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RESUMO

O estudo tem por objetivo identificar se o Sistema Internet Banking influenciou na
forma de relacionamento dos gestores publicos municipais na Secretaria da Fazenda de Porto
Alegre com as instituigdes financeiras, uma vez que o Unico meio de realizar transacdes
bancérias foi, durante muitos anos, o caixa da agéncia. Esse panorama, contudo mudou
completamente. Os bancos brasileiros colocaram a mais avancgada tecnologia a servigo dos
clientes, disponibilizando em um Unico ambiente, solugdes financeiras, transacdes bancarias,
informagdes e negdcios desenvolvidos exclusivamente para o setor publico. Tais mudancas
trouxeram novos desafios & maquina pablica com implicagdes para 0s usuarios na adaptagdo
aos servicos oferecidos e o resultado obtido com o processo. Desta forma, no sentido de
manter trocas bem sucedidas, com o estudo procurou-se detectar possiveis falhas, gargalos ou
riSCOS NOS processos com vistas a demonstrar 0s mesmos, bem como contribuir para a sua
melhoria e mitigagdo. E de interesse dos bancos proporcionarem ao cliente um atendimento
gue nao sé atenda as suas expectativas como, também, é um fator de fidelizacdo e, portanto,
de sustentabilidade de seus negocios. Com vistas, ao entendimento do tema proposto, buscou-
se embasamento tedrico nas areas de marketing, tecnologia da informacao no setor bancario e
nas especificidades do poder pablico. Para tal, foi realizada uma pesquisa via entrevista
pessoal, por conveniéncia com os 2 (dois) ordenadores de despesas da Secretaria Municipal
da Fazenda de Porto Alegre , tendo como base um questionario semi-estruturado com 10
(dez), perguntas. O método adotado foi o Estudo de Caso Unico, possibilitando estudar
processos e comportamentos em seu contexto real. Com base na pesquisa feita, confirma-se
que a influéncia do uso do sistema internet banking para os gestores publicos da Secretaria
Municipal da Fazenda foi positiva, na medida em que agrega valor ao resultado da equipe no
controle e movimentagdo de caixa. Contudo, foram apontadas criticas e sugestdes referentes a
padronizacdo das transacGes bancérias online comuns a todos o0s bancos, as quais tém gerado
insatisfacOes, retrabalho e risco operacional.

Palavras-chave: Internet Banking. Banco. Setor Publico Municipal. Relacionamento.
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1 INTRODUCAO

Houve um tempo em que ir a uma agéncia bancéria era uma obrigatoriedade para a
maioria dos consumidores bancarios. O caixa da agéncia foi, durante muitos anos, o Unico
meio de realizar transagdes bancarias. Esse panorama mudou completamente. Neste capitulo
introdutorio, refletimos sobre a capacidade dos bancos, através das ferramentas tecnoldgicas
de atender demandas diferentes, com produtos e servicos adequados a cada perfil. Em
decorréncia dos avangos dos canais de atendimento a capacidade dos bancos de realizar a
segmentacdo se ampliou, possibilitando uma comunicacdo eletronica bastante direcionada. O
desenvolvimento de solucdes eletronicas disponibilizou para o mercado Governo, uma
plataforma web que apresenta exclusivamente solucdes financeiras ao setor publico, que
integra, em um Unico ambiente, solucdes financeiras, transacGes bancérias, informacdes e

negacios.

Nas ultimas décadas, os bancos brasileiros avancaram, aprimoraram seus produtos e
colocaram a mais avancada tecnologia a servico dos clientes. Hoje, podem fazer a maioria de
suas transacOes bancarias sem ir a uma agéncia, especialmente por meio dos caixas
eletronicos, dos servicos de internet banking, de banco por telefone e dos correspondentes
bancarios (correios, lojas conveniadas, casas lotéricas), cujos servicos tem por base a internet.
As instituicbes financeiras perceberam que o uso da Internet pode trazer grandes beneficios
tanto ao relacionamento quanto aos negocios, onde os custos tendem a se reduzir. A
disponibilizagdo dos servigos bancérios via web, se constitui em uma nova forma de
relacionamento entre as instituicdes financeiras e seus clientes, por representar um canal em
expansdo é importante para a sustentabilidade dos neg6cios que sejam monitoradas com
avaliacOes periddicas e se os sistemas utilizados efetivamente atendem as expectativas dos
clientes em termos de capacidade de trazer solugdes e de satisfazé-los em seus anseios.
Entender como o comportamento online influéncia o setor publico e como 0s usuarios agem

neste ambiente sdo chaves para o sucesso de um relacionamento duradouro.

Tais mudancas trouxeram novos desafios a maquina publica com influéncia nos
individuos, grupos, estruturas e desempenho. Na administracdo publica cabe ao gestor publico
zelar pela correta aplicacdo e gerenciamento dos recursos publicos, na forma da lei, cabendo
observar a supremacia do interesse publico bem como os principios aplicaveis a
Administracdo Publica, tais como legalidade, moralidade, impessoalidade, economicidade e

eficiéncia. Sendo que, o principio da economicidade estd comumente relacionado a idéia de



custo/beneficio, ou seja, impde ao agente publico o dever de obter o maior atendimento ao
interesse publico, consumindo para isso a menor quantidade de recursos publicos. Essas
conseqiiéncias envolvem avancos tecnoldgicos e suas implicacdes para 0s usuarios, a maneira
como é sentido a utilizagdo do banco virtual na adaptacdo aos servicos oferecidos e o
resultado obtido com o processo. Considerando-se que atualmente no Brasil s&o mais de 150
instituicdes bancarias sob a supervisdo do Banco Central, isto significa, aproximadamente,
150 plataformas diferentes de atendimento via web, com um sem numero de transagdes
disponibilizadas, com leiautes diferentes. O que representa a exigéncia de novas habilidades

por parte do usudrio seja publico ou privado.

Por conseguinte, a presente pesquisa objetiva responder a seguinte questdo de
pesquisa: a Influéncia do sistema internet banking na gestdo publica da Secretaria
Municipal da Fazenda de Porto Alegre. Desta forma, identificar se o Sistema Internet
Banking mudou a forma de relacionamento dos gestores publicos municipais na Secretaria da
Fazenda de Porto Alegre, com as institui¢Oes financeiras as quais se relacionam, uma vez que
0 contato com o cliente é feita, em grande parte, por meio da interacdo deste com o website.
No sentido de manter trocas bem sucedidas, procurar detectar possiveis falhas, gargalos ou
riscos Nos processos com vistas a demonstrar, contribuir para a melhoria e mitigacdo do risco.
E de interesse dos bancos proporcionarem ao cliente um atendimento que nio s6 atenda as
suas expectativas como, também, é um fator de fidelizacdo e, portanto, de sustentabilidade de

seus negocios.

Assim, o objetivo geral deste trabalho € identificar como o Sistema Internet Banking,
influencia no relacionamento dos gestores publicos municipais da Secretaria da Fazenda de
Porto Alegre, pela sua 6tica, com as instituicdes financeiras as quais trabalham.

O objetivo geral acima descrito foi decomposto nos seguintes objetivos especificos:

v' Identificar o uso da Internet Banking trouxe mudanca no relacionamento entre a

Secretaria Municipal da Fazenda e os bancos.

v" Conhecer as necessidades e expectativas da Secretaria Municipal da Fazenda com o

uso do auto-atendimento via web;

v/ Reconhecer se a internet banking ¢ um agente viabilizador de comodidade e

conveniéncia para o gestor publico;

v' Conhecer possiveis necessidades voltadas para suprir caréncias de conhecimento e

entendimento com o sistema internet banking, ou seja, dos produtos e servicos



oferecidos pelos Bancos;
v" Apontar sugestoes, criticas e elogios ao sistema internet banking.

A pesquisa exploratéria foi realizada junto a Unidade Financeira da Secretaria
Municipal da Fazenda, cuja responsabilidade estd a administracdo e controle das
disponibilidades financeiras. A escolha da unidade financeira foi determinante para o contexto
especifico, em funcdo da centralizagdo do caixa da Prefeitura Municipal de Porto Alegre e
Orgdo consultivo para as demais pagadorias, 0s seus ordenadores sdo os efetivos usuarios da
internet banking, cuja caracteristica € essencial para o sucesso na obtencdo de resultado dos
objetivos propostos. O método adotado é o Estudo de Caso Unico pela possibilidade de
trabalhar com a observacgéo direta, possibilitando estudar processos e comportamentos em seu
contexto real. A coleta de dados foi realizada por meio de entrevista pessoal, tendo como
ferramenta um questionario semiestruturado com 10 (dez), perguntas, por conveniéncia com
0s 2 (dois) ordenadores de despesas, designados pela entidade, com poderes para assinar
eletronicamente todas as transa¢Ges bancarias, 0 que vem a ser uma populacdo pequena mas
de grande representatividade, pois englobam a totalidade dos experimentos com as
caracteristicas essenciais na obtencdo de informacbes relevantes e confidveis para a

compreensédo do tema de pesquisa.

Justifica-se estd pesquisa pela importancia e reconhecimento das comunicacdes
abertas, que envolvem perguntas investigativas e sondagens com vistas a aumentar valores
econbémicos mutuos com a geracdo de cooperacao e colaboragdo entre as partes envolvidas no
relacionamento. A competitividade e a velocidade das mudancas na atualidade trouxeram
diferentes paradigmas, aumentando os desafios de quem precisa gerar novos relacionamentos
com estratégias de atuacdo que considere novas oportunidades em mercados, segmentos e
nichos. Atender as necessidades dos clientes deixou de ser vantagem competitiva para se
tornar pré-requisito. Mdltiplos s@o 0s novos papéis a serem desempenhados pelas instituicdes
financeiras, obtendo consensos e transformando o sistema de valores basicos da empresa, com

foco nos talentos internos e com a conectividade destes com o mundo externo.

Em plena era da conectividade, que vem diluindo as fronteiras entre o que é publico e
privado, a partir dos avangos da tecnologia e das facilidades de comunicagdo proporcionadas,
a Internet gerou uma revolucdo na forma de comunicacdo das empresas com o0 mercado
consumidor, trazendo novas possibilidades e desafios. E percebida como um canal importante
de relacionamento, informacédo e divulgagdo de produtos e servigos. As transa¢es bancarias

online estdo crescendo e os desafios para o sucesso dos negdcios se intensificam. Por meio da
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observagdo e do relacionamento com o cliente, percebeu-se que a transferéncia do
atendimento bancario para os usuarios tem gerado algum descontentamento, retrabalhos e
equivocos onerosos. Num banco virtual ndo existe o apoio fisico de uma pessoa, assim a
analise a efetuar sobre os diversos servicos disponibilizados sera efetuada individualmente
pelo servidor publico. Tendo em conta esta caracteristica o grau intelectual necessario do
cliente alvo teré de ser superior ao banco tipico uma vez que terd de possuir ndo s6 um maior
grau de conhecimento sobre produtos financeiros, como uma maior facilidade de

aprendizagem.

Os funcionarios publicos contribuiram com 0s seus comentarios sobre o sistema,
acompanhados pela autora, ao longo de um periodo de oito anos no atendimento ao setor
publico, despertando o interesse em pesquisar o tema. Conforme observado, para o cliente
setor publico, a transferéncia da responsabilidade da execucédo do servico bancario, em alguns
momentos, ocasiona dificuldades com disponibilidade de pessoal, estrutura instalada
adequada, adaptacdo aos sistemas operacionais diferentes de cada banco, o que pode
representar um risco, gerando custos adicionais, retrabalho e insatisfacdes, podendo

comprometer o relacionamento com o ente publico.

E nesse aspecto que reside o interesse em conhecer a experiéncia do cliente com o
sistema internet banking, pois se trata de objeto de interesse das instituicGes financeiras
aprofundar o conhecimento sobre o cliente setor puablico municipal e, ainda, uma
oportunidade singular de relacionamento na busca de alternativas e solucdes para a satisfacdo

com vistas a fidelizagdo, num mercado de acirrada competicéo.

Além dessa introducdo, o presente trabalho divide-se em mais 4 (quatro) capitulos. No
segundo capitulo desenvolve-se a revisdo da literatura, abordando-se os temas O Marketing de
Relacionamento essencial ao desenvolvimento da lideranca de mercado, na aceitacdo de
novos produtos, servicos e na fidelizacdo do cliente; Marketing online com abordagens
diversificadas na busca de servigos e informagfes como meio de mudanga no comportamento
do cliente eletrbnico; A tecnologia da informagdo com sua importancia estratégica,
processando miriades de transagdes, constituindo-se um canal rico de marketing e banco de
dados financeiros, podendo ser uma experiéncia envolvente e marcante para o usuario; O
setor bancario na sua reestruturacéo e integracdo dos canais de atendimento com o objetivo de
melhorar a oferta de conveniéncia ao cliente com sucesso adequado a propria sustentabilidade
e as implicagdes do uso da internet no servico bancario; Uma sintese do Setor Publico relativo

ao processo de transferéncia de atribui¢des com a descentralizacdo de recursos da Unido para
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os Estados e Municipios, a partir da Constituicdo de 1988, que passou a dar maior autonomia
na busca de solugdes para os problemas regionais e locais.

O terceiro capitulo apresenta a metodologia de pesquisa, descrevendo a caracterizacao
da empresa, 0 metodo, a populacdo pesquisada e os procedimentos empregados na coleta de
dados. No quarto capitulo analisam-se os dados coletados enquanto no quinto e Ultimo

apresentam-se as consideraces finais resultantes da pesquisa.
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2 REVISAO DA LITERATURA

Neste capitulo o objetivo € apresentar os conceitos basicos e os fatores que
influenciam a relacdo entre o cliente setor publico e o atendimento pelo chamado banco
virtual ou Internet Banking. O tema é relativamente novo em termos de teoria e de conceitos
definidos, por este motivo buscou-se em &reas afins 0 embasamento tedrico de forma a servir

como base para a realizacdo deste trabalho.

2.1 MARKETING DE RELACIONAMENTO

Mercado, ja nos ensina Kotler (2000), ¢ a “arena de trocas potenciais”. A troca é o
conceito central de marketing; é uma das formas de que dispdem os seres humanos para
satisfazer suas necessidades. Trocas entre a organizacao e seus diferentes publicos, internos e
externos. Trocas que devem ser lucrativas e benéficas para ambas as partes da transacéo.
Trocas que, se forem mutuamente benéficas, é de se esperar que se repitam ao longo do
tempo. E ai que entra o Relacionamento. Para Kotler (2000), o marketing de relacionamento
busca estabelecer relacionamentos mutuamente satisfatérios em longo prazo com partes
chaves: clientes, fornecedores e ou distribuidores, a fim de ganhar e reter sua preferéncia e

seus negdcios no longo prazo.

Por meio de suas a¢Bes de marketing externo, uma empresa gera promessas a seus
clientes, levando em conta quais expectativas eles podem ter e como as mesmas
serdo atendidas. As atividades tradicionais de marketing, como publicidade, vendas,
promogdes especiais e precificacdo, colaboram para este tipo de marketing.
(ZEITHAML, 2003 p. 39)

Segundo Gordon (1999 p. 31-32), marketing de relacionamento é:
“o processo continuo de identificacdo e criagdo de novos valores com clientes individuais e
compartilhamento de seus beneficios durante uma vida toda de parceria” No relacionamento,
a venda deixa de ser o objetivo final e passa a ser o inicio do processo de construcdo e
manutencdo de relacionamentos mutuamente benéficos entre organizagéo e cliente. Por essa
razdo, o Marketing de Relacionamento concentra-se naquilo que acontece na pos-venda. Para
a instituicdo financeira, todos os beneficios possiveis de uma estratégia de relacionamento
devem ser observados, na busca de maior qualidade de produtos e servigos; lealdade do

cliente e maior lucratividade. Ha muita concorréncia no meio bancario, cada concorrente com
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seu diferencial competitivo, por esse motivo torna-se fundamental uma abordagem de
Marketing de Relacionamento, através da diferenciacdo competitiva por meio de servicos

agregados e qualidade superior no atendimento.

“Pessoas compram produtos porque acreditam que os mesmos funcionam. Mas no
caso de servigos, elas acreditam que irdo gostar dos mesmos. Isso torna a interface

cliente/funcionario um componente vital para o marketing.” (ZEITHAML, 2003 p. 35)

A existéncia de um grande nimero de produtos e servicos dentro dos bancos significa
que hd mudltiplos sistemas para seguros, aplicacbes financeiras, financiamentos, credito,
transferéncias, contas correntes, etc., que precisam ser integrados entre si e combinados com
dados sobre cada cliente. A maior qualidade de produtos e servicos é alcancada através do
conhecimento do valor demandado pelo cliente.

“Educar clientes sobre como usar novas tecnologias e comunicar os beneficios que
eles podem obter das mesmas sdo os desafios constantes para os profissionais de marketing de
servigos.” (ZEITHAML, 2003 p. 35)

A instituicdo financeira que quer construir e manter um relacionamento, mantém a
disposicdo do cliente canais multiplos e integrados de atendimento, a fim de que o cliente
possa interagir com ele. Investe em conhecer melhor o cliente, aumentando as potencialidades
e utilizando ferramentas como a do marketing online com vistas a obter vantagem

competitiva.

2.2 MARKETING ONLINE

A sofisticacdo crescente do marketing da web, segundo Carr (2008, p. 187), pode ser
vista com mais clareza na propaganda on-line intimamente vinculada a resultados de busca ou
indicadores explicitos dos desejos e da identidade das pessoas. Assessoradas por consultores
de marketing da internet, empresas grandes e pequenas tornaram-se mais eficientes na coleta
de informagGes sobre seus clientes, na analise de seu comportamento e na criacdo de produtos
e mensagens sob medida. No setor bancéario o total de transacdes bancarias em 2009 evoluiu
76%, na comparagdo com o ano anterior, o Internet Banking ja representa um quinto do total
das transacgdes. Segundo Farias (2009) o surgimento da Internet possibilitou inovac6es no
desenvolvimento e gerenciamento da imagem, e modificou a comunica¢do empresarial. As

corporagdes se depararam com uma nova ferramenta de comunicacdo de alcance quase
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ilimitado e a baixo custo. Com o alto desempenho das vendas via Web, as organizagdes estéo
a considerando um bom meio de fazer negdcios devido ao seu amplo alcance, tanto doméstico
como internacional, inovagdo constante, captura de pedidos, retorno dos clientes e sua
habilidade de oferecer apresentagdes virtuais convincentes.

Utilizar os recursos do marketing eletrdnico é sinbnimo de vantagem competitiva no
mercado, os clientes esperam tratamento especial da empresa pelos produtos e servi¢os que
compram ou utilizam. Uma vez verificadas as potencialidades, o desenvolvimento das paginas
virtuais revelam-se uma etapa de suma relevancia no processo de gerenciamento da imagem
da empresa. Em estudo realizado no ano de 2002, Boisvert (2002 apud, FARIAS, 2009, p.
279) investigou a qualidade de sites de empresas, na ocasido, foram analisados nove
elementos dos websites, descritos na figura abaixo:

Figura 1 - Definicdo das funcBes do website

Funcéo

Objetivo

Navegabilidade

Facilidade de navegacdo, e capacidade de se achar um

assunto, produto ou elemento.

Seguranca

Garantir seguranca e privacidade dos dados pessoais

fornecidos pelo cliente.

Identificacdo

Identifica a empresa

Imagem Desenvolvimento e promocdo das habilidades da
empresa e sua contribuicédo para a sociedade e 0 meio
ambiente.
Promocao Promocéo dos produtos e servigos da empresa.
Contrato Informa os clientes das condicBes envolvidas nas
transacoes
Transacéo Clareza e facilidades nas transacoes.

Relagcdo com o

consumidor

O quéo personalizado sdo as transacOes que sao feitas

e como o servico de pds-venda é desenvolvido.

Outras relagoes

O quéo personalizado sdo as transac6es envolvendo

outros stakeholders.

Fonte: BOISVERT, 2002 apud FARIAS, 2009, p. 279.
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A concluséo do estudo realizado por Boisvert (2002 apud FARIAS, 2009, p. 279)
aponta que uma experiéncia satisfatoria € chave para conquistar o coragdo, a mente e a
preferéncia dos clientes/consumidores diante do concorrido mercado virtual. A vantagem esta
na forma como a Internet é utilizada e ndo apenas na criacdo do website, entendido como a
realizacdo de comunicag0es, transacGes de servicos, transferéncia de fundos e negdcios por
intermédio de redes de computadores. Estas competéncias se baseiam em tecnologia, a
evolucdo tecnoldgica dos meios de pagamentos, da prestacdo de servigos bancarios por meio
eletrénico, em quantidade, em qualidade e em diversidade, se traduz em eficiéncia, seguranca

e comodidade.

2.3 TECNOLOGIA DA INFORMACAO

De acordo com Carr (2008, p. 162) a vantagem competitiva torna-se uma
conseqiiéncia de uma plataforma de tecnologia da informacdo que combina competéncias
centrais a uma tecnologia solida. Dessa forma, ndo sdo rapidamente reproduzidas por outras
porque ndo podem ser compradas como mercadorias. Segundo dados da FEBRABAN as

despesas e investimentos dos bancos em tecnologia no ano de 2009 superaram o montante de.

[...] R$ 19,4 bilhdes, crescimento de 6%. A preocupacdo dos bancos locais com os
eventuais efeitos da crise mundial repercutiu no volume de investimentos em 2009
(registrados no imobilizado dos bancos), que decresceu 24%. Por outro lado, houve
um incremento de 22% nas despesas correntes na area de Tl para fazer face as
crescentes demandas de servicos. Interessante observar que, por forca das
circunstancias peculiares do ano, 0s investimentos passaram a representar um quarto
do total de despesas de TI, destinados sobretudo a aquisicdo de equipamentos.
Também notamos que, no global, hardware e desenvolvimento de aplicagbes
representam, cada um, cerca de 28% das despesas totais de TI.

A Internet, rede mundial de computadores, surgiu no Brasil ha pouco mais de 13 anos
e hoje faz parte da vida de 35,1 milhGes de clientes com acesso, conforme dados da Febraban
(2009). Foram neste periodo realizadas mais de 47,5 bilhdes de transa¢Ges bancarias, através
de sites, que as instituicdes bancarias desenvolveram com o intuito de concretizar, mediante
emprego de senha pessoal e um microcomputador, realizar virtual e comodamente em seus
ambientes profissionais e pessoais pagamentos, transferéncias, consultas e pedido de
empréstimos, entre outros servi¢os. O setor bancario, via atendimento internético, viu uma
oportunidade de relacionamento e negdécios disponibilizando aos seus clientes servicos que
tem por objetivo evitar que estes tenham que se deslocar até uma unidade de atendimento.

As interfaces de Internet banking sdo paginas geralmente seguras, usando o protocolo https:/
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e o trafego de toda a informacdo e nos programas de acesso, inclusive a senha é
criptografada, entretanto, ndo elimina totalmente a interceptacdo de senhas enquanto
estiverem sendo digitadas. H& também o perigo de quebra de senhas e roubo destas quando
escritas em papéis por usuarios descuidados. As estratégias de seguranca variam de banco
para banco e sdo constantemente monitoradas, mas ndo tém como garantir a seguranca do
computador do cliente, do de provedores ou do de terceiros, que o cliente eventualmente use.
Os bancos trabalham para adotar uma atitude equilibrada na construgédo de relacfes com seus
clientes, visando a exceléncia nos servigos prestados e na gestdo dos canais de atendimento

investindo permanentemente em tecnologias de ponta.

A tecnologia de informacdo, na forma de bancos de dados alimentados pelo comércio
eletronico, de diversos pontos de venda, de caixas automaticos de contato com os clientes,
esta alterando o papel do setor bancario e do gerenciamento com os clientes.

2.4 O SETOR BANCARIO NO BRASIL

O setor bancario brasileiro vem passando por profundas transformacées ao longo dos
ultimos 15 anos as estratégias competitivas destas instituicdes sdo pautadas em inovacgdes
financeiras, destinadas a criar oportunidades lucrativas de negécios via diferenciacdo de
produtos e servicos. O setor bancério brasileiro passou por um processo de consolidagdo, por
intermédio de fusGes e aquisicdes de bancos, promovendo um aumento do grau de
concentracdo do setor, como também uma reducdo da importancia dos bancos publicos tanto
em termos de nUimero de instituicdes como em termos de participacdo de mercado. Outro
elemento importante na mudanca estrutural do setor bancério brasileiro foi a entrada de
bancos estrangeiros a partir de 1997, o que gerou uma expectativa de aumento da eficiéncia
do setor, em conjunto com a reducdo dos elevados spreads cobrados pelos bancos brasileiros
em suas operacdes de crédito, os quais se encontram entre os maiores do mundo, segundo
Paula e Oreiro (2008, p. 201). De outro, a existéncia de ativos rentaveis, liquidos e seguros,
permite aos bancos a exploracdo de diversos segmentos a partir da estruturacdo de diferentes

estratégias competitivas e combinagdes entre elas.

Estas transformagdes podem ser observadas em Vvarios aspectos, dentre elas os altos
investimentos em tecnologia disponibilizando um sem nimeros de transacfes através da

internet. Ao final de 2008, eram cerca de 32,5 milhGes o total de contas de internet Banking.
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Esta cifra deve ser comparada aos 43 milhGes de internautas maiores de 16 anos. Mais
importante ainda € a diversificacdo crescente das operacfes que podem ser realizadas nos

sites dos bancos que atuam no Brasil.

Figura 2 - O Setor Bancério em Numeros

FEBRABAN
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Contas de Internet Banking (em milhées)
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Fonte: FEBRABAN

Um aspecto que suscita discussdo sdo as tarifas bancarias cobradas sobre os servicos
disponibilizados pelas institui¢cbes financeiras, sdo alvo de polémicas e geram especulacdes
quanto a sua cobranca. Segundo dados da Febraban a remuneragdo dos servicos é que
possibilita ao sistema bancéario ser, no Brasil, 0 setor que mais investe em tecnologia da

informacdo, com reflexos para toda a sociedade.

No Brasil, os bancos sdo os arrecadadores de impostos federais, estaduais e
municipais. Também sdo os bancos brasileiros que arrecadam as contribuigdes e
pagam os beneficios da Previdéncia Social; assim como sdo os bancos que recebem
as contas das concessionarias de servicos publicos e fazem o servigo de cobranca das
empresas. A amplitude da prestacdo de servigos dos bancos também pode ser
dimensionada pela quantidade total de transacGes de todos o0s tipos — desde créditos
de salarios e Transferéncias Eletrdnicas Disponiveis (TEDs) agendamento de
transacdes e investimentos, passando por saques, depoésitos e aposentadorias: 41,1
bilhBes em 2007. Todos esses servi¢os prestados a sociedade, desde a remessa de
dinheiro via DOC ou TED, até a administracdo de fundos de investimentos ou um
prospecto para lancamento de agdes, todos eles envolvem gente, muita gente, que
tem de ser permanentemente qualificada, treinada e atualizada. Também envolve
tecnologia, manutencéo de redes de telecomunicagoes, a propria rede de agéncias, o
transporte de dinheiro e de documentos. A logistica de transporte de documentos,
unicamente documentos, de toda rede bancéria implica mobilizacéo diéria de uma
extensa malha logistica, formada por uma frota de 1.849 veiculos e 78 avides,
espalhada por 27 Unidades Federativas e 5.278 municipios, tudo isso convergindo
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para 15 centros de compensagdo regionais. Essa estrutura, o contingente de mais de
431 mil funcionarios treinados e os 147.857 pontos de atendimento implica em uma
série de custos que envolvem a prestacdo dos mais diversos servigos. A remuneracao
dos servigos é que possibilita ao sistema bancério ser, no Brasil, o setor que mais
investe em tecnologia da informacdo, com reflexos para toda a sociedade.
(FEBRABAN/2009)

Toda essa estrutura montada possibilita que setores da sociedade sejam beneficiados
com a disponibilizacdo de servigos que atendam de forma agil as demandas do seu proprio
negocio, notadamente o setor publico que torna o processo de arrecadacdo de tributos e taxas
mais rapida e transparente, gerando receitas ao erario publico. Isso possibilita que bens
publicos de alta qualidade possam ser entregues a sociedade ao menor custo possivel, a
melhoria continua e a inovacdo ocupem papel central na prestacdo de servicos publicos, que
as tecnologias modernas de informacao e comunicacdo sejam utilizadas para reduzir o nUmero

de intermediarios e empoderar 0s Usuarios no processo de prestacao de servicos.

2.5 IMPLICACOES DO USO DA INTERNET NO SERVICO BANCARIO

De acordo com Peter Drucker (2000 citado por LIRA e CANDIDO) o impacto dos
avangos tecnoldgicos no mundo esta provocando uma revolugdo. Um ostentoso surto de
lucratividade bancéria pode ser visualizado no mundo atual - a Internet - promove o0s
principais alicerces para 0s avancos reais desta revolucdo que abrange as instituicdes
financeiras. A Internet revolucionou os servicos bancarios, as principais operacdes de compra
e vendas, empréstimos e administracdo de recursos financeiros mudaram com a inclusdo dos
servicos bancéarios on-line. A competicdo dos bancos que possuem tecnologia avancada
mostra-se bastante acirrada, obrigando 0s mesmos a permanentemente criar nOvos Servigos e
aprimorar os ja existentes, monitorando o concorrente por meio dos seus sites. Todo processo
de aprimoramento dos servicos e fidelizacdo dos clientes dependem do sucesso do
entrosamento entre os objetivos dos bancos e os desejos dos clientes com padrdes aceitaveis
de qualidade, ainda, perceber os niveis de reprovacdo e receios dos clientes no uso dos

servicos bancérios na era da modernidade dos servicos.

A Internet Banking constitui-se uma solugdo viavel para as instituicdes bancarias,

segundo o estudo de Lira e Candido.
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Todo o processo fica a cargo do cliente: o computador, a ligacdo telefonica e o
trabalho. Entretanto, as aquisi¢des em tecnologia de ponta e em pesquisas ficam a
cargo dos bancos, que procuram solucionar o problema das prestaces de servicos
bancérios através da modernizacdo de seus portais. O auto-atendimento inclui o
cliente como mao-de—obra no processo de disponibilizacdo de servicos. Para as
Instituicdes Financeiras, esta mao-de-obra é gratuita e substituiria, parcialmente, o
funcionério tradicional de atendimento. A economia de custos com 0 uso destes
novos canais de distribuicdo é significativa na estrutura financeira do banco. E
provavel que, se dependesse apenas das instituigdes financeiras, todas as agéncias
como as que existem hoje seriam fechadas e os clientes fariam as suas operacfes por
meios eletronicos. Vérias campanhas de marketing e publicidade sdo langadas para
incentivar os mais conservadores a mudarem seus habitos nas transagdes bancarias.

A comodidade que os servigos bancarios virtuais trazem para os clientes é de essencial
importdncia para a administracdo dos bancos. Varias opera¢fes financeiras sdo
disponibilizadas, tais como: verificacdo de saldo, extrato, pagamentos de impostos,
transferéncia, empréstimos e outros servigos, revelam que 0s custos operacionais dos bancos
sdo bastante reduzidos devido ao incremento da Internet Banking, que proporciona para 0s
clientes o fim do pesadelo das filas interminaveis. A pesquisa elaborada por Lira e Candido
aponta as vantagens e desvantagens do atendimento pessoal em relagcdo ao auto-atendimento,

como seqgue:

Quadro 1 - Vantagens e desvantagens da disputa: automacao versus personalizagdo em
bancos

WANTAGEMS

CESVANTAGEMNS

Automacao

conveniénda
dizponibilidada
praticidada

impesscalidadea
resisténcias
fobias/medos’bloqueios

baixo custc
alta padronzacao

desumanizacio do atendimeanto
reducdo do comtato com clientes

ralacicrnamarto
prastigio
atencEo/codialidade

confianca pessoal
saguranga psicolagica

alto custo

Parsonalizagao . . .
& baixa padronizac&o

FONTE: PIRES e COSTA FILHO, 2001 apud LIRA e CANDIDO

A utilizagdo das diversas formas de aplicacdo da ferramenta internet pode otimizar o
processo de conquista de novos clientes e parceiros, porém a internet ndo pode ser vista como
solugdo para todos os problemas, as empresas devem estar preparadas para consolidar as
informacdes obtidas por este canal e direcionar acdes voltadas ao relacionamento, adequacéo

dos produtos e processos.
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2.6 SETOR PUBLICO

A Constituicdo de 1988 acelerou o processo de transferéncia de atribuicdes e recursos
financeiros da Unido para os Estados, Distrito Federal e Municipios. Com esses recursos,
estes entes federativos passaram a ter maior autonomia na busca de solucdes para 0s
problemas regionais e locais. E pela execucgdo de politicas publicas que ocorre a interagio da
administragdo puablica com a comunidade. Essas politicas se materializam quando o0s
administradores publicos destinam recursos (materiais, humanos e financeiros) para a
execucdo daquilo que foi planejado. Para que a realizacdo dos gastos estivesse ainda mais
proxima dos cidadaos, os legisladores constitucionais procuraram transferir para os Estados,
Distrito Federal e Municipios um maior nimero de atribui¢fes, ampliando a transferéncia da
gestdo dos recursos publicos. Para a implementacédo das politicas publicas, particularmente no
que se refere ao processo de descentralizacdo de recursos, 0 Governo utiliza-se de fundos,
programas e convénios. Destaca-se, por fim, que os Municipios sdo os entes federativos

voltados para os assuntos de interesse local.

As administracdes publicas devem preservar e valorizar, segundo estudos publicados
(BOURGON, 2010).

v A motivacdo interna de tornar o governo mais produtivo, eficiente e eficaz;

v A atencdo na melhoria da prestacdo de servicos nos diferentes silos organizacionais
e a necessidade de melhorias continuas em resposta as expectativas dos cidadaos e

a evolucdo das circunstancias;
v" O foco na boa governanca, que incorpora outros setores e atores; e

v' O poder das modernas tecnologias de comunicacdo e informacdo que estdo
transformando o papel do governo, a relacdo entre governo e cidadéos, bem como o

papel do servidor publico.
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Figura 3 - Sistema de Governanga Dinamico
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Fonte: Bourgon (2010)

O papel da unidade organizacional, responsavel pela gestdo de grande parte das
informagBes corporativas da organizacdo publica é distribuir informacgdes para o sistema
financeiro, o governo e os cidad&os, desenvolvendo produtos e servicos apropriados a todos
os clientes/cidaddos. Todas as organizacOes, das esferas publicas, privadas e da sociedade

civil devem trabalhar juntas para alcancar resultados publicos comuns.

Em tal conjuntura, o Estado, por intermédio do governo eletrdnico, pela acédo
modernizadora que as inovacdes tecnoldgicas propiciam podem moldar as relacbes com a

sociedade promovendo ganhos de eficiéncia e transparéncia.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste capitulo, caracteriza-se a classificacdo e etapas da pesquisa realizada, seus

participantes, as técnicas e instrumentos utilizados e a forma como os dados foram analisados.

3.1 METODO ESCOLHIDO E JUSTIFICATIVA

Dentro deste contexto foi usada uma abordagem qualitativa de pesquisa para
levantamento de dados junto aos ordenadores de despesa da Secretaria Municipal da Fazenda
de Porto Alegre para analisar a percepcdo destes na unidade que gerenciam referente a
contribuicdo para as atividades de trabalho com o uso do auto-atendimento bancério. Na
condicdo de ordenadores de despesas, autoridade méxima do érgdo ou entidade responséavel
por todos 0s atos de sua gestdo, a partir da sua designacao englobando, a gestdo orcamentaria,
gestdo financeira, gestdo patrimonial, gestdo operacional e gestdo administrativa cabe a eles
observar, obrigatoriamente, os principios aplicaveis a Administracdo Pablica, tais como, o da
legalidade, da economicidade, da moralidade, da eficiéncia e da motivacéo. A pesquisa enfoca
um caso em particular, de forma a poder conhecé-lo em profundidade. Dessa forma, a
estratégia de pesquisa foi o Estudo de Caso porque se acredita ser a melhor forma de coletar
os dados para a pesquisa por apresentar forte cunho descritivo e possibilitar interpretacdes
contextuais. Segundo Severino (2007, p. 121): “O caso escolhido deve ser significativo € bem
representativo, de modo a ser apto a fundamentar uma generalizacdo para situacdes analogas,
autorizando inferéncias.” O método de pesquisa escolhido foi a pesquisa de abordagem
qualitativa, porque se entendeu que esse tipo de abordagem proporcionou uma maior
compreensdo das questdes propostas. Segundo Severino (2007, p. 118): “[..] seu
conhecimento deixava escapar importantes aspectos relacionados com sua condicao especifica
de sujeito; mas, para garantir essa especificidade, o método experimental-matematico era

ineficaz.”

3.2 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

O instrumento de coleta usado foi uma entrevista semiestruturada elaborada com

questBes sobre a percepcdo dos gestores publicos na unidade que gerenciam referente a
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contribuicdo para as atividades de trabalho com o uso do autoatendimento bancério. O
problema abordado no presente trabalho adaptou-se a abordagem qualitativa de pesquisa, uma
vez que a analise da percepcdo dos ordenadores de despesa da unidade financeira que
coordenam, no que tange a contribuicdo para as atividades de trabalho, demandou
interpretacdo do fendmeno observado. Segundo Severino (2007, p. 126) “uma metodologia de
tratamento e analise de informacBes constantes de um documento, sob forma de discursos
pronunciados em diferentes linguagens. Trata-se compreender criticamente o sentido

manifesto ou oculto das comunicacGes.”

A pesquisa qualitativa fornece mais atencdo aos aspectos subjetivos da experiéncia e
na obtencdo de informagOes. Diferentemente da pesquisa quantitativa que mostra-se
apropriada quando existe a possibilidade de medidas quantificaveis de variaveis e inferéncias
a partir de amostras de uma populacgéo, a pesquisa de abordagem qualitativa proporciona uma
maior compreensdo das questdes propostas. Ainda sobre a coleta de dados, Vergara (2009, p.
15) afirma que se adota a coleta de dados via entrevista “quando se quer obter do entrevistado
uma narrativa que expresse suas opinides, percepcdes, interpretacdes, representacdes acerca

de um fato, de um acontecimento, de um fendmeno.”

3.3 APLICACAO DO INSTRUMENTO DE PESQUISA

As entrevistas foram de cunho qualitativo e feitas pessoalmente, com horario e local
combinado com cada um dos gestores da Unidade Financeira da Secretaria Municipal da
Fazenda. Os entrevistados, um homem e uma mulher, ambos ordenadores de despesas,
designados por ato formal por autoridade publica competente, que se constitui, nos termos da
lei ou de regulamento especifico, cujos atos de gestdo resultem, no gerenciamento, de
dinheiros, bens e valores publicos pelos quais 0 ente responda, sdo 0s movimentadores
financeiros com plenos poderes para assinarem eletronicamente todas as transagdes bancérias
e com poderes de acessos aos sistemas do banco virtual, junto as instituicbes financeiras,
portanto possuem a percep¢do da totalidade das exigéncias e experiéncias no atendimento
virtual e, em geral, sdo os contatos com 0s gerentes de relacionamento das instituicdes
financeiras. Sao gestores de uma equipe com 9 (nove) servidores publicos lotados na unidade
financeira. Esses ordenadores tém em média vinte anos de servico publico e ja trabalharam
em outras areas da Secretaria da Fazenda do Municipio, sendo gque estdo a mais dez anos na

atual unidade, com a responsabilidade de administrar mais de um mil e quinhentas (1500)
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contas bancarias de recursos oriundos de transferéncias constitucionais, transferéncias
voluntarias, transferéncias legais e receitas proprias, cuja finalidade é a execucdo de
programas e politicas publicas. As entrevistas foram previamente agendadas em datas
distintas, pela manhd, com uma duracdo de aproximadamente uma hora e trinta minutos, no
proprio local de trabalho dos coordenadores. Os dados foram colhidos atraves desta pesquisa
considerando que “uma das mais importantes fontes de informagdes para um estudo de caso
sdo as entrevistas.” (YIN, 2005, p. 116). Cabe ressaltar, que o método utilizado propiciou

maior interacdo entre as partes, criando um ambiente favoravel e receptivo.

Essas especificidades levaram & escolha da entrevista de cunho qualitativo pela
possibilidade de ser mais proxima e poder-se colher impressGes ndo explicitadas em um
questionario com perguntas fechadas. Dessa maneira criou-se uma relacdo mais estreita com o
entrevistado facilitando uma melhor comunicacdo e dando liberdade dele dar mais

informacoes, justificando as suas posi¢des e opinides.

3.4 ANALISE DOS DADOS

A apreciacdo dos dados apresentados foi feita segundo a analise de conteddo descrita
por Severino (2007, p. 121) que é: “uma metodologia de tratamento e andlise de informacdes
constantes de um documento, sob forma de discursos pronunciados em diferentes linguagens.

Trata-se compreender criticamente o sentido manifesto ou oculto das comunicagdes.”

A pesquisa qualitativa segundo a analise de conteudo fez emergir aspectos e conceitos
ndo explicitados de maneira consciente e espontdnea. Ela foi usada para buscar o

entendimento sobre a natureza de uma questéo, abrindo espaco para a interpretagéo.

Através das entrevistas buscou-se visualizar os indicios manifestos no conteido das
comunicacdes evitando a projecdo subjetiva. Todas as entrevistas foram gravadas e
posteriormente ouvidas e transcritas na integra buscando refletir pontos mais importantes

destacados pelos entrevistados.



25

4 RESULTADO

Este capitulo sera apresentado em duas se¢Bes. Na primeira secdo serdo abordados 0s
aspectos gerais sobre o ente pesquisado, a Prefeitura Municipal de Porto Alegre — Secretaria
Municipal da Fazenda — Unidade Financeira, e na segunda, serdo apresentados os resultados

obtidos com as entrevistas realizadas.

4.1 ESTRUTURA E ORGANIZACAO DA PREFEITURA MUNICIPAL DE PORTO
ALEGRE

A Prefeitura Municipal de Porto Alegre — PMPA — € regida pela Lei Organica do
Municipio de Porto Alegre, datada de 04 de abril de 1990, que estabelece a sua autonomia
politico-administrativa, composta pelo Executivo Municipal e Legislativo Municipal (Camara
Municipal dos Vereadores). A estrutura organizacional do Executivo Municipal, composto
pelo conjunto de Orgdos que possibilitam o seu funcionamento, subdivididos e organizados
de acordo com a personalidade juridica e com as finalidades desempenhadas. Dentre estes

Orgdos esta a Secretaria Municipal da Fazenda de Porto Alegre.

4.1.1 Secretaria Municipal da Fazenda — SMF

A Secretaria Municipal da Fazenda SMF é o Orgdo da PMPA encarregado da
administracdo financeira, patrimonial, contabil e de material, da arrecadacdo de tributos e
rendas e do pagamento dos compromissos da municipalidade. Tem a responsabilidade de
prestar orientacédo fiscal ao contribuinte, de proceder a diligéncias fiscais a fim de assegurar o
cumprimento da Legislacdo tributaria, de controlar o patriménio da municipalidade e
fiscalizar a observancia das obrigac@es contratuais assumidas por terceiros com relacdo ao

patrimdnio. O organograma da SMF esta estruturado da seguinte forma:
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Figura 4 - Organograma da SMF
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Fonte: Secretaria Municipal da Fazenda (Disponivel em;
<www.portoalegre.rs.gov.br/SMF>)

Compete a SMF efetuar o langamento de impostos e taxas devidos pelos contribuintes,
receber e controlar a arrecadacdo procedida pela rede bancéria, controlar saldos bancérios, a
divida publica e efetuar os pagamentos dos compromissos do municipio. E fungio da SMF,
ainda, prestar orientacgdo fiscal ao contribuinte e realizar diligéncias fiscais com o objetivo de
assegurar o cumprimento da legislacado tributaria municipal. Atualmente a secretaria divide as
suas atividades entre nove areas: Atendimento, Administracdo, Patriménio, Gestdo
Financeira, Gestdo Tributaria, Compras e Servicos, Aquisicdes Especiais de Imdveis,
Auditoria e Tribunal Administrativo de Recursos Tributarios. Sua atual estrutura
organizacional estd definida por meio de seu Regimento Interno, aprovado e instituido pelo
Decreto n° 14.150, de 28 de marco de 2003, que entre outras competéncias estabelece as
atribuicdes da Unidade Financeira. O conhecimento de tais competéncias é objeto de interesse
das instituicbes financeiras as quais buscam relacionamento e negdcios com o ente publico,
em funcdo do poder de decisdo no direcionamento da administracdo dos recursos publicos das

receitas correntes e de capitais, mantidos em contas correntes nos bancos, como exposto.


http://www.portoalegre.rs.gov.br/SMF
http://lproweb.procempa.com.br/pmpa/prefpoa/smf/usu_doc/regimento_interno.doc
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[...] Art. 14. A Unidade Financeira, diretamente subordinada a Célula, compete:
I11 — acompanhar alternativas de investimentos no mercado financeiro;

IV — autorizar resgates ou aplica¢des financeiras;

VI — celebrar convénios com a rede bancaria para recolhimento de tributos e
pagamentos diversos;

IX — através do Corpo Técnico Financeiro:

e controlar e movimentar o caixa;

o efetivar 0s pagamentos autorizados;

o efetuar o recebimento de receitas diversas;

e promover o recebimento e a guarda das garantias contratuais e licitatorias;

X — através do Corpo Técnico de Controle:

e controlar os saldos das contas bancérias;

o efetuar movimentacdes bancarias da Administracdo Direta;

e realizar conciliagbes bancarias referentes a pagamentos realizados,
centralizacdo de recursos e aplica¢des financeiras;

o atualizar o fluxo de caixa;
o fornecer dados para apoiar na projecdo anual do fluxo de caixa;

e controlar, com apoio do Corpo Técnico Financeiro e com a Unidade de
Transferéncias da Célula de Gestdo Tributaria, as transferéncias constitucionais.

O eixo econdmico, financeiro e de gestdo reune as potencialidades do poder publico
como indutor do desenvolvimento da cidade. O papel da Fazenda é tornar a equagdo entre
despesa e receitas mais eficiente para oferecer melhor e mais amplo atendimento a populacéo
de Porto Alegre. O Relatério de Trabalho 2005 a 2008 publicado pela Prefeitura de Porto
Alegre, aponta um amplo processo que conduz a a¢des de aprimoramento da arrecadagédo
tributéria, otimizacao dos gastos, atualizacdo e modernizacéo cadastrais, melhoria da cobranca
da divida ativa e aperfeicoamento do atendimento ao publico. O desempenho do programa
Mais Recursos Mais Servicos foi avaliado na evolucdo da arrecadacdo dos tributos municipais
(IPTU, ISSQN e ITBI) e da taxa de coleta de lixo, no incremento da receita publica. Tais
conquistas estdo diretamente ligadas a modernizacdo de outras areas, como a da tecnologia da
informacao, trata-se da Infovia Procempa (Companhia de Processamento de Dados de Porto
Alegre) rede de fibras dpticas com 355 quilémetros de extensdo que possibilita o envio de
informacBes em alta velocidade e garante disponibilidade de conexdo em tempo integral,
conectando mais e 160 prédios da PMPA, gerando uma economia aos cofres publicos da
ordem de R$ 7,5 milhdes por ano. Por meio de cursos e palestras, a PMPA passou a treinar
periodicamente servidores publicos, tendo como ponto principal a busca da administracdo

publica menos burocréatica e mais gerencial, com efetiva cobranca de resultados.

Apds termos estabelecido os principais elementos que envolvem o tema, no préximo
capitulo apresentaremos 0s aspectos relacionados a analise dos dados pesquisados com base

nas experiéncias dos gestores da Unidade Financeira da Secretaria Municipal da Fazenda,
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com as ferramentas bancérias on-line utilizadas na realizacdo do processo de gestdo das

financas publicas.

4.2 CARACTERIZACAO DOS ENTREVISTADOS

Através do corpo técnico da Unidade Financeira da Secretaria Municipal da Fazenda
de Porto Alegre sdo realizadas as etapas de controle e movimentacdo de caixa, a efetivacao
dos pagamentos autorizados e efetuar o recebimento de receitas diversas. A esta unidade cabe
0 controle das contas bancarias, a realizacdo das movimentacGes bancérias de toda
Administracdo Direta, as conciliacbes e aplicagdes financeiras por meio das instituicdes

financeiras as quais se relacionam.

A fim de melhor caracterizar a estrutura da Unidade Financeira da SMF (Secretaria
Municipal da Fazenda), para contextualizar dentro do espaco de tempo em que a pesquisa foi
realizada, com dois ordenadores de despesas coordenadores da organizacdo da administracéo
publica a que estdo vinculados, detalha-se o perfil do corpo técnico lotados na Unidade
Financeira da Secretaria Municipal da Fazenda, composta por 9 (nove) colaboradores
concursados distribuidos entre 5 (cinco) mulheres e 4 (quatro) homens e duas estagiarias de
nivel médio. Quanto ao nivel de escolaridade 67% dos servidores possuem formacao superior
e com algum tipo de especializagcdo. Com relacdo ao tempo de servigo observa-se que apenas
1 (um) servidor esta acima dos 25 (vinte e cinco) anos de servico publico municipal, sendo a
maioria dos servidores com mais de 10 (dez) anos na unidade. A idade dos servidores, foi
observado pela pesquisadora que predomina a faixa etaria acima dos 40 anos. Com estes
dados pode-se inferir que ha pouca rotatividade na unidade e de certa forma pode-se supor
gue sejam especialistas em suas funcdes, por este motivo talvez possam apresentar algum tipo

de resisténcia a mudanca de cultura, em processos e inovacoes.

4.3 ANALISES DAS ENTREVISTAS

Os critérios e indicadores de avaliagdo surgiram nas entrevistas, sem correspondéncia
exata com as perguntas formuladas. Os procedimentos para andlise foram 0s seguintes:
transcricdo das entrevistas, leitura do material com base no referencial teorico adotado e em

consonancia com os objetivos especificos do trabalho.
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4.3.1 Relacionamento do Cliente com os Bancos

As relacdes fortes e duradouras com clientes ndo sdo tarefas das mais faceis e a sua
manutencédo é dificil, porém em um cenario onde o cliente tem cada vez mais op¢des, uma
relacdo pessoal é a forma de manter a fidelidade do cliente. Entende-se que o caminho para o
sucesso esta no fortalecimento dos relacionamentos com seus publicos, criando elos e rotinas
que melhoram a imagem das empresas, aumentando a qualidade percebida e garantindo

assim, a superacgéo de suas metas comerciais e financeiras.

A Secretaria Municipal da Fazenda - SMF trabalha atualmente com os trés bancos
publicos: Banco do Brasil, Banco do Estado do Rio Grande do Sul e Caixa Econdmica
Federal. Essa é uma determinacdo do Tribunal de Contas do Estado do RS, que entende que
somente esse trés sdo bancos oficiais. Em relacdo aos bancos privados Itad, Santander,
Sicredi, CitiBank e Bradesco, trabalham exclusivamente para a arrecadacao de tributos. Isto
significa dizer que dos 150 bancos mdltiplos autorizados a operar no Brasil, somente trés
bancos concorrem entre si na administragdo dos recursos arrecadados no municipio de Porto

Alegre.

CALX
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BANCO DO BRASIL ”" BanriSU|

A principal fonte de receita dos municipios sdo os impostos e taxas devidos pelos
contribuintes. Com relacdo a arrecadacédo de tributos, ha cerca de dois anos a SMF instituiu o
Sistema de Arrecadacdo Municipal — SAREM, cujas novidades foram a regulamentacdo da
arrecadacao de tributos, com pagamento de tarifa por parte do Municipio (decisdo tomada
através de uma acdo conjunta dos bancos acionada pela FEBRABAN), a reducdo de prazos de
repasse bancério dos valores arrecadados para a conta corrente que o Municipio determina no
contrato e outras clausulas que visam facilitar o trabalho das partes envolvidas e a satisfacao
do contribuinte. O sistema funciona por adesdo, desde que 0s bancos tenham o ndmero
minimo de agéncias/postos de servico estabelecidos pela SMF. A SMF opera eletronicamente
com todos os bancos, respeitadas as peculiaridades de cada banco. Fato que leva a Unidade
Financeira - UFN, 6rgdo da SMF que executa as operacOes bancérias, a adequar-se a diversos
processos de trabalho, uma vez que cada instituicdo bancéria tem suas proprias exigéncias nos

seus sistemas operacionais.
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Esta contextualizacdo do relacionamento da secretaria com o0s bancos foi um
consenso entre os ordenadores. Pode ser verificado pelo vinculo que o cliente estabelece com
as instituicdes financeiras as quais se relacionam se concretizam mediante contrato de
adesdo, a qual estabelece as regras. As instituicbes que desejam manter um relacionamento
efetivo duradouro devem compreender as aliangas e parcerias formadas com vistas nos
conhecimentos das necessidades gerais e especificas que influéncia o processo de deciséo do
ente. Uma vez atendida as exigéncias iniciais, 0 marketing e a tecnologia da informacao, tem
um papel preponderante no objetivo de prover meios eficazes e produtivos de atender,
reconhecer e cuidar do cliente, em tempo real, que permitem que o cliente seja cuidado por
todos os envolvidos no processo de atendimento. Para o cliente a automacgédo bancaria veio de
encontro ao processo de modernizacdo implantada no ambito local com os investimentos em
tecnologia da informacdo possibilitando o aprimoramento na arrecadacdo tributaria e demais
servigos pertinentes a unidade, neste quesito o internet banking agrega valor ao
relacionamento, contudo ndo dispensam o atendimento pessoal, segundo o ordenador A

[...] o banco virtual torna o nosso trabalho mais agil. Evita deslocamentos, porque
todas as tarefas da gestéo financeira sdo efetivadas do nosso local de trabalho. Claro
que h& excecbes, principalmente quando temos que fazer depdsitos ou receber
valores atraves de alvaras no Poder Judicidrio. Esse poder ainda ndo acompanhou a
modernizacdo dos procedimentos com utilizagdo do internet banking. Tem sido
muito lento o processo de informatizacdo do judiciario. Penso que os bancos oficiais
poderiam propor ao judicidario melhorias nessas questGes. Todas as rotinas de
trabalho podem ser feitas pelo banco virtual, porém o contato pessoal para troca de
informagdes e de conhecimento é sempre Util e insubstituivel.

A segunda ordenadora entrevistada, nominada de ordenadora B, para fins de
identificacdo, também confirma que o banco virtual € um avanco nas relacfes e acrescenta
ainda que, o internet banking ndo é uma realidade para muitos 6rgaos, fato este constatado em
funcdo de que a unidade financeira centraliza os pagamentos de toda administracdo direta e €
considerado 6rgdo consultivo para as demais pagadorias. Tal comentario € relevante na
medida em que pode configurar-se em uma oportunidade de negdcios ndo explorado, em parte
pode-se inferir que exista resisténcia a mudanca por motivos que podem ser e devam ser
investigados por uma acdo mais efetiva das instituicdes por meio de sua politica de marketing
de relacionamento com a expectativa de obterem resultados positivos e conquistarem entre as
partes confianca e comprometimento, ja dizia Zeithaml (2003 p. 35) “Educar clientes sobre

como usar novas tecnologias e comunicar os beneficios que eles podem obter das mesmas.”
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[...] A utilizacdo de sistemas trouxe facilidades nas tarefas de geracdo de pagamento
de fornecedores, controle dos saldos das contas correntes, aplicacfes financeiras,
transferéncias bancérias, etc. Por outro, temos conhecimento que nem todos os entes
municipais (autarquias/Poder Legislativo/fundos) atuam da mesma forma, sendo
ainda intensivo o uso de cheques ou oficios de autorizacdo de débito.

4.3.2 O Processo de Transi¢ao

No topico estudado sobre o setor bancério brasileiro, verificou-se que os bancos fazem
altos investimentos em tecnologia disponibilizando uma infinidade de transacdes através da
internet, com isto reduzindo custos internos e com incentivos ao autoatendimento bancério. O
primeiro entrevistado ordenador A com larga experiéncia no servigo publico comenta a
respeito das mudancas advindas da automagdo dos processos internos com relagdo a aceitacdo
e adaptacdo dos colegas a novas exigéncias. Pode-se observar que ndo representaram, no
conjunto, problemas maiores, uma vez que internamente j4 havia a orientacdo para
modernizacdo da maquina publica por meio de investimentos em tecnologia, a internet
banking foi, portanto, uma conseqiiéncia natural e de encontro aos interesses publicos, no
ambito da secretaria da fazenda. As resisténcias houveram e percebeu-se que ainda ha, mas
sd0 casos pontuais e isolados, entretanto, novamente é citado que a mudanca nos demais
Orgdos municipais ndo ocorreram, 0 que nos remete a necessidade de intervencdo por parte
dos bancos em acgdes que ultrapassem as barreiras e notadamente existe a expectativa por
parte dos entrevistados que a modernizacdo se estenda a todos, tornando-se um indutor de

eficiéncia do desenvolvimento da administracao local.

[...] Acompanhei e participei de algumas mudancas de sistemas operacionais a partir
da utilizacdo de computadores e sempre houve resisténcia a implementagéo de novas
tecnologias. Nos processos que participei presenciei alguma resisténcia
momentanea, originada pela desconfianca quanto & seguranca do novo sistema.
Resisténcia que foi reduzindo a medida que a tecnologia foi colocada em pratica.
Tenho conhecimento de que pessoas ndo aderiram ao novo sistema, porém nédo no
ambito da SMF.

Ja na opinido da segunda ordenadora B entrevistada, ela entende que devido ao
volume de trabalho da Unidade Financeira, embora as dificuldades iniciais, ndo houve
resisténcia dos servidores e atualmente buscam aumentar o nivel de sistematizacdo. Atraveés
do banco virtual puderam direcionar esfor¢os para outras atividades, que antes devido ao
tempo que demandava para execucdo das tarefas tornavam o processo mais lento e o risco
maior. “O atendimento do banco virtual ¢ mais rapido e seguro. O atendimento pessoal na

agéncia demandava o deslocamento de um ou mais funcionarios até a instituicdo bancéria,
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exigindo uma equipe de continuos (cargo praticamente em extin¢do) e com o risco de extravio

ou furto/roubo.”

[...] o trabalho que gerava na antiga Tesouraria (praticamente somente contas a pagar
e a receber) na confecgdo e controle de cheques e oficios, e recebimentos diversos,
havia o trabalho manual gerado no préprio banco. Por fim, muitas operacdes para
um pagamento somente aumentavam a possibilidade de erro. Com o decorrer do
tempo e o uso intensivo dos sistemas de Internet Banking foi possivel a Unidade
Financeira da Fazenda Municipal alterar suas atribui¢fes, deixando de trabalhar
ostensivamente com a execucdo de pagamentos e recebimentos e permitindo o
desenvolvimento de atividades como o controle e acompanhamento do fluxo de
caixa.

Toda essa estrutura montada, no &mbito da tesouraria possibilita a disponibilizacéo de
servicos que atendam de forma agil as demandas do setor publico tornando o processo de
arrecadacdo de tributos e taxas mais rapida e transparente, gerando receitas ao erario publico,
uma vantagem competitiva em consequiéncia de uma plataforma de tecnologia da informacéo

mais sélida, como citado no referencial tedrico.

4.3.3 Interacdo com o Banco Virtual

Em se tratando da visao operacional, a quantidade de escolha a ser fornecida ao cliente
bancario internético, apresenta-se como uma das questdes fundamentais que podem
influenciar na percepcdo de controle, risco percebido e determinar, positivamente ou
negativamente, o impacto que o usuario tem sobre a situacdo, entre o esforco despendido e 0s
resultados obtidos, levando ao sucesso ou ao fracasso da interatividade com o ambiente
eletronico no qual estdo inseridas. O desenvolvimento de sites, conforme a pesquisa de
Boisvert (2002 apud, FARIAS, 2009, p. 279) deve apresentar funcdes claras quanto a
navegabilidade, seguranca, identificacdo, imagem, promocdo, contrato, transacdo, relacao

com o consumidor e outras, de acordo com a percepc¢ao da ordenadora B

[...] Na ocasido da instalacdo dos sistemas dos bancos ndo houve treinamento,
comegaram a trabalhar apenas com o “contas a pagar” do BANRISUL.
Posteriormente, o Sistema de Despesas Orgamentarias (SDO) foi adaptado para
gerar arquivos de pagamentos, no layout do BANRISUL, outras fun¢es como as
transferéncias também passaram a ser utilizadas. O Sistema do Banco do Brasil de
pagamento de fornecedores na ocasido também era utilizado, porém de forma
parcial, sem integracdo com o SDO, da mesma forma que é utilizado hoje para os
pagamentos do Fundo Municipal da Sadde. Foram comprados novos computadores
no inicio dos anos 2000, que em margo de 2010 (12 maquinas) foram substituidos,
dados a defasagem tecnoldgica (alguns aplicativos de seguranca dos bancos nao
processavam) e 0 excesso de manutengdes.
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No marketing da web, como verificado nos estudos, os indicadores explicitos dos
desejos e da identidade das pessoas, tornaram-se mais eficientes na coleta de informacoes, na
analise de seu comportamento e na criacdo de produtos e mensagens sob medida. No
detalhamento da resposta da entrevistada identifica-se uma informacdo relevante, para a
instituicdo que anseia a preferéncia do cliente e obter vantagens sobre o concorrente é
conveniente disponibilizar solugbes customizadas que integrem os sistemas do banco com o
sistema utilizado pelo ente. No @mbito dos negocios, isso depende da capacidade de atender
as necessidades mais efetivas do cliente e monitorar o0 ambiente em que as trocas acontecem.
(ordenador A)

[...] Houve investimentos em equipamentos necessarios e com capacidade suficiente
para poder acessar 0s sistemas dos bancos. N&o consideram custo adicional a
aplicacdo de recursos em magquinas, pessoal e treinamento. E necesséria a aquisigio
de novas méquinas periodicamente pela prépria velocidade da modernizacéo
tecnoldgica. O pessoal é 0 mesmo que vai acompanhando a evolugdo tecnoldgica e o
treinamento é minimo, porque as informagdes sdo editadas na prépria tela. Mesmo
que houvesse alta rotatividade de recursos humanos, o que néo é o caso, ndo veriam
com preocupacao a adaptacdo a novas técnicas, pois observam que as pessoas tém
cada vez mais facilidade em ajustar-se aos recursos proporcionados pela evolugdo da
informética.

Um grande inibidor da utilizacdo da internet € o risco percebido, quanto a privacidade
das informacGes e sobre acBes fraudulentas de hackers (pessoas que invadem computadores
alheios), conforme os estudos realizados no item relativo a tecnologia da informacéo, as
interfaces de internet banking sdo paginas geralmente seguras, utilizando mecanismos
avancados, sendo constantemente monitoradas pelos bancos. A seguranca € um fator
determinante para quem faz transacdes bancarias. A atividade financeira ja é muito
desgastante em decorréncia do inerente risco de erro e pela latente possibilidade de roubo ou
furto, estando a estes fatores agregada também a possibilidade do uso indevido das senhas por

“hackers”, a atividade se torna por demais tortuosas, segundo o ordenador A

[...] Tenho plena confianga na seguranca dos sites dos bancos com o0s quais
trabalhamos. N&o recordo de nenhum problema havido em nossas atividades com a
respeito a seguranga. Como ilustracdo posso relatar que recentemente ocorreu um
problema no meu microcomputador. O sistema do BB enviava uma mensagem
informando que ndo conseguia identifica-lo, solicitei providéncias a Procempa. O
técnico da Cia iniciou o processo fazendo testes on line, modificando as
configuracbes da maquina, o que resolveu o problema, porém isso acionou o sistema
de seguranca do BB, que bloqueou a minha senha. Fui contatado pela geréncia de
relacionamento do banco e expliquei o que tinha ocorrido e cadastrei nova senha
voltando a ter acesso as nossas contas no BB. Foi a prova de que o sistema de
seguranca funciona perfeitamente.

[...] Além dos dispositivos de seguranga dos bancos, a PROCEMPA (empresa de
informatica do Municipio) também possui protocolos de seguranga, 0 que eu creio
deva contribuir para um bom nivel de seguranga (ordenadora B)
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“Os sites com os quais trabalhamos tem atendido as expectativas.” (ordenador A e B)

A evolucéo tecnoldgica dos meios de pagamentos, da prestacdo de servigos bancarios
por meio eletrdnico, em quantidade, em qualidade e em diversidade, se traduz em eficiéncia,
seguranca e comodidade. O interessante nas entrevistas € justamente o cunho descritivo e
possibilitar interpretacdes contextuais. Relativo a diversidade, quantidade dos servigos
disponibilizados no banco virtual, foi observado pelas respostas dos entrevistados, que eles
desconhecem ou ndo tem interesse em navegar pelos sistemas buscando opcGes alternativas
para as suas demandas, basicamente utilizam o banco virtual como uma ferramenta de
trabalho na execucdo dos pagamentos a fornecedores e transmissdo de arquivos. As demais
questdes bancarias sdo direcionadas para as agéncias de relacionamento, o que nos reporta a
inferir que o cliente é dependente do atendimento pessoal. De acordo com os entrevistados, a
qualidade dos sites dos bancos, quanto a navegabilidade, seguranca e identificacdo ndo foram
objeto de criticas, entretanto, o quesito transacdes fica a desejar, quanto a clareza e
facilidades, em funcdo da diversidade de leiautes e as normas internas das instituicdes
financeiras que estabelecem pré requisitos, exigidas por cada banco de relacionamento, para

efetiva execucao das tarefas on-line.

4.3.4 Necessidades de atendimento a internet banking

A melhora da qualidade do atendimento é perceptivel quando o treinamento e 0 uso
adequado das informacdes que as pessoas envolvidas obtém estdo corretos, que implicaram no
desempenho e na tomada de decisdo. Os clientes ligam para seus bancos por dois motivos, 0
primeiro é pelo suporte técnico ou para buscar informacbes que ira ajuda-lo a esclarecer
duvidas e resolver problemas e o segundo motivo é quando o cliente ndo esta satisfeito com
os produtos e servicos prestados. A amplitude da prestacdo de servicos dos bancos envolve
gente, que tem de ser permanentemente qualificada, treinada e atualizada. Os ordenadores
entrevistados buscam prioritariamente o atendimento da agéncia de relacionamento e
demonstram confianga no seu gerente, o qual reforca a premissa do marketing de

relacionamento que os clientes precisam receber atengédo continua.

[...] Normalmente nosso primeiro contato para dirimir dividas sdo nossos gerentes
do Poder Publico, caso o gerente ndo consiga responder ou solucionar o problema o
préprio gerente encaminha o pedido de solugdo/esclarecimento ou opta por nos
encaminhar ao “callcenter”. Na utilizagdo dos servigos do “callcenter” algumas
situagfes sdo solucionadas, geralmente as especificas relativas a utilizagdo das
opc¢Oes do sistema. (ordenadora B)
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[...] A equipe da Unidade é bastante experiente e sempre procura trocar informacdes
entre si sobre o funcionamento do sistema de informatica. Se o problema é de todos
com um determinado banco, aguardam algum tempo para entrar em contato.
Normalmente sdo desequilibrios momentaneos, que sao rapidamente solucionados.
Quando verificam que a dificuldade é no sistema da PMPA acionam a Assessoria de
Informatica da SMF, que ndo conseguindo resolver a situacdo recorrera a Procempa,
empresa de Tl da PMPA. Raramente buscam apoio dos callcenters dos bancos.
Lembram somente de casos em que tiveram que alterar arquivos de pagamentos de
fornecedores, devido a alguma inconsisténcia identificada ap6s o envio. Casos, nos
quais, unicamente os callcenters podem orientar na solu¢do. Na maioria das vezes 0s
problemas sdo solucionados internamente ou através de contatos com as geréncias
de relacionamento. (ordenador A)

Tais conquistas estdo diretamente ligadas a politicas publicas de investimentos
realizados pela Prefeitura Municipal de Porto Alegre a modernizacdo, como exemplo tem a da
tecnologia da informacdo, como explicado, trata-se da Infovia Procempa (Companhia de
Processamento de Dados de Porto Alegre) que garante disponibilidade de conexdo em tempo

integral ao ente.

[...] Todos os trés bancos publicos com os quais trabalhamos por meio da agéncia
Poder Publico, em caso de morosidade, inexisténcia de conexdo se prontificaram a
nos ajudar executando manualmente as operacOes, sendo todas pelo menos as
urgentes. O atendimento é satisfatdrio. Gostaria apenas de destacar a simplificagdo
dos procedimentos para transferéncias eletrbnicas, sem cadastramento prévio da
conta do favorecido e sem limites de valores de transferéncia por conta, um dos
bancos com os quais trabalhamos ndo tem essas exigéncias.

Por meio de cursos e palestras, a prefeitura passou a treinar periodicamente servidores
publicos, tendo como ponto principal a busca da administracdo publica menos burocrética e
mais gerencial, de acordo com o relatério de trabalho publicado pela Prefeitura de Porto
Alegre, detalhado na caracterizacdo do 6rgdo, com efetiva cobranca de resultados. Os
entrevistados confirmam os avan¢os na modernizacdo da maquina publica local com o0s seus
comentarios, mas tem consciéncia de que é preciso avancar muito para atingir niveis de
exceléncia. O beneficio do marketing de relacionamento para o cliente percebe-se que esta na
obtencdo de servi¢os que sdo sentidos como importantes e customizados as suas necessidades,

mitigando os riscos financeiros, por sua vez, levando a maior lucratividade dos parceiros.

O mercado é a arena de trocas potenciais. O marketing de relacionamento busca
estabelecer relacionamentos mutuamente satisfatérios em longo prazo. A visdo global e
especifica das solucdes disponibilizadas pelos bancos aos seus clientes permite aos gerentes
melhores condicbes para negociar e oferecer os produtos e servicos mais adequados ao seu

perfil.
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4.3.5 Sugestdes, criticas e elogios ao sistema internet banking

Os recursos do cliente consistem em dois orcamentos obrigatorios — dinheiro e tempo.
Conforme dito pela ordenadora B “o banco virtual torna o nosso trabalho mais agil.” Evita
deslocamentos, porque todas as tarefas da gestédo financeira sdo efetivadas do préprio local de
trabalho.

[...] Claro que ha excecdes, principalmente quando temos que fazer depésitos ou
receber valores através de alvards no Poder Judiciario. Esse poder ainda ndo
acompanhou a modernizacdo dos procedimentos com utilizacdo do internet banking.
Tem sido muito lento o processo de informatizacdo do judiciario. Penso que os
bancos oficiais poderiam propor ao judiciario melhorias nessas questoes.

Relacbes solidas e duradouras com clientes € o maior objetivo das organizacgdes, 0
que ndo é uma tarefa facil e a sua manutencdo é muito dificil, poréem em um mundo onde o
cliente tem cada vez mais op¢oes, uma relacdo pessoal € a Unica forma de manter a fidelidade
do cliente e obter informacg6es que permite aos bancos a exploracdo de diferentes estratégias
competitivas. “Todas as rotinas de trabalho podem ser feitas pelo banco virtual, porém o
contato pessoal para troca de informac6es e de conhecimento é sempre Util e insubstituivel.”
(ordenador A)

[....] Entendo que os servicos oferecidos sdo 0s necessarios para o atendimento de
nossas atividades. Talvez uma padronizacdo de procedimentos pelos bancos, em
cada rotina, coordenada pelo Banco Central, fosse interessante. Emissdo de TED,
DOC, extratos, contas a pagar, etc, com comandos iguais tornaria o nosso trabalho
mais agil.

A segunda (ordenadora B) entrevistada aborda aspectos bem pontuais da rotina de
trabalho, citando os pontos criticos que geram retrabalho, morosidade nos procedimentos e
exigéncia de habilidades adicionais para entender a diversidade apresentada por cada banco
na realizagdo das transagdes. Os usuarios “master” (administradores de seguranca designados
pelos bancos, responsaveis pelos acessos com plenos poderes, geralmente € um dos ou mais
movimentadores financeiros cadastrados nos sistemas dos bancos) que possuem pleno acesso aos
sistemas disponibilizados via web e promovem muitos dos cadastros solicitados para as
transagdes virtuais. Segundo a ordenadora, cada sistema tem suas peculiaridades e existem

muitas diferencgas entre eles, principalmente nos itens que dizem respeito:

[...] Utilizacdo, ou ndo, de cartdo magnético com chip para as movimenta¢des ou de
token; Gerenciamento dos usuarios; Horéario para TED’s; Necessidade, ou ndo, de
cadastramento de favorecidos e contas correntes para transferéncias;
Estabelecimento de limites, ou ndo, para transferéncias que o usudrio pode realizar,
podendo em alguns casos fazer o cadastro do novo limite e aguardar liberacdo do
banco, outros ndo; Bloqueio de senhas sem aviso prévio ou motivagdo especifica;
Blogueio de senhas apos trinta dias sem uso, necessitando novo cadastro e liberagao
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do banco; Desativacdo de contas correntes abertas pelo ente pablico ap6s 60 dias,
com paralisacdo ap6s 90 dias e cancelamento apds 180 dias sem utilizagdo, o que
compromete por vezes dep6sitos de projetos/convénios que muitas vezes demoram;
Apos abertura de conta corrente em alguns sistemas € o proprio usuario master que
faz os cadastros das contas correntes abertas, vinculando-as ao CNPJ e liberando o
acesso aos movimentadores, em alguns casos é o banco, mediante cadastro prévio de
usuario junto a agéncia, sendo que um dos sistemas nao exige esse cadastro.

A importancia destas colocacGes reforca o exposto na introdugéo deste trabalho no que
diz respeito as dificuldades com adaptacdo dos sistemas operacionais diferentes de cada
banco, gerando custos adicionais, retrabalho e insatisfagdes. A internet banking trouxe
comodidade e conveniéncia ao cliente, mas também transferiu a responsabilidade da
intermediacdo financeira com 0s seus riscos operacionais para o cliente, sem o apoio fisico do
bancério, os servidores é quem efetuam a analise e a execucdo da tarefa o que lhes atribui a
necessidade de aprendizagem de produtos e servicos financeiros de forma a ndo incorrerem
em falhas de servigo, que possam culminar em san¢Ges ou perdas pecuniarias. Até o
momento, como Vvisto ndo houve uma situacgdo irreversivel para a unidade financeira, contudo,
fica o alerta para uma possivel experiéncia negativa que possa acorrer no futuro. O que pode
gerar um desgaste com a instituicdo financeira que tem por objetivo construir e manter um

relacionamento de longo prazo com oportunidades lucrativas de negécios.

[...] Muitas empresas com as quais trabalham indicam para pagamento o CNPJ da
filial, que consta na nota fiscal, contudo para recebimento dos recursos a conta
corrente fornecida pertence a matriz, que é Unica (ndo identifica ou vincula as filiais)
ndo sendo reconhecidos pelos bancos, em consequéncia os arquivos sdo rejeitados, o
que por vezes gera retrabalho e negociacdes com fornecedores de forma a nédo
perderem os prazos de pagamento. Para resolver tal problema precisam promover
uma intervencdo manual e ndo podem utilizar integralmente a interagdo dos
sistemas. A intervencdo manual esta sujeita ao risco operacional. Falhas em
servigo sdo passiveis de ocorrer, como ja aconteceu, foi feito um pagamento na
conta de outra empresa, nestes casos instala-se o pénico por tratar-se de
guantias vultosas, por sorte a empresa entendeu o equivoco e devolveu o recurso,
mas o receio sempre existe, por este motivo prioritariamente optam pelo pagamento
via arquivos e de preferéncia que ja estejam no banco de dados dos sistemas internos
da unidade/SMF/PMPA. Como o empenho é feito pela nota fiscal a inconsisténcia
permanece sem solucdo. (ordenadora B)

A ordenadora B demonstra nas suas coloca¢cdes uma visdo mais critica e detalhada dos
processos, sua visdo sisttmica fica evidente em toda entrevista, colocando a percepcdo da
equipe que interage com o0s sistemas bancarios em consonancia com as exigéncias dos

processos internos da unidade.

“A equipe esta satisfeita com a internet banking. Como sugestéo fica a padronizacao

de procedimentos entre os bancos, para a mesma atividade.” (ordenador A e B)
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5 CONCLUSAO

Durante o trabalho, entendeu-se o funcionamento das relacdes de trocas entre as
organizacg0es e seus diferentes publicos. No conceito de marketing de relacionamento obteve-
se 0 entendimento do inicio do processo de construcdo e manutencdo de relacionamentos
mutuamente benéficos e duradouros. Em plena era da conectividade, os avancos da tecnologia
trazendo novas possibilidades e desafios, a internet como um canal importante de
relacionamento, informacao e divulgagdo. A vantagem competitiva dos recursos do marketing
eletronico, como um meio de fazer negdcios de alcance ilimitado e de baixo custo. Observou-
se que uma das principais preocupacdes das instituicGes financeiras € manter-se competitiva
dentro de um ambiente de negdcio dindmico e em constante mutacdo, como é o mercado
financeiro. Os altos investimentos em tecnologia, diversificando as operacGes que podem ser
realizadas nos sites dos bancos que atuam no Brasil, num ambiente onde podem ser
disponibilizado um sem nimero de transagdes. A compreensdo do setor publico dentro de um
contexto mais produtivo, eficiente e com a utilizagdo de modernas tecnologias de

comunicacdo e informacéo que estao transformando a relacdo entre governo e cidadaos.

Levou-se em consideracdo a decisdo de pesquisar como 0 uso da internet banking
influencia a gestdo publica na Secretaria Municipal da Fazenda de Porto Alegre em fun¢do do
crescente direcionamento do atendimento bancario para os canais virtuais, disponibilizando
aos seus clientes servicos que tem por objetivo evitar que estes tenham que se dirigir a uma
agéncia e que possam comodamente em seus ambientes profissionais concretizar suas
transagdes financeiras. O trabalho teve por objetivo verificar se uma destas solucdes via web
apresentada pelas instituicfes financeiras para atender ao segmento de governo é um agente
viabilizador de comodidade e conveniéncia ao cliente, identificar se houve mudanca no
relacionamento, bem como conhecer possiveis necessidades de conhecimento, entendimento
dos produtos e servigcos bancarios, ainda apontar sugestfes, criticas e elogios ao sistema
internet banking.

Especificamente, em resposta ao objetivo da pesquisa citado no segundo paragrafo,
fica claro que o impacto do aumento da utilizacdo de uma dessas solucbes via web
disponibilizada para o atendimento bancério junto a Secretaria Municipal da Fazenda por sua
Unidade financeira, teve uma relevante importancia. Estas transformacbes podem ser
observadas em varios aspectos na descrigdo das entrevistas quando sinalizam ganhos com

agilidade, seguranca e tempo, notadamente pela ampliagéo das atividades com um controle
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maior do fluxo de caixa e na caracterizacdo do 6rgdo, cujo relatorio de trabalho publicado
pela Prefeitura de Porto Alegre, aponta um amplo processo de acBes de aprimoramento da
arrecadacao tributaria, modernizacédo da tecnologia da informacéo que garante disponibilidade
de conexd@o em tempo integral. A internet banking, veio de encontro aos interesses publicos
em dinamizar os processos da gestdo financeira, com uma maior aproximagao do controle
direto de seu ambiente, desde o processo de escolha, sele¢do, até o tempo total das etapas, a
percepcao € que o banco virtual trouxe conseqiiéncias positivas para o gestor publico, ainda

que, com ressalvas ao processo da operacionalizagéo.

Por outro lado, um aspecto observado com destaque, durante a analise, em termos de
tomada de decisdo, intencdo e desempenho negocial, para alguns objetivos estratégicos das
instituicGes financeiras propostos com o marketing online, podem intervir no desempenho e o
efetivo alcance dos resultados, uma vez que se constatou que o cliente utiliza o site dos
bancos em seu ambiente profissional somente com a finalidade de execucdo de tarefas, como
uma ferramenta de trabalho, em momento algum da entrevista foi manifestado o interesse em
navegar e descobrir potenciais de atendimento e negdcios. Qualquer necessidade adicional a
rotina o cliente se dirige a agéncia de relacionamento, portanto, para o publico estudado o
atendimento pessoal € insubstituivel. Outro aspecto relevante foi a constatacdo de que a
expectativa do cliente com relacdo as solugdes em servigos bancarios seja personalizada ao
seu perfil. A instituicdo que deseja obter vantagem competitiva sobre 0s concorrentes esta é

uma oportunidade de fidelizacdo e lealdade do cliente.

Assim, ap6s o trabalho concluido, confirma-se que a influéncia do uso do sistema
internet banking para os gestores publicos na Secretaria Municipal da Fazenda por meio da
sua unidade financeira foi positiva, na medida em que agrega valor ao resultado da equipe no
controle e movimentagdo de caixa. Contudo, foram apontadas criticas e sugestdes referidas a
padronizacdo das transacGes bancarias online comuns a todos os bancos, as quais tém gerado
insatisfacOes, retrabalho e risco operacional. No marketing de relacionamento, segundo
Gordon (1999) é o processo continuo de identificacdo e criacdo de novos valores com
clientes, o relacionamento concentra-se na pds-venda, na constru¢do e manutencdo de

relacionamentos mutuamente benéficos e duradouros.

A pesquisa realizada no presente trabalho de conclusdo de curso ndo pretende encerrar
0 debate sobre o0 uso da internet banking no setor publico, ciente de que outras visdes e teorias
e/ou outro grupo funcional, poderdo acrescentar, corroborar ou negar as conclusdes aqui

expostas.
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Recomenda-se a realizacdo de futuros estudos que venham a investigar se ha estudos
relativos a padronizacdo de servi¢os disponibilizados pelos sites dos bancos, junto a
FEBRABAN - Federacdo Brasileira das Associacbes dos Bancos. Outra pesquisa que
complementaria a idéia seria buscar informacdes com o Banco Central a respeito das normas,
orientagdes e demandas com uso dos canais disponibilizados pela web pelas institui¢coes
financeiras brasileiras. Por fim, fica a sugestdo de novas pesquisas exploratorias no setor
publico ampliando a amostra de respondentes, bem como os tipos de organizagdes

pesquisadas.
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4 ESCOLA DE _
UFRGS ADMINIS T RACAD

Universidade Federal do Rio Grande do Sul
Gestdo de Negdcios Financeiros
Modalidade a distancia
Disciplina: Monografia

O presente trabalho visa pesquisar se houve influéncia na gestdo pablica municipal de
uma destas solucdes via web — internet banking apresentadas pelas instituicdes financeiras, o
canal de auto-atendimento desenvolvido para atender exclusivamente ao segmento de
Governo, disponibilizado por meio da internet que integra, em um Unico ambiente, solucdes
financeiras, transa¢Bes bancarias informagdes e negdcios desenvolvidos exclusivamente para
0 setor publico.

Houve um tempo em que ir a uma agéncia bancéria era uma obrigatoriedade para a
maioria dos consumidores bancarios. O caixa da agéncia foi, durante muitos anos, o Unico
meio de realizar transacdes bancarias. Esse panorama mudou completamente. Tais mudancas
trouxeram novos desafios a maquina publica com influéncia nos individuos, grupos,
estruturas e desempenho. Entretanto, muitas dessas instituicdes financeiras ndo avaliam se 0s
sistemas utilizados efetivamente atendem as expectativas dos clientes em termos de
capacidade de trazer solucdes e de satisfazé-los em seus anseios. Desta forma, com o estudo
procuro detectar possiveis falhas, gargalos ou riscos nos processos com vistas a demonstrar,
contribuir para a melhoria e mitigacdo do risco.

ENTREVISTA

1- Atualmente a SMF trabalha com que bancos? Opera eletronicamente com todos?

2- Do ponto de vista dos funcionarios publicos, a mudanca ocorrida da passagem de uma
perspectiva baseada em procedimentos bancarios externos (agéncia) para outra mais orientada
para 0 auto-atendimento bancéario. Como se deu esta transi¢cdo? Vocé lembra alguma histéria
relativa ao assunto? Houve algum episddio onde as pessoas ndo quiseram aderir ao novo

sistema?

3- Em termos de estrutura interna (maquinas, pessoal, treinamento) foram necessarias
aquisicbes novas, reajustes, vocé poderia citar alguns? Ocorreram custos adicionais com a

utilizacdo do banco virtual?

4- Num banco virtual ndo existe a figura fisica de um assistente, é o proprio usuario que

interage com o sistema buscando solucgdes. Do ponto de vista da unidade como se da esta



46

relagdo? Como fazem para suprir eventuais ddvidas? Buscam apoio do callcenter dos bancos?

Poderiam descrever as suas experiéncias?

5- A seguranca é um fator determinante para a tranquilidade e confianca de quem faz
transacOes bancérias. O que os senhores pensam a respeito? Os atuais sites de bancos virtuais
utilizados pela unidade atendem as expectativas no quesito seguran¢a? Os senhores se

recordam de algum episodio que ilustre a situacao?
6- Com relagéo aos servigos oferecidos pelo sistema internet banking qual ou quais operacoes
gostaria que existisse e quais operagdes que deveriam ser facilitadas ou oferecidas de alguma

forma diferente do que € atualmente?

7- Em falhas de sistema, como por exemplo, morosidade, conex&o, qual solugdo apresentada
pelo seu banco para suprir as necessidades? Atendem satisfatoriamente?

8- De um modo geral a sua equipe esta satisfeita com a utilizacdo e desempenho do sistema

internet banking? Sugestdes?

9- Se pudessem escolher entre o atendimento pessoal na agéncia ou o banco virtual, qual seria

a preferéncia e por qué?

10- Tens mais alguma coisa que queiras falar a respeito da internet banking? Dé sua opinido e

de sua equipe.

IDENTIFICACAO DA UNIDADE FINANCEIRA

Numero de Servidores [ ] Homens [ ] Mulheres

Contratados: [ ] Homens [ ] Mulheres

Cargos em Comissdo -CCs: [ ] Homens [ ] Mulheres

Tempo de SMF: Faixa Etaria: Escolaridade
( )entre1al0 anos; ( ) entrel8e30anos ( ) Ensino Medio

( )entre 11 a 25 anos; ( )entre3lab0anos; () Superior

() acimade 25 anos () mais de 50 anos. () Especializagdo ( )outros



