Se ndo possui

0% O N&o resposta

0, 0,
B Nao julga necessario
O Devido ao custo de
implantacdo/manutencao
95% O N&o ha funcionarios

treinados para operar

Gréfico 8. Sobre a Tecnologia da Informacéo (Tl), sua Empresa Nao possui computador

Do total de empresas entrevistadas, observa-se um pequeno percentual de
empresas que ndo possuem computador. Pode-se afirmar entdo que tais empresas,
se nao planejam em curto espaco de tempo a aquisicdo de tal ferramenta, estaréo
fadadas ao insucesso ou desaparecimento. Pelas respostas auferidas, 3,17% delas
disseram “N&o julgar necesséaria a utilizacdo do computador”.  Como cita
Chiavenatto (2004, p88)

A organizagdo que se retrai e ignora o seu entorno esta fatalmente fadada
ao desaparecimento. A organizagdo precisa corrigir sua tradicional miopia
em relagdo ao ambiente que a cerca e envolve. O desafio do administrador
esta em mapear, localizar, conhecer, interpretar todos esses segmentos
ambientais importantes, para a organizacgao.
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Tabela 9. Sobre aimportancia das evolucdes tecnolégicas no mercado

Freq. %
N&o resposta 1] 1,59%
Sua empresa ndo sofre consequéncias ou modificacdes 3| 4,76%
Considera importante para a sobrevivéncia da empresa 58| 92,06%
Desconsidera, pois sdo apenas modismos 1| 1,59%

Sobre aimportancia das evolugfes tecnolégicas no
mercado

O NB&o resposta

on 2% 5%
B Sua empresa nao sofre
consequéncias ou
modificacfes
O Considera importante
para a sobrevivéncia da
empresa

ODesconsidera, pois séo
apenas modismos

91%

Grafico 9. Sobre aimportancia das evolug¢des tecnoldgicas

Observado os dados do Gréfico 9, percebe-se uma grande preocupacéo dos
respondentes com as Evolu¢cdes Tecnologicas e de modo geral ndo as consideram
modismos, 0 que acontece apenas com 1% dos respondentes. As constantes
evolucdes observadas no contexto empresarial e administrativo demonstram que 0s
profissionais devem buscar um aprimoramento continuo, quer seja através de
Cursos, reciclagens ou mesmo capacitacéo interna promovida pelas empresas.

Dentro do ambiente empresarial, para que tantas mudancas acontecam e
sejam aplicadas no dia-a-dia, a participacdo das pessoas tem uma importancia
fundamental, pois neste momento € que se destacam os verdadeiros lideres e
agendes das mudancas, denominadas por Drucker (1999) como verdadeiros
Administradores.

Pelo grafico é possivel perceber que 58 dos entrevistados, ou seja, um
percentual de 92,06% considera ser importante para a empresa as evolucdes
tecnoldgicas. Apenas a quantidade de 3 empresas, perfazendo um percentual de
4,76%, responderam que ndo sofrem consequéncias ou modificagdes advindas das

mudancas tecnoldgicas no mercado.
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Tabela 10. Na sua empresa o aplicativo Gerenciador Financeiro esté:

Freq. %
Instalado e sendo utilizado 43 68,30%
Instalado, no entanto, ndo utilizado 6 9,50%
Nao esté instalado 14 22,20%

Na sua empresa o aplicativo Gerenciador Financeiro
esta

22% OInstalado e sendo
utilizado

M Instalado, no entanto, ndo

10% utilizado
0

68% O N3&o esté instalado

Gréfico 10. Na sua empresa o aplicativo Gerenciador Financeiros esta:

Questionamos aos respondentes se as empresas entrevistadas possuiam o
aplicativo Gerenciador Financeiro (GFN) instalado em seus computadores e, se
porventura, vinham-no utilizando. Foi perguntado também se o tinham instalado e
nao o utilizavam e, por fim, se ndo o tinham instalado. Pois, nos tempos de hoje, em
que a minimizac&do de custos e maximizagcao de resultados esta na pauta do dia-a-
dia dos Administradores, a adocdo de mecanismos de Auto-atendimento para as
transacdes bancarias contribuem para um melhor desempenho da empresa, “ja que
tempo é dinheiro”.

Destacamos abaixo alguns dos ganhos possiveis de serem auferidos pelas
empresas atraves da utilizacdo do home banking:

a) seguranca nas transacdes ao reproduzir-se em meio eletrbnico as mesmas
condicdes de movimentacdo instituidas pelos clientes em seus documentos
legais;

b) facilidade para efetuar pagamentos, recebimentos, transferéncia de valores,
transmissado de arquivos, com a ampliagdo do horéario de atendimento bancério;

c) controle dos niveis de autoridade existentes para acessar ao aplicativo;

d) gerenciamento do acesso de usuarios e das transacoes;



g)
h)

)

K)
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atualizagcéo automatica das versoes;

reducao de custos operacionais;

agilidade na liberacao de recursos e recepcao de informacdes;

instrumento facilitador na administracdo de seu caixa, em sintonia com 0 Novo
Sistema de Pagamentos Brasileiro - SPB;

reducdo de despesas financeiras e da necessidade de capital de giro, em
decorréncia de uma melhor administracédo do seu fluxo de caixa;

possibilidade de incluir créditos e débitos néo registrados nos sistemas do Banco,
para melhor apuracéo do fluxo de caixa;

simulador que permite verificar a melhor alternativa para o caixa considerando os
negocios registrados no Banco e os incluidos pelo cliente;

disponibilidade de informacdes gerenciais necessarias para a tomada de decisao;
oferecimento de alternativas de investimento ou de linhas de crédito a partir do
resultado financeiro apurado (credor ou devedor);

informacéo integrada de todo o seu relacionamento com o Banco,de forma
sintética e analitica;

facilidade e segurancga na operacionalizagao do servigo.

De acordo com os dados apresentados pelo grafico, o que se destaca € o

percentual de 63,30% dos respondentes, que correspondem a 43 empresas em um

total de 63, informaram que possuem o Aplicativo Gerenciador Financeiro instalado e

que esta sendo utilizado. Daqueles pesquisados, 22,20%, correspondente a um

total de 14 empresas, responderam que nao possuem o aplicativo instalado. E por

fim, apenas 6 empresas, com participacdo percentual de 9,50% informaram que

possuem o aplicativo, no entanto, ndo o utilizam.

Tabela 11. Se ndo instalado, informar umas das razdes abaixo: (Finalizar a pesquisa)

Freq. %

N&o resposta 49 77,78
N&o conhece o produto 1 1,59
N&o atende as necessidades da empresa, hdo tem utilidade |10 15,87
N&o sabe instalar o aplicativo, a instalacdo devera ser

. L 1 1,59
realizada por funcionario do BB
N&o considera seguro 0s programas que utilizam transacoes 5 317
através da internet '
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Se nédo instalado, informar umas razoes abaixo:

O N&o resposta

B Nao conhece o produto

ON&o atende as necessidades da

2% empresa, ndo tem utilidade

ON&o sabe instalar o aplicativo, a
instalagao devera ser realizada por
funcionério do BB

76% B N3&o considera seguro 0s programas
que utilizam transacdes através da
internet

OOutros

Gréafico 11. Se néo instalado, informar uma razdes abaixo

Das 63 empresas pesquisadas, a quantidade de 49 informou ja possuir o
aplicativo instalado denotando conhecer as suas funcionalidades, o que corresponde
o percentual de 77,78% do total da amostra. Quando comparado ao grafico 10
(anterior), observa-se que do total de 49, somente 43 vem utilizando o aplicativo
para consultas ou transacoes.

Quanto ao aspecto do desconhecimento do produto, apenas uma empresa
das pesquisadas respondeu desconhecer sua existéncia. Acreditamos que, apoés ter
respondido as questdes formuladas no questionario de pesquisa, a empresa passou
a ter um breve conhecimento do produto, que podera ser aprofundado, através de
consulta a um funcionario na agéncia, bem como através do portal na internet do
Banco do Brasil S.A., através do endereco eletrénico: www.bb.com.br.

Do total das empresas pesquisadas, apenas 3,17%, correspondente a
quantidade de 2 empresas, ndo consideram seguros 0s programas que utilizam a
internet para transacdes financeiras.

Como forma de proporcionar aos clientes que utilizam o Gerenciador
Financeiro (GFN), uma navegacdo segura e norteada pelos aspectos inerentes ao
sigilo bancario, o aplicativo disp6e de uma série de orientacdes sobre os cuidados
que a empresa dever ter para proteger as informacgdes transmitidas via internet,
transacfes bancarias on-line e a utilizagdo de senhas. Por fim, com o objetivo de

esclarecer duvidas e facilitar a instalacdo e utilizacdo do Gerenciador Financeiro, €
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disponibilizado para a empresa uma central de atendimento e suporte técnico com
profissionais altamente qualificados para sanar eventuais problemas, através do
namero 0800 729 0500(help desk).

Finalmente salientamos a quantidade de 10 empresas, correspondente a um
percentual de 15,87% dos respondentes que alegaram: que o Gerenciador
Financeiro ndo atende as necessidades da empresa ou mesmo nao tem utilidade.

Dentro de uma visdo gradativa de crescimento evolutivo das empresas, sem
davida nenhuma a adogéo de mecanismos ligados a Tecnologia da Informacéo (Tl)
possibilita maior competitividade as empresas em um mercado de grande
concorréncia. E imperioso que o administrador utilize de todas as ferramentas
possiveis para fazer frente as mudancgas recorrentes do dia-a-dia. Sobre mudancas,
(CHIAVENATO, 2004 apud FISHMAN, 1997, p. 94-103) relata:

No atual cenario competitivo, 0 ambiente empresarial estd mudando? N&o é
bem assim: o ambiente natural das empresas é a mudanca. E também néo
€ uma questdo de se dizer que todas as empresas estdo passando por
mudancas. As mudancas € que estdo alcancando as empresas. Criar a
mudanca administra-la, domina-la e sobreviver a ela sdo coisas que
precisam ser feitas por qualquer pessoa que pretenda marcar presenca no
meio empresarial.

Ainda em relacdo ao assunto analisaremos na sequéncia mais um grafico

com cruzamento de dados:

Tabela 12. Empresa Tecnologia da Informacgao das Empresas/Clientes x Aplicativo Gerenciador
Financeiro

Instalado, no N ,
Instalado e sendo N Nao esta
. entanto, nao . Total
utilizado . instalado
utilizado
Possui computadores |0 0 1 1
Possui computadores
9 43 6 11 60
conectados a Internet
Nao ossui
P 0 0 2 2
computadores
Total 43 6 14 63

* Os valores da tabela sdo as quantidades de citacdes de cada dupla de categorias.
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Empresa Tecnologia da Informacéo das Empresas/Clientes x
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Grafico 12. Utilizacdo da Tecnologia da Informagao (TI) x Aplicativo Gerenciador Financeiro

E possivel verificar que entre os clientes que possuem equipamentos de
informatica, especificamente o “computador”, quase todos estdo conectados a
Internet. O que quer dizer que, hoje a condi¢do para estar ligado ao mundo virtual e
ter acesso as diversas informacfes emanadas da rede mundial, sem duavida
nenhuma passa pelos computadores.

O gréfico aponta que de 63 empresas entrevistadas 60 delas possuem o
equipamento ligado a internet, 2 ainda ndo possuem o equipamento e apenas uma
nao detém o acesso ao mundo virtual. O que nos permite afirmar que se trata de
uma amostra caracterizada pela adocdo de equipamentos de informatica, o que
denota preocupac¢do com as Evolu¢fes Tecnoldgicas.

Quando comparamos o0 grau de importancia que € dado pelas empresas
para as Evolucdes tecnologicas em relacdo as empresas respondentes que

possuem computadores observa-se:
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Tabela 13. Empresa Tecnologia da Informagdo das Empresas/Clientes x Importancia das
evolucdes tecnoldgicas

Sua empresa | Considera .
~ ~ . Desconsidera,
N&o nao sofre | importante para| .
A oA pois sdo apenas | Total
resposta | consequéncias | sobrevivéncia da .
e modismos
ou modificacdes | empresas
Possui computadores |0 0 1 0 1
Possui computadores
P 1 3 55 1 60
conectados a Internet
N&o possui
P 0 0 2 0 2
computadores
Total 1 3 58 1 63

* Os valores da tabela séo as quantidades de citacdes de cada dupla de categorias.

Das 60 empresas que possuem computador e estdo conectadas a internet,

55 delas consideram importante as Evolucfes tecnoldgicas para sua sobrevivéncia,

3 acreditam nao sofrer consequéncias com as mudancas e uma delas acredita

serem apenas modismos do mercado. Os dados podem ser confirmados no gréfico

13 abaixo:

Empresa Tecnologia da Informacédo das Empresas/Clientes x

Importancia das evolucdes tecnoldgicas
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Grafico 13. Empresas que possuem computador X A importancias das evolugdes tecnoldgicas
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A contratacdo de mao-de-obra especializada quer seja em nivel técnico ou
profissional, também denota uma preocupacao de Inovacéo. Pois muitas vezes, com
a evolucdo e o crescimento normal das atividades das empresas, torna-se
necesséria a entrada de um “estranho no ninho”, para que se passe a adotar
mudancas, que de forma paulatina, vao transformando o modo de administrar e
conduzir os desafios enfrentados no atual cenario de alta competitividade.

Assim como o mundo estd em constante transformac¢do, o ambiente
empresarial também se transforma a cada dia que passa e dessa forma as
organizacdes nao podem ficar “deitadas em bercos esplendidos” sem nada fazer.
Muitas vezes mudar uma empresa se transforma em um verdadeiro problema, pois
se trata de um processo que demanda de muitas rupturas e quebras de paradigmas,
em que muitas vezes rotinas e tarefas julgadas de suma importancia passam a néo
ter o minimo valor. A adocdo de novos mecanismos para os controles financeiros,
como Planilhas Eletrénicas, Softwares especializados e o Office Banking podem ser
citados como alguns delas.

O néo uso do Gerenciador Financeiro (GFN), objeto do presente trabalho, se
enquadra dentro destes “paradigmas” que devem ser quebrados, pois a utilizacdo de
aplicativos especializados, como acesso em tempo real (on-line) com todo o pais, é
uma nova forma de gerenciar o Fluxo de Caixa das Organiza¢des, bem como o
acompanhamento de toda a conciliacdo e movimentacdo bancaria que empresa
detenha, tornando os mecanismos de controles mais ageis e confiaveis, trazendo

comodidade e agilidade para a organizacdo. Chiavenato (2004,p. 133 ) cita que:

Mudar uma organizacdo € um processo de modificar uma organizacéo
existente para aumentar a sua eficacia organizacional. O proposito das
mudancgas organizacionais é aumentar a eficicia, ou seja, o nivel em que a
organizacdo consegue atingir 0s seus objetivos. Por fim, para que seja bem
sucedida, ela precisa mudar continuamente suas respostas aos
desenvolvimentos significativos, como as necessidades dos clientes,
avancos tecnolégicos, tendéncias econémicas, mudangas socias, culturais e
organizacionais.



Tabela 14. Aplicativo Gerenciador Financeiro x Fungcdo Operador do Aplicativo

60

Nao Colgbor'alfior/ Adm/Dirigente | Sécio | Total
resposta | funcionario
Instalado e sendo utilizado | 1 20 19 15 55
Instalado, no entanto, ndo
utilizado 5 0 1 0 6
N&o esta instalado 14 0 0 14
Total 20 20 20 15 75
*Os valores da tabela sdo as quantidades de citacdes de cada dupla de categorias.
Percebem-se algumas destas mudancas nos dados acima, quando

comparamos o Aplicativo Gerenciador Financeiro, quanto ao seu uso e utilizacdo, ao

Esquema de administracao utilizado pelas empresas. Quando verificamos que, do

total de 55 empresas respondentes que possuem o Gerenciador Financeiro e que

em 20 delas quem vem operacionalizando € um colaborar/funcionario, podemos

afirmar que ha uma mudanca na forma de atuacdo das empresas pesquisadas. Quer

dizer, ha uma tendéncia de profissionalizacdo nos processos organizacionais, com a

obtencdo de diversas melhorias e ganhos em escala. Pois, quando testamos e

aprovamos novos procedimentos, que trazem uma gama de beneficios para

empresa estas passam a ser rotina de uso obrigatério.
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Grafico 14. Aplicativo Gerenciador Financeiro x Funcédo do Operador do Aplicativo
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Com 19 respostas o Dirigente ou Administrador também aparece como
operadores do aplicativo, corroborando com o que afirmamos acima sobre a questao

da adocao de mudancgas nos processos operacionais do dia-a-dia da empresa.

Tabela 15. Aplicativo Gerenciador Financeiro x Razdes do Gerenciador Financeiro instalado e
néo utilizado

Falta de .
. Nao atende as | Nao confia nos
. gualidade na . .
N Nao sabe . necessidades | mecanismos de
Nao . conexao com o
utilizar o da empresa, seguranca, Total
resposta L provedor, - .
aplicativo nao tem considera
problemas de . . .

. utilidade muito arriscado

linha
Instalado e
sendo
utilizado 43 0 0 0 0 43
Instalado, no
entanto, nao
utilizado 0 0 1 5 0 6
Nao esta
instalado 14 0 0 0 0 14
Total 57 0 1 5 0 63

* Os valores da tabela sdo as quantidades de citacdes de cada dupla de categorias.

Com base dos dados expostos, percebe-se ainda que, apesar de
necessidade imperiosa das mudancas nas organizacdes, algumas relutam em
adequar-se as tendéncias tecnolégicas e novas formas de atuacéao.

Os dados daquelas empresas que possuem o aplicativo Gerenciador
financeiro Instalado e ndo vem o utilizando, 06 das 63 entrevistadas, denotam a falta
de visdo do Administrador em aproveitar uma ferramenta tecnologica que € oferecida
as empresas de forma gratuita. Uns alegam que a ferramenta ndo atende as
necessidades da empresa e, assim nao tem utilidade. Apenas 1 alegou a falta de
qualidade na conexdo com o provedor e problemas de linha de conectividade. Os
demais, 57 entrevistados, ndo responderam, pois 43 vém utilizando o gerenciador

financeiro e 14 ndo o possuem.
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Gréfico 15. Aplicativo Gerenciador Financeiro x Razdes do Gerenciador Financeiro instalado e

nao utilizado

De um total de 63 entrevistados, apenas 14 ndo possuem o aplicativo

gerenciados instalado, pois alegaram os seguintes motivos: 10 alegam nao atender

as necessidades da empresa, ndo tem utilidade; 2 Nao consideram seguros 0s

programas que utilizam transacdes através da internet e apenas 1 alegou

desinformacédo em relacéo ao produto.

Tabela 16. Empresa Tecnologia da Informac&o das Empresas/Clientes x Gerenciador néo esta

instalado
NEo N&o N&do atende as|N&o sabe instalar o |N&o considera seguro
conhece | necessidades da | aplicativo, a instalagdo | 0s  programas que
respo R A i . . Total
“ta o] empresa, nao tem |devera ser realizada | utilizam transacdes
produto | utilidade por funciondrio do BB | através da Internet
Possui
computadores |0 0 1 0 0 1
Possui
computadores
conectados a
Internet 49 1 7 1 2 60
N&o possui
computadores |0 0 2 0 0 2
Total 49 1 10 1 2 63

* Os valores da tabela s

ao as quantidades de cita¢gBes de cada dupla de categorias.
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Grafico 16. Empresa Tecnologia da Informacédo das Empresas/Clientes x Gerenciador ndo esta

instalado

Dando continuidade na interpretacdo dos resultados obtidos a partir dos
dados coletados, passaremos a dar destaque aos questionarios que apresentaram
respostas positivas e efetivas em relacédo a instalacao e utilizacdo do gerenciador.
As perguntas: qual a funcdo dos operadores; sua frequéncia; quais os tipos de

transacdes mais utilizadas; qual o grau de Satisfacdo em relacdo ao produto, na

visdo dos usuarios; permitiram desenhar o cenario a seguir.

Tabela 17. Qual o grau de frequéncia do uso

Freq. %
N&o resposta 20| 31,70%
Diario 39| 61,90%
Semanal 3 4,80%
Eventualmente durante o més 1 1,60%
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Grafico 17. Qual o grau de frequéncia do uso

Das 63 empresas que responderam o questionario, 39 delas demonstraram
que utilizam o GFN, no minimo uma vez ao dia. Nestas empresas, 0 Uso ja esta
rotinizado e nos possibilita afirmar que ja incorporaram a ferramenta aos seus
trabalhados diérios.

Quando comparado o quadro acima ao grafico 18, percebe-se que de 49
empresas que possuem o aplicativo instalado, 43 delas utiliza periodocamente a
ferramenta disponivel. Sendo que apenas 6 delas ndo o fazem. O que se da talvez
porque ainda ndo descobriram o excelente instrumento de trabalho que esta sendo
desperdicado. Numa menor escala, também se observa aquelas empresas que

utilizam eventualmente o gerenciador, semanalmente ou as vezes durante o més.

Tabela 18. Aplicativo Gerenciador Financeiro x Grau de frequéncia de uso do Operador do
Aplicativo

N&o resposta |Diario |[Semanal Eventualmente durante o més [Total
Instalado e sendo utilizado 1 38 3 1 43
Instalado, no entanto, nao utilizado 5 1 0 0 6
N&o estd instalado 14 0 0 0 14
Total 20 39 3 1 63

Os valores da tabela sdo as quantidades de citacdes de cada dupla de categorias.
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Aplicativo Gerenciador Financeiro x Grau de frequéncia de uso do
Operador do Aplicativo
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Gra
fico 18. Aplicativo Gerenciador Financeiro x Grau de frequéncia de uso do Operador do
Aplicativo

Quando comparamos as empresas que utilizam o Gerenciador com 0 seu
faturamento, percebe-se 25 delas tem suas receitas acima de 2,4 milhdes, 9 até o
valor de 2,4 milhGes e também 9 para aquelas que recebem até 240 mil anuais,
conforme ilustra o grafico 19 abaixo. O que nos permite afirmar que, quanto maior a
estrutura da empresa, maior sdo seus instrumentos de controle e ferramentas para o
bom andamento dos processos produtivos, contabeis e gerenciais.

Salientamos ainda, que das 14 empresas pesquisadas, 12 das que
responderam ndo possuir instalado o aplicativo, figuram na faixa de faturamento
abaixo de 2,4 milhdes, corroborando a afirmacao anterior. Acreditamos que com a
evolucdo do faturamento, bem como a necessidade de inovacdes tecnoldgicas os
administradores serdo levados a buscar novas alternativas gerenciais, como é o

caso do Gerenciador Financeiro.

Tabela 19. Faturamento das Empresas X Utilizac8o do Gerenciador Financeiro (GFEN)

N , Instalado e sendo Instalado, ndo
Nao esta Instalado . . Total
utilizado sendo Utilizado
Fat. Até R$ 240 mil 5 9 1 15
Fat. Até R$ 2,4 milhdes 7 9 1 17
th. NAC|ma de R$ 24 5 o5 4 31
milhdes
Total Empresa
mpresas 14 43 6 63
Pesquisadas
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Faturamento das Empresas x Utilizagdo do Gerenciador
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Gréfico 19. Faturamento das Empresas X Utilizacdo do Gerenciador Financeiro (GFN)

Estratificando a andlise dos dados a partir dos questionarios dos
respondentes, passaremos a mencionar quais 0s tipos que transagfes que as
empresas utilizam comparativamente aos usuarios assiduos, isto € “que possuem o
aplicativo instalado e vem utilizando, no minimo uma vez ao dia”, detalhado por faixa
de faturamento.

O gréfico 20 a seguir abordara detalhadamente quais os tipos de
transacdes utilizadas pelas empresas e qual o impacto disso no seu dia-a-dia de

trabalho.

Tabela 20. Faturamento x Tipos de Transag¢des usadas no Gerenciador Financeiro

Empresas ue

Uti"‘; % N A |8 |c |p |E |F |6 |H |1 |Total
Até 240 mil 9 9 (9 |8 |4 |0 (2 |0 |0 |3 |44
Até 2,4 milhGes 9 9 |7 6 |5 1 2 2 |0 |0 |41
Acima de 2,4 milhBes |25 25 |15 |15 |15 |7 |6 |11 |7 |2 |128
Total 43 43 |31 |29 |24 |8 10 |13 |7 |5 |213

* Os valores da tabela séo as quantidades de cita¢cdes de cada dupla de categorias
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Gréfico 20 - Faturamento x Tipos de Transa¢des usadas no Gerenciador Financeiro

Com base nas quantidades apontadas se percebe uma predominancia da
transacdo — Consulta a saldo e/ou extrato, como resposta de todas as empresas
(43), pois normalmente, € pratica dos profissionais da area financeira, consultar no
minimo uma vez ao dia 0 movimento bancario da empresa, que seja no inicio ou no
final do expediente.

As transferéncias aparecem em seguida com 31 respostas. O que nos
permite afirmar que € rotina o uso da transacédo. Pois, do total de respondentes,
72,09% usam a transacdo nas rotinas diarias financeiras. Destacamos ainda que, do
total de empresas que utilizam a transacdo, quase 50% delas (15) se enquadram na
faixa de faturamento “acima de 2,4 milhdes”, caracterizando o uso de mecanismos
automatizados nos processos gerencias de empresas com maior receita e, por

consequUéncia, a adocdo da Tecnologia da Informacdo (TlI). Como ja citado
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anteriormente, a opcao possibilita a realizacdo de transferéncias de valores entre
contas correntes do Banco do Brasil, como também em outras Instituicdes
Financeiras, tudo via aplicativo virtual, sem a necessidade do deslocamento de um
funcionéario até uma agéncia de relacionamento da empresa.

Pagamentos e Recebimentos com 29 e 24 respondentes respectivamente,
também figuram como transacdes de grande relevancia com 67,44% e 55,81%.
Essas aparecem como alternativas para agilizar as rotinas diarios do fluxo financeiro
da empresa. Tais transacdes permitem a realizacdo de pagamentos a fornecedores,
salarios, titulos em cobranca, tributos e convénios das mais diversas finalidades.
Destacamos aqui mais uma vez, que a maior quantidade de respondentes sdo 0s
daquelas empresas enquadradas na faixa de faturamento acima de 2,4 milhdes.

Na opcéo investimento é oferecido ao cliente a possibilidade de realizar
diretamente do ambiente fisico de sua empresa aplicagcbes dos recursos, que
estejam disponiveis em sua conta corrente, como em fundos e outras modalidades.
Com base nos dados tabulados, se observa um pequeno nimero de empresas que
utiliza tal transacao, apenas 8. Acreditamos que isso acontece por estar associado a
disponibilidade de Capital de Giro, pois muitos dos respondentes ndo possuem
recursos disponiveis para efetuarem aplicacdo, ou mesmo utilizam seus recursos de
uma outra forma, muitas vezes com aquisicdo de estoques (matéria-prima,
mercadorias, etc). Novamente, do total de empresas respondentes, 7 delas possuem
o faturamento bruto anual acima de 2,4 milhdes de reais.

Quando analisamos a transacdo Empréstimo, se observa de modo geral
uma pequena utilizagdo, pois dos 43 respondentes apenas 10, um percentual de
23,25%, responderam que utilizam tal op¢éo. E 6 delas, ou seja 60%, pertencem as
empresas de faixa de faturamento superior a valor de R$ 2,4 milhdes. A transacao
possibilita aos usuarios uma série de controles, simuladores, bem como a facilidade
de efetuar a liberacdo de recursos de operagbes mantidas com o Banco do Brasil e
com limites disponiveis, diretamente da empresa, sem que necessite da intervencao
de qualquer funcionario da Instituicao financeira. Acreditamos que, facilidades iguais
a essa, poucos dos respondentes tém o conhecimento que existe, como assim
outras funcionalidades do aplicativo.

A transacdao pagamento de salario aparece apenas em 13 respostas dos
questionarios, sendo que em 11 delas o faturamento esta acima de 2,4 milhdes, e

duas empresas estdo abaixo deste patamar. Como ja vimos anteriormente no
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gréfico 5, 53,97% das empresas entrevistadas possuem acima de 10 funcionarios e
a utilizacdo de sistemas bancarios para efetuar o pagamento de salarios tem sido
pratica recorrente das organizagfes. Como forma de desonerar a estrutura de
funcionamento da empresa, com a realizacado de processos muitas vezes de forma
manual, o Banco disponibiliza alternativa informatiza de pagamento de salarios de
forma eletrdnica (nesta modalidade, denominada de Pagamento Eletronica de
Salarios, somente para empresas com no maximo 20 funcionarios, existem outras
modalidades). Este aplicativo operacionaliza e agiliza tudo via gerenciador
financeiro, realizando o crédito dos Salarios direto nas contas dos funcionarios
previamente cadastrados. Essa alternativa de pagamento neutraliza o risco de
seguranca envolvido com transito de numerdrio nas dependéncias internas da
empresa, que pode apresentar uma ameaga a integridade fisica dos funcionarios e
administradores.

Com apenas 7 respostas a transacdo Fluxo de caixa, aparece somente
naquelas empresas com o faturamento acima de 2,4 milhdes. Apesar de ser uma
ferramenta que auxilia o gerenciamento de fluxo financeiro da empresa, através de
planilhas eletrénicas e graficas comparativos auxiliando o acompanhamento das
financas da empresa, muitas delas ndo adotam como pratica gerencial a utilizac&o
do Fluxo de caixa sequer de forma manual, muito menos de forma informatizada.
Com a evolucao dos tempos e avanco dos concorrentes é imperioso para as
empresa adotar novas formas de gerenciamento, a ferramenta Fluxo de Caixa € uma
delas e esta a disposicdo de todos os usuarios do gerenciador, basta acessa-la.
Finalmente é observada a quantia de apenas 5 empresas que utilizam as outras
opcdes do aplicativo que véao de uma simples consulta até a emissao de relatérios
e recebimentos de arquivos eletronicos.

De modo geral, destacam-se as empresas com o faturamento anual acima
de 2,4 milhées anuais, como aquelas que mais utilizam o aplicativo. O que nos faz
perguntar se o faturamento das empresas tem relacdo a utilizacdo do gerenciador
financeiro. N&o raro observamos administradores que ocupam a méao de obra
disponivel de sua empresa para enfrentar filas nas agéncias bancarias para
realizarem transacdes que poderiam ser feitas via internet. Percebe-se neste
exemplo, que muitas vezes a otimizacdo dos recursos disponiveis na empresa sao

gerenciados para 0 processo ndo levando em consideracdo os custos envolvidos,
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nem mesmo a possibilidade de agregacdo de ganhos com a utilizacdo de uma

ferramenta informatizada nas rotinas diarias da empresa.

Através do grafico 20, pode-se se ter uma visao geral de todas as empresas

entrevistadas, agora também classificadas em ordem de faturamento. O que

possibilita uma analise geral dos respondentes. Do total da amostra pesquisada,

49,20% das empresas caracterizam-se pelo faturamento acima de 2,4 milhdes e que

também em numero de transa¢fes sao as que mais aparecem.

Tabela 21. Faturamento x Tipos de Transac¢fes usadas no Gerenciador Financeiro

Quant. Empresas | A B C D E F G H | |Total
Até 240 mil 15 9 9 8 4 0 2 0 0 3 50
Até 2,4 milhdes 17 9 7 6 5 1 2 2 0 0 49
Acima de 2,4 milhdes 31 25|15 |15 | 15| 7 6 |11 | 7 2 134
Total 63 43 131 |29 | 24| 8 |10 | 13| 7 5 233

Faturamento x Tipos de Transacbes usadas no
Gerenciador Financeiro
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Gréfico 21. Faturamento x Tipos de Transac¢8es usadas no Gerenciador Financeiro

Legenda do Gréfico

A - Consulta saldo e/ou extratos
B - Transferéncias

C - Pagamentos

D - Recebimentos
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E — Investimentos

F — Empréstimo

G - Pagamentos de Salarios
H - Fluxo de Caixa

| - Outras Transac¢des

No grafico acima observa-se que as transagfes estdo concentradas nas

empresas com faturamento acima de 2,4 milhdes.

Tabela 22 -Aplicativo Gerenciador Financeiro x Razdes por néo realizar pagamentos e
transferéncia GFN

Néoresposta | A | B | C | D | E | Total
Instalado e sendo utilizado 43 1 314|810 59
Instalado, no entanto, ndo utilizado 6 OO0, 0]0]|O 6
Nao esta instalado 14 o|0|O0|O0]0O 14
Total 63 1|13|4]|8]0 79

Os valores da tabela sdo as quantidades de citagBes de cada dupla de categorias.

A - Mecanismo de pagamento via internet nao é seguro

B - N&o sabe utilizar as funcionalidades

C - Para evitar o pagamento de CPMF

D - Prefere utlizar os meios tradicionais, enfrentando filas dos caixas, pagando através de
dinheiro/cheques, etc.

E — Outros
Aplicativo Gerenciador Financeiro x Razbtes por néo realizar
pagamentos e transferéncia pelo Gerenciador Financeiro

OE

mD

oc

oe

m|A

Instalado e Instalado, no Mio esta

sendo utilizade  entanto, ndo instalado ’
utilizado . [‘fs‘;ost

Aplicativo Gerenciador Financeiro 2

Grafico 22. Aplicativo Gerenciador Financeiro x Razdes por nao realizar pagamentos e
transferéncia GFN
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Quando questionamos as empresas pesquisadas sobre por quais motivos
ndo vinham utilizando as transacbes de Pagamento e transferéncia, tinhamos por
objetivo verificar o porqué transacdes que normalmente envolvem a emisséo de
cheques e/ou o transito de numerarios (dinheiro), ndo estavam sendo realizadas.
Das 63 empresas ouvidas, apenas 43 delas responderam, pois sdo aquelas que
utiizam com assiduidade o gerenciador financeiro. Dos questionarios tabulados,
foram observadas um total 53 respostas, em que apenas 16 delas apontaram o0s
motivos da Nao realizagdo da transacdo. Os demais (43) ndo responderam por ja
utilizarem tais facilidades no dia-a-dia da empresa. Das 16 empresas que
responderam nao utilizar as transacbes, os motivos assinalados foram: com 8
respostas a opcao “D” - prefere utilizar os meios tradicionais, enfrentando filas dos
caixas, pagando através de dinheiro/cheques, etc., foi a resposta que mais apareceu
com 50% de participacdo; 4 alegaram questdes ligadas ao pagamento de impostos
como (CPFM), que ainda prejudica a migracdo do transito de todos os recursos
financeiros da empresa — via bancos, pois em muitos caso onera a carga tributaria
da organizacdo, bem como a questdao do fisco, em funcdo as movimentacdes
bancarias; 3 disseram ndo saber utilizar e apenas 1 acredita ser uma forma sem

seguranca.

Tabela 23. Empresas Classificadas em Esquema Administragdo e que Utilizam o GFN X Tipos
de Transac8es usadas no Gerenciador Financeiro

Empresas Esq. Administracéo A|B|C|D|E|F|G|H|I|Total
Profissional 10/10|6 |7 |6 |01 |2 |1|1] 34
Misto 15/15]13(12|11|6| 5|9 |5|2]| 78
Familiar 18|18|12(10| 7 |24 |2 |1|2]| 58
Total 43143]31]29[24|8]10|13|7|5] 170

*Os valores da tabela séo as quantidades de citacdes de cada dupla de categorias.
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Esquema Administracdo que vem Utilizando o
GFN
x Tipos de Transagdes usadas no Gerenciador
Financeiro
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Gréfico 23. Esquema de Administracado x Tipos de transacdes utilizadas

A - Consulta saldo e/ou extratos
B - Transferéncias

C - Pagamentos

D - Recebimentos

E - Investimentos

F - Empréstimos

G - Pagamentos de Salarios

H - Fluxo de Caixa

| - Outras Transagdes

Analisando os dados do grafico 23 acima, percebe-se que 78 respostas,
correspondente a um percentual de 45,88% do total, foram efetuadas por empresas
administradas pelo “Esquema Misto” - uma mescla entre uma forma
tradicional/familiar de administrar e a ado¢ao praticas administrativas, inovadoras.

N&o menos importante, com 58 transacfes, correspondentes a 34,11%,
aparece o Esquema de administracdo Familiar, também figura com relevancia.

Do total de empresas pesquisadas e que vem utilizando assiduamente o
Gerenciador o Esquema de administragdo este dividido da seguinte
quantidade/forma: 18 Familiar, 15 Misto (familiar/profissional) e 10 profissional.

Na sequéncia iremos analisar os dados em relacdo a percepcdo da

Satisfacao dos usuarios do Gerenciados Financeiro
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Como forma de aferir a qualidade e o grau de satisfagdo dos usuarios,
apresentamos 8 questdes, de acordo como citado no grafico 24, com objetivo de
verificar entre outras a forma como o cliente percebe o produto. Quando observamos
a frequéncia da utilizacdo, percebe-se uma diminuicdo de usuarios, pois 5 do total
de pesquisados néo utilizam diariamente o gerenciador, somente de forma eventual,

como ja salientamos anteriormente.

Tabela 24. Freqiiéncia de Uso - Diaria x Grau de Satisfacdo dos Usuarios do Gerenciador
Financeiro

Diariamente 3.1.3 | 3.14 | 3.1.8 |Total
Fat. Até R$ 240 mil 8 425 | 438 | 4,75 | 21,38
Fat. Até R$ 2,4 milhdes 8 4,63 | 4,38 | 4,50 21,5
Fat. Acima de R$ 2,4 milhbes 22 405 | 4,45 | 4,05 | 34,54
Total 38 12,92 | 13,20 | 13,30 | 77,42

* Os valores da tabela sdo as quantidades de citacdes de cada dupla de categorias.

Quando comparamos a frequéncia da utilizacdo, percebe-se uma diminuicao
de usuarios, pois 5 do total de pesquisados nao utilizam diariamente o gerenciador,
somente de forma eventual, como j& salientamos anteriormente. Como forma de
aferir a qualidade e o grau de satisfacdo dos usuarios, entabulamos 8 questdes, de
acordo como citado no gréafico 24, com objetivo de verificar entre outras, de que

forma o cliente percebe o produto.
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Frequéncia de Uso - Diaria x Grau de Satisfacdo dos
Usuarios do Gerenciador Financeiro
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Gréfico 24. Uso do gerenciador financeiro x Grau de satisfagdo dos usuarios

3.1.3 - Rapidez e eficiéncia na realizacdo de transacfes Via Gerenciador Financeiro
3.1.4 - Seguranca nas transacdes realizadas via Gerenciador Financeiro
3.1.8 - O Gerenciador Financeiro do Banco do Brasil de maneira geral

Com o objetivo de refinar o objeto da pesquisa, elencamos na amostra
apenas aquelas empresas que usam diariamente o produto, pois a ferramenta ja se
incorporou na rotina diaria do usuario/empresa. Tivemos da mesma forma o cuidado
de separa-las em faixas, distribuindo a tabela de acordo com o valor do faturamento
bruto anual da empresas, como ja citado.

Por se tratar de uma amostra estratificada, tabulamos apenas trés das oito
questdes pesquisadas para que se tenha uma nocéo clara da visao do cliente sobre
0S seguintes aspectos:

e Rapidez e eficiéncia na realizacao das transacoes;
e A percepcéo da seguranga nas transacoes realizadas de forma virtual;

e Na visao geral, qual o grau de satisfacao do cliente em relagdo ao produto.

Quando questionados sobre a rapidez e a eficiéncia na realizacdo das
transagbes via gerenciador financeiro, questdo 3.1.3 apresentada na forma da
escala “Likert”, as empresas pesquisadas responderam que de modo geral: estdo

Satisfeitas. Sendo que 8 delas, com o faturamento de até 240 mil, obtiveram uma
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média aritmética de respostas de 4,25 para a questdo; 8 empresas, com 0
faturamento de até 2,4 milhdes, também obtiveram uma média aritmética de
respostas de 4,63 para a questdo, sendo a maior média observada nas empresas;
por fim 22 empresas, com o faturamento acima de 2,4 milhdes, obtiveram uma
média aritmética de respostas de 4,05 para a questéo, a mais baixa verificada.

Da mesma forma para a questdo 3.1.4, sobre a percepcdo da Seguranca
nas transacoes, verificou-se um equilibrio nas médias apresentadas: 4,38, 4,38 e
4,45, dentro da distribuicdo da faixa de Faturamento de até 240 mil, até R$ 2,4
milhdes e acima de 2,4 milhdes, respectivamente. O resultado apresentado
confirma a preocupacdo do Banco a respeito da seguranca e das fraudes através
dos canais automatizados, pois a pesquisa constatou uma média alta de satisfacao.

Finalmente, quando analisada da questdo 3.1.8 sobre a percepcao geral do
cliente em relacdo ao Gerenciador Financeiro como um todo, verificaram-se
pequenas variacdes nas meédias apresentadas entre: 4, 75, 4,50 e 4,05, dentro da
distribuicdo da faixa de Faturamento de até 240 mil, até R$ 2,4 milh6es e acima de
2,4 milhdes, respectivamente. O resultado apresentado denota um grau de
exigéncia maior naquelas empresas com faturamento acima de 2,4 milhdes, nas
quais 0s processos diarios ja estdo mais informatizados e em muitos casos, com
um maior indice de bancarizacdo das empresas. Acreditamos que de acordo com 0s
dados apresentados, existe uma boa percepc¢ao dos clientes em relagéo ao produto.

A seguir passaremos a comparar abaixo, grafico 25, que tem por objetivo
cruzar as informacdes relativas ao Esquema de Administracdo, daquelas empresas
que utilizam o aplicativo, com o grau de satisfacdo geral dos respondentes. A
tabulacdo das médias de todas as questbes foram efetuadas uma a uma
isoladamente, a partir das respostas dos clientes, proporcionando ao leitor uma
visdo individualizada por questao.

Como forma de melhor estratificar a amostra, optamos em separar desta
feita, as empresas classificadas em Esquema de Administracdo: Profissional, Misto e

Familiar, comparativamente aquelas que vém utilizando o Gerenciador Financeiro.
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Tabela 25. Empresas Classificadas em Esquema Administracdo e que Utilizam o GFN X Grau
de Satisfacdo dos Usuarios do GFN

Empresas Esqg.
Administracdo

3.11|31.2(313|314|315|3.16|3.1.7|3.1.8

Profissional 10| 4,30| 4,60| 450| 4,60| 4,40| 4,70| 4,30| 4,40
Misto 15| 4,13| 4,33| 4,00| 4,20| 3,93 | 4,20| 3,53| 4,07
Familiar 18| 4,44| 4,39| 4,33| 450| 4,28| 4,50| 4,06| 4,44
Total/Média Geral 43| 4,29| 4,44 | 4,28| 4,43| 4,20| 4,47| 3,96| 4,30

Os valores das tabelas sdo as médias aritméticas das respostas, classificadas em Esquema de
Administracdo analisadas de forma isolada por questéo.

Cumpre-nos salientar que as médias calculadas para as questdes, foram
obtidas a partir das somas de todas as notas assinaladas para aquela questéo,
dividindo-se, no caso do Esquema de Administracdo “Profissional” por — 10 que é o
namero de empresas respondentes, utilizado como forma de exemplificacao.

Da mesma quando apuramos a média geral da questao, realizamos a soma
das trés médias obtidas, de acordo com o Esquema de Administracédo, no caso do
nosso exemplo: (4,30+4,13+4,44)/3 = 4,29.

As questdes aplicadas seguem a mesma regra ja identificada anteriormente,
tabulados pelo método “Likert”, variando as respostas entre 1 e 5.

Quando questionados sobre a forma de acesso e o ambiente virtual na
utilizacdo das transacgdes via gerenciador financeiro, questdo 3.1.1 do questionario,
10 empresas enquadradas no Esquema de Administracdo Profissional obtiveram
uma boa média aritmética de respostas de 4,30 para a questdo; 15 empresas
enquadradas no Esquema de Administracdo Misto também obtiveram uma média
aritmética de respostas de 4,13, figurando como a menor média da questdo e 18
empresas enquadradas no Esquema de Administracdo Familiar obtiveram uma
média aritmética de respostas de 4,44 para a questdo, sendo a maior média
observada nas empresas. Como média geral das respostas a questdo obteve um
indice de 4,29 o que representa o bom grau de satisfacdo em relacdo ao acesso e a
plataforma virtual do aplicativo

Da mesma forma para a questédo 3.1.2, sobre a facilidade de navegacdo no
aplicativo, verificou-se certo equilibrio nas médias apresentadas: 4,60, 4,33 e 4,39,
dentro do Esquema de Administracdo: Profissional, Misto e Familiar,
respectivamente. Na média geral das respostas a questdo obteve um indice médio
de: 4,44. O resultado apresentado confirma as facilidades do produto bem como sua

navegabilidade, apresentando um alto grau de satisfagao dos clientes.
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Na questdo 3.1.3, que trata da rapidez e eficiéncia nas transacoes realizadas
no aplicativo, verificou-se um destaque positivo nas médias apresentadas: 4,50, 4,00
e 4,33, dentro do Esquema de Administragdo: Profissional, Misto e Familiar,
respectivamente. Na média geral das respostas a questdo obteve um indice médio
de: 4,28. O resultado apresentado denota boa interface, navegabilidade do
ambiente virtual, oferecendo alta eficiéncia na realizacdo das transacoes.

A questao 3.1.4, que trata da Seguranca nas transacdes realizadas no
aplicativo, verificou-se um destaque positivo nas médias apresentadas: 4,60, 4,20 e
4,50, dentro do Esquema de Administracdo: Profissional, Misto e Familiar,
respectivamente. Na média geral das respostas a questdo obteve um indice médio
de: 4,43. O resultado apresentado confirma a questdo da preocupac¢éo do Banco do
Brasil com o aspecto seguranca e as fraudes através dos canais automatizados, pois
se constatou um alto grau de satisfacao dos entrevistados.

Na questédo 3.1.5, que trata da Adequacéao do aplicativo as necessidades da
empresa por intermédio de suas opg¢des, como citado na questédo “o fluxo de caixa”,
verificou-se um destaque negativo nas médias apresentadas: 4,40, 3,93 e 4,28,
dentro do Esquema de Administracdo: Profissional, Misto e Familiar,
respectivamente. Na média geral das respostas, a questao obteve um indice médio
de: 4,20. O resultado apresentado denota a necessidade do constante
aprimoramento e aperfeicoamento que o aplicativo deve oferecer, pois s6 assim sera
atil para os usuarios. As demais respostas confirmam a tendéncia de satisfacdo dos
clientes entrevistados.

Na questdo 3.1.6, que trata da privacidade e confiangca nas transagdes
realizadas no aplicativo, verificou-se um destaque positivo nas médias apresentadas:
4,70, 4,20 e 4,50, dentro do Esquema de Administracdo: Profissional, Misto e
Familiar, respectivamente. Na média geral das respostas a questdo obteve um
indice médio de: 4,47. O resultado apresentado demonstra a percepg¢do que 0
cliente tem em relacdo a questao da privacidade, bem como o aspecto da seguranca
com as fraudes, que se observam nos canais automatizados, pois na visdo do
cliente o Banco atende as suas expectativas e necessidades. Constatou-se um alto
grau de satisfacao dos entrevistados.

Na questdo 3.1.7, que trata da rapidez e capacidade de resolucdo do Help
Desk, central de atendimento através de telefone, verificou-se um destaque negativo

nas meédias apresentadas: 4,30, 3,53 e 4,06, dentro do Esquema de Administracao:
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Profissional, Misto e Familiar, respectivamente. Na média geral das respostas a
questdo obteve um indice médio de: 3,96 o mais baixo verificado na presente
analise. O resultado apresentado demonstra a necessidade do constante melhoria e
aprimoramento que o aplicativo deve oferecer, principalmente no aspecto do suporte
técnico, que foi concebido para tirar todas as duvidas dos clientes, bem como
resolver problemas de ordem técnica. Devido a grande utilizacdo do canal pelos
usuarios, muitas vezes estes ndo se consegue ligacdo para a central, 0 que causa
descontentamento. Outro fator que contribui para insatisfacdo dos usuérios é o fato
de se tratar de um atendimento impessoal, do ponto de vista da relagcdo empresa x
clientes, pois os atendentes estdo localizados h& varios quilémetros de distancia do
cliente, e ndo existe uma relacdo de confiangca e empatia. Mais uma questdo que
corrobora € que a cada contato que o cliente realiza, sempre € atendido por uma
pessoa diferente, muitas vezes necessitando repetir todas as informacdes
novamente.

Na questdo 3.1.8, que trata da percepcgao das satisfacbes, bem como da
qualidade percebida de uma forma geral pelos respondentes do aplicativo, verificou-
se um destaque positivo nas médias apresentadas: 4,40, 4,07 e 4,44, dentro do
Esquema de Administracdo: Profissional, Misto e Familiar, respectivamente. Na
média geral das respostas a questdo obteve um indice médio de: 4,30. O resultado
apresentado demonstra a percepcao que o cliente tem de em relacdo aos aspectos
aqui abordados.

De um modo geral, a média de 4,30 obtida confirma a tendéncias das
respostas anteriores das outras questdes, que apresentaram boas médias, todas
acima 4,00. Tal média neste estudo é classificada como grau: Satisfeito, com
excecao na questdo 3.1.7, que demonstrou a insatisfacao dos clientes. Entendemos
que, pelos resultados apontados, de modo geral o usuario esta satisfeito com o
Gerenciador Financeiro e esse tem se mostrado uma excelente ferramenta de

gestéo financeira para empresas que dele se utilizam.
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x Grau de Satisfacdo dos UsuariosTipos de
TransacOes usadas no Gerenciador Financeiro
m3.18
60-
o317
50-
m316
40-
304 @3.15
20+ m3.14
104 | 03.1.3
0 03.1.2
Profissional Misto Familiar
Esquema de Administracdo Empresas que m3.11
Utilizam o GFN
O Empresas Esq.
Administragao

Grafico 25. Esquema de Administracdo x Grau de Satisfacdo Média Questdes

3.1.1 — Forma de acesso e o ambiente virtual do Gerenciador Financeiro

3.1.2 - Facilidade de navegacéo do Gerenciador Financeiro

3.1.3 - Rapidez e eficiéncia na realizacdo de transac¢fes via Gerenciador Financeiro

3.1.4 - Seguranca nas transacdes realizadas via Gerenciador Financeiro

3.1.5 - Adequacéo das fun¢bes do Gerenciador Financeiro as necessidades da sua empresa, como
por exemplo, fluxo de caixa

3.1.6 - Privacidade e Confianca quando da utilizagdo do Gerenciador Financeiro

3.1.7 - Rapideze e Capacidade de resolucdo de problemas dos atendentes do Help Desk pelo
telefone 0800.729.0500

3.1.8 - O Gerenciador Financeiro do Banco do Brasil de maneira geral

Finalmente, abordaremos no grafico 26 os dados apurados com o cruzamento das
informacgdes, da mesma forma que realizamos no grafico acima. Com objetivo de
aferir uma percepcao geral dos clientes entrevistados, a tabulacdo das médias de
todas as questdes respondidas por um cliente foram agrupados, para proporcionar
ao leitor uma visao individualizada da média por Empresa/cliente como um todo.
Como forma de melhor estratificar a amostra, optamos novamente em
separar as empresas classificadas em Esquema de Administracdo: Profissional,
Misto e Familiar, incluindo somente aquelas que vém utilizando o Gerenciador

Financeiro.
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Cumpre-nos também salientar que nesta afericdo as médias calculadas para
as questoes, foram obtidas a partir das somas de todas as notas assinaladas pelas

empresal/cliente.

Tabela 26. Empresas Classificadas em Esquema Administracdo e que Utilizam o GFN x Grau
de Satisfacdo dos Usuarios do GFN

Empr.egas Efq' I\/I'ed'la Média Misto Meqll'a Total
Administracdo | Profissional Familiar
Profissional 10 4,48 0 0 4,48
Misto 15 0 4,05 0 4,05
Familiar 18 0 0 4,37 4,37
Total/Média Geral 43 4,48 4,05 4,37 4,30

Os valores das tabelas sdo as médias aritméticas das respostas, classificadas em Esquema de

Administracdo, analisadas com a visédo geral das a partir da resposta das empresas

Por se tratar de uma amostra estratificada, onde o foco € a percepcao geral
do cliente, se levando em conta ai os esquemas de administracdo, tabulam todas as
oito questdes pesquisadas, para que se tenha uma noc¢ao clara na visédo dos clientes
de todos aspectos abaixo:

e Forma de acesso e ao ambiente virtual;

e Facilidade de navegacéo;

e Rapidez e eficiéncia na realizacdo das transacoes;

e Seguranca nas transacoes

¢ Adequacéo dos aplicativos as necessidades da empresa,;

e Privacidade e confianca na utilizacao;

e Resolugao de problemas pelo Help Desk — 0800 (central atendimento);

e Na visdo geral, qual o grau de satisfacao do cliente em relagdo ao produto.

Ao analisarmos a média obtida nas respostas daquelas empresa
identificadas com de Esquema de Administracdo profissional, percebemos uma
tendéncia de se caracterizar uma aprovacdo do Instrumento — Gerenciador
Financeiro como ferramenta de trabalho. Quando que observamos um média 4,48,
de 5,00 pontos possiveis, nos permite afirmar que o produto tem aceitabilidade,
funcionalidade e se aplica as rotinas diarias das empresas no dia-a-dia. Nao menos
relevante com um indice médio de notas de 4,37, as empresas com predominancia

de Esquema de Administracdo familiar, também corroboram com nossas palavras
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anteriores. Com menor participacdo, mas nao menos importante, o indice médio
daquelas empresas com Administracdo Mista, também aprovaram o aplicativo de
modo geral, atribuindo nota média 4,05, com apenas alguns destaques negativos

neste segmento, que fez com que média viesse a ser menor.

Esquema Administrag&do que vem Utilizando o GFN
x Grau de Satisfacdo dos UsuéariosTipos de Transacdes
usadas no Gerenciador Financeiro - Visédo Geral

25+
20- 0O Média Familiar
0O Média Misto
15+
® Média Profissional
10 - x
O Empresas Esqg. Administragao
5,
0

Profissional Misto Familiar

Empresas Classificadas em Esquema
Administracéo e que Utilizam o GFN

Gréfico 26. Esquema de Administracao x Grau de satisfacdo usuarios — Viséo Geral

De uma forma geral, acreditamos que as percep¢des da qualidade bem
como o grau de satisfacdo dos usuarios, sinalizam e caracterizam os atributos do
aplicativo Gerenciador Financeiro, que acreditamos num futuro bem proximo devera
de ser adotado como ferramenta gerencial de todas as empresas, que possuem

negocios com o Banco do Brasil.



5 CONCLUSAO

Como se pode perceber ao longo da elaboracdo deste trabalho, o mercado
bancario passou e vem passando por uma rapida e moderna revolucao tecnoldgica.
A evolucado da Tecnologia das Informacdes (TI) tem sido tbnica mundial nos udltimos
anos. No entanto, o que se percebe no mercado Bancario brasileiro é uma
transformacdo que ndo se vé em muitos paises desenvolvidos, ou seja, pode ser
considerado um dos mais modernos do mundo.

Nessa época de evolucdo, as empresa gque nao acompanharem as
modificacdes tecnoldgicas estardo fadadas ao insucesso. Pois € importante que se
adotem novas formas de interacdo com sua rede de relacionamentos (Clientes,
fornecedores, prestadores de Servigcos) que sejam mais rapidas e eficientes. Uma
delas é a utilizacdo do gerenciador financeiro nos processos de gerenciamento do
fluxo de recursos da empresa, que pode proporcionar, além disso, a otimiza¢do das
funcionalidades para a realizacdo de transa¢des que desonerem a méo-de-obra da
empresa.

E interessante que se lembrem alguns resultados alcancados pela pesquisa,
para que se facam entdo algumas consideragdes acerca da utilizacdo do aplicativo
estudado e da satisfacdo dos clientes em relagéo a ele.

E importante salientar antes, as limitagdes do trabalho de pesquisa em
relacdo a amostra ter sido escolhida de forma aleatéria, 0 que nado resultou numa
populacdo homogénea. Mesmo assim, buscamos quando na etapa das analises,
estratificar os entrevistados, amenizando tal situacao.

No universo de empresas pesquisadas, percebemos algumas caracteristicas
gue denotam a preocupacdo de seus administradores em relacdo a utilizacado de
novas tecnologias, no caso desse estudo o Gerenciador. Pela analise dos dados foi
possivel perceber que, das 63 empresas pesquisadas, apenas 2 ndo possuem
computador (um percentual de 3,20%) e que as demais (61) utilizam o computador
(um percentual de 96,80%). Do total, apenas 1 das empresas que possuem
computador, ndo esta ligada/conectada & Internet. Desta forma, destaca-se que
95,20% da amostra pesquisada estdo envolvidas e preocupadas com a evolucéo da

tecnologia nos processos do dia-a-dia da empresa.
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No que diz respeito a utilizacdo do gerenciador, os dados apresentaram que
63,30% dos respondentes (43 empresas) possuem o Aplicativo Gerenciador
Financeiro instalado e que esta sendo utilizado. E 22,20%, correspondente a um
total de 14 empresas, responderam que nao possuem o aplicativo instalado. Por fim,
apenas 6 empresas, com participacdo percentual de 9,50% informaram que
possuem o aplicativo, no entanto, ndo o utilizam.

Quanto ao aspecto de desconhecer o produto, apenas uma empresa das
pesquisadas respondeu afirmativamente. Depois de responder a questdo, o
administrador da empresa foi orientado brevemente sobre o aplicativo e foi
encaminhado a um funcionario na agéncia que também o orientou a o portal na
internet do Banco do Brasil S.A., através do endereco eletrénico: www.bb.com.br.

Do total das empresas pesquisadas, apenas 3,17% - correspondente a 2
empresas, ndo consideram seguros 0s programas que atraves da internet realizam
transacdes financeiras.

No que diz respeito a atender as necessidades da empresa 10 empresas,
correspondente a um percentual de 15,87% dos respondentes, alegaram que o
Gerenciador Financeiro ndo tem utilidade. O que surpreendeu. Entendemos que
estas empresas terdo por forca de necessidade buscar atualizacdo tecnoldgica, e,
principalmente gerencial, para que adotem tais rotinas nos processos de gestao.
Mais uma vez citamos CHIAVENATTO, (2006, p129):

O mundo esta passando por transformacdes revoluciondrias que estdo
mudando a maneira como as organiza¢des operam e funcionam. Empresas,
produtos, servicos e pessoas que nao estiverem antenados e ligados
nessas transformacdes se tornardo rapidamente obsoletos. A tecnologia
esta funcionando como verdadeiro desestabilizador das instituicGes em face
do seu forte impacto inovador, desequilibrando as estruturas vigentes,
solucionando muitos problemas e criando situa¢des inteiramente novas, que
por sua vez, trazem problemas novos e diferentes.

E de conhecimento da area da administracdo que para que as empresas
sobrevivam no mercado e tenham como competir, as organizagdes precisam ajustar-
se a nova realidade informéatica e tecnologica.

Quanto ao esquema de administracdo, do total de empresas pesquisadas e
vem utilizando assiduamente o Gerenciador o Esquema de administracdo este
dividido da seguinte quantidade/forma: 18 Familiar, 15 Misto (familiar/profissional) e

10 profissional.



85

Finalmente, os dados apurados através do cruzamento das informacdes
referentes as respostas dos questionarios das empresas, comparativamente ao grau
de satisfacao geral dos respondentes, nos mostraram algumas mudancas que o BB
(agéncia de Xanxeré) pode realizar para que atenda plenamente os desejos das
empresas.

Quando analisarmos a média obtida nas respostas daquelas empresas
identificadas com de Esquema de Administracdo profissional, concluimos que ha
uma tendéncia de se caracterizar uma aprovacao do Instrumento — Gerenciador
Financeiro como ferramenta de trabalho. O que nos permite afirmar que o produto
tem aceitabilidade, funcionalidade e se aplica as rotinas diarias das empresas no
dia-a-dia, 0 mesmo acontece nas empresas com predominancia de Esquema de
Administracdo familiar. No entanto, o indice médio das empresas com Administracédo
Mista, mesmo aprovando o aplicativo de modo geral, destacou alguns pontos
negativos neste segmento.

No que diz respeito a rapidez e capacidade de resolu¢cdo do Help Desk,
central de atendimento através de telefone, contatou-se ponto negativo nas médias
apresentadas dentro dos Esquemas de Administracdo: Profissional, Misto e Familiar,
respectivamente. O resultado apresentado demonstra a necessidade de melhoria e
aprimoramento que o aplicativo deve oferecer, principalmente no aspecto do suporte
técnico, que foi concebido para tirar todas as duvidas dos clientes, bem como
resolver problemas de ordem técnica. Devido a grande utilizagcdo do canal pelos
usuarios, muitas vezes estes nao se consegue ligacéo para a central, 0 que causa o
descontentamento. Reclamacdes que a agéncia pode levar ao conhecimento dos
superiores.

Além disso, outro fator pode ter contribuido para insatisfacdo dos usuarios: o
fato de se tratar de um atendimento impessoal, do ponto de vista da relacéo
empresa x clientes, pois ndo existe uma relagao de confianga e empatia.

Pela andlise dos dados apresentados anteriormente, podemos concluir que
aguelas empresas que utilizam o aplicativo gerenciador financeiro estdo satisfeitas,
pois se percebe uma rotina diaria de acesso. Portanto, podemos afirmar que hoje o
facilitador ja se tornou uma ferramenta de trabalho da grande maioria das empresas.
Ha também que se destacar o alto grau de satisfacdo desses usudrios. Quanto a
minoria entrevistada que ainda nédo utiliza ou ndo conhece o aplicativo, cabe a

agéncia desenvolver um sistema de divulgacdo desses produtos para 0s
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empresarios locais. Reunides setorizadas com industria, comércio e prestadores de
servicos da comunidade poderiam sanar esse pequeno problema.

Foi possivel perceber que existem, ainda que em pequena escala, aqueles
empresarios que preferem se deslocar diariamente até uma agéncia bancéria para a
realizac&o de suas transac¢des. E uma forma de se comunicar com a sociedade, bem
como interagir com muitos de seus clientes, que por vezes, S0 incomuns com
aqueles do Banco.

Outro fato que chama atencdo é a questdo da seguranca nas transacoes,
gue muitas vezes acaba se tornando um dificultador, pois em muitas empresas, néo
ha um sistema adequado e eficaz, o que acaba trazendo desconfianca ao
empresério. Situacdo esta reforcada por noticias em cadeia nacional, relatando
problemas dessa natureza com alguns correntistas. A respeito do assunto, é preciso
deixar claro aos clientes que o Banco enquanto ofertante do produto de auto-
atendimento se responsabiliza por todas as transacfes fraudulentas, que por
ventura venham a acontecer. Atualmente o registro de ocorréncias da espécie é
raro, tendo em vista a utilizacdo pelo banco de um sistema moderno de seguranca
dos dados.

Com essas ponderacfes concluimos a presente monografia, esperando ter
contribuido de alguma forma, através da apuracdo de novos dados e informacdes,
para que num espaco de tempo as empresas que nao utilizam o aplicativo passem
também a adotar a ferramenta — Gerenciador Financeiro, como forma de aperfeicoar
0S Seus processos e, principalmente, para ampliar a fidelizacdo dos clientes com o

Banco do Brasil.
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APENDICE A. QUESTIONARIO APLICADO

Este formulario destina-se a pesquisa para elaborar monografia de conclusdo de P6s-Graduacgéo a distancia pela
UFRGS em convénio com o Banco do Brasil S.A., na area de Gestéo de Negdcios Financeiros.

PERFIL DO CORRENTISTA
1 Identificacdo ou Conta:

Faturamento:
() Até R$ 240 mil () Até R$ 2,4 milhdes ( ) Acima de R$ 2,4 milhbes

1.1 Ramo de Atividade: 1.2 Tempo em atividade

() Industria ( ) Comércio ( ) Servigos ( )Entre0e2anos( ) Entre 2 e 4 anos ( ) Entre 4 anos ou mais
1.3 Esquema de Administracdo 1.4 Qual o nimero de funcionarios da empresa:

() Profissional ( ) Misto ( ) Familiar ()DeOa5 () De6al0d ( )De 10 acima.

1.5 Possui alguns dos produtos e servigos bancarios abaixo:
() Conta Especial ( ) Servigos de Cobranga ( ) Outras linhas de crédito ou servigos

QUESTIONARIO
1 Sobre a Tl (Tecnologia da Informacgéo) das Empresas/Clientes:

1.1 Sua empresa
() Possui computadores () Possui computadores conectados a Internet () Nao possui computadores

1.2 Se ndo possui:
() N&o julga necesséario ( ) Devido ao custo de implantagdo/manutencéo ( ) N&o ha funcionérios para operar.

1.3 Sobre a importancia das evolugdes tecnoldgicas no mercado
() Sua empresa nao sofre conseqiiéncias ou modificacdes
() Considera importante para a sobrevivéncia da empresa

() Desconsidera, pois sdo apenas modismos

2 Sobre o aplicativo Gerenciador Financeiro

2.1 Na sua empresa o aplicativo Gerenciador Financeiro esta:

() Instalado e sendo utilizado — (Seguir na questéo 2.3 abaixo)

() Instalado, no entanto, néo utilizado — (Seguir na questao 2.4 ( abaixo)
() Nao estd instalado — (Seguir na questédo — 2.2 abaixo)

2.2 Se ndo esté instalado, informar umas razdes abaixo:

() Nao conhece o produto

() Nao atende as necessidades da empresa, ndo tem utilidade

() N&o sabe instalar o aplicativo, a instalacéo devera ser realizada por funcionéario do BB
() Néo considera seguro os programas que utilizam transagOes através da internet.

() Outros

Pela sua colaboracdo o Pesquisador e o Banco do Brasil S. A. agradecem!
2.3 Se estiver instalado e sendo utilizado, responder:

2.3.1 Qual a fungdo na empresa do Operador do Aplicativo
() Colaborador/funcionario

() Administrador/Dirigente

() Soécio

2.3.2 Qual o grau de frequiéncia do uso:
( ) Diario ( ) Semanal () Eventualmente durante o més

2.3.3 Qual (is) o(s) tipo(s) de transacédo (6es) utilizada (s) nas conexdes:
() Consultas saldo e/ou extratos () Transferéncias ( ) Pagamentos () Recebimentos
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() Investimentos () Empréstimos () Pagamentos de Salarios
() Fluxo de Caixa () Outras transactes

2.3.4 Se nao realiza Pagamentos e transferéncias pelo aplicativo, informar umas razdes abaixo:

() Mecanismo de pagamento via internet ndo é seguro

() N&o sabe utilizar as funcionalidades

() Para evitar o pagamento de CPMF

() Prefere utilizar os meios tradicionais, enfrentando filas dos caixas, pagando através de dinheiro/cheques, etc.
() Outros

2.4 Se instalado e ndo vem sendo utilizado, informar umas razées abaixo:
() Nao sabe utilizar o aplicativo

() Falta de qualidade na conexao com o provedor, problemas de linha
() Nao atende as necessidades da empresa, ndo tem utilidade

() Nao confia nos mecanismos de segurancga, considera muito arriscado

3 Sobre 0 seu grau de Satisfagdo como usuario do Gerenciador Financeiro:

3.1 Com relagéo ao aplicativo Gerenciador Financeiro, em uma escala de 1 a 5, qual o grau de satisfacdo da sua
empresa com:

Legenda:
(1) Totalmente Insatisfeito, (2) Insatisfeito, (3) Ndo Satisfeito nem Insatisfeito, (4) Satisfeito e (5) Totalmente Satisfeito.

3.1.1 — Forma de acesso e o ambiente virtual do Gerenciador Financeiro
L |2 3 [ 4 |5 |

3.1.2 - Facilidade de utilizacdo do Gerenciador Financeiro
L1 |2 3 [4 [5 |

3.1.3 - Rapidez na realizacéo de transacdes via Gerenciador Financeiro
[ [2 3 [4 [5 |

3.1.4 - Seguranca nas transacdes realizadas via Gerenciador Financeiro
[ [2 3 4 5 |

3.1.5 - Adequacdo das funcdes do Gerenciador Financeiro as necessidades da sua empresa, como por exemplo,
fluxo de caixa

[ [2 3 4 5 |

3.1.6 - Rapidez no atendimento de dificuldades via Help Desk pelo telefone 0800.729.0500
[ [2 3 E 5 |

3.1.7 - Capacidade de resolucao de problemas dos atendentes do Help Desk pelo telefone 0800.729.0500
L1 |2 3 [4 [5 |

3.1.8 - O Gerenciador Financeiro do Banco do Brasil de maneira geral
[ [2 3 [4 5 |

Pela sua colaboracéo o Pesquisador e o Banco do Brasil S. A. agradecem!



