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Resumo:

Trata de um estudo sobre a utilizagdo de sistemas de informacdo no exercicio da geréncia em
instituicdes financeiras do municipio de Medianeira-PR, para objetivo avaliar a percepcdo dos
gestores quanto ao suporte dado pelos Sistemas de Informacdes (SI) na tomada de decisdo enquanto
ferramenta de gestdo. A metodologia utilizada foi descritiva, de natureza qualitativa, em um multicaso
envolvendo 11 institui¢des financeiras do municipio. Utilizou-se da entrevista semiestruturada com
os gestores e a analise qualitativa teve como apoio o software NVivo. O estudo valida que os sistemas
sdo instrumentos importantes para o exercicio da geréncia em institui¢des financeiras, bem como
aponta quais sdo as a¢des caracteristicas de geréncia e, por fim, qual ¢ a aplica¢do dessas informagdes
no contexto de tomada de decisdo no exercicio da geréncia de instituigdes financeiras.

Palavras chave: Sistema de informacao (SI), institui¢des financeiras, gestao.

Abstract:

It is a study on the use of information systems in the exercise of management in financial institutions
in the city of Medianeira-PR, in order to evaluate the perception of managers regarding the support
given by Information Systems (IS) in decision making as a tool for management. The methodology
used was descriptive, qualitative in nature, in a multi-case involving 11 financial institutions in the
municipality. A semi-structured interview with managers was used and the qualitative analysis was
supported by the NVivo software. The study validates those systems are important instruments for
the exercise of management in financial institutions, as well as points out what are the characteristic
actions of management and, finally, what is the application of this information in the context of
decision-making in the exercise of management of Financial Institution.
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1. INTRODUCAO

Na sociedade poés-industrial a informagdao pode ser considerada uma ferramenta muito
significativa em relacdo a estratégia, concorréncia e capital quando equiparado ao sistema de

producdo, material e financeiro, sendo um importante recurso para o sucesso organizacional.

A informacdo como recurso se torna ainda mais importante na era globalizada, quando
encontramos acervos de novas informacgdes a todo instante e de diversas partes do mundo, assim
ressignificando e ampliando os instrumentos de estudo e pesquisa para a inteligéncia competitiva de
uma organizacdo. Essa inteligéncia competitiva usa de diferentes tipos e diversas fontes de
informac¢do em uma velocidade muito grande a fim de controlar os produtos, processos servigos e
posicdes de mercado. Por isso pode-se inferir que hd duas principais bases para a inteligéncia

competitiva: a informagao e a sua velocidade (BATTAGLIA, 1999).

O Brasil tem um histoérico relevante na area de Sistemas de Informacdo em institui¢des
financeiras, dado que a implantag¢do de Tecnologia da Informagao (TI) no sistema bancério foi dada
em meados da década de 60 (DRUCKER, 1999; MACADA E BECKER, 2001; DE OLIVEIRA E
MALAGOLLI, 2016;). Como ¢ utilizado para estratégia competitiva nessas organizagoes, a Tl auxilia
na capacidade de guiar e influenciar as ag¢des nos negocios (MACADA E BECKER, 2001;
SAMBAMURTHY E ZMUD, 1994).

Quando se trata de gestdo de estruturas interorganizacionais, que € o caso das redes e das
cadeias de suprimento, um dos elementos centrais para a gestdo sdo os sistemas de informacao.
Morelli, Campos e Simon (2012, p. 26) afirmam que “ha varios tipos de sistemas de informagdes que
atendem as previsdes de vendas, rotas, sistemas de entrega, estoques e transportes, exigindo empresas
e profissionais qualificados para entender e atender as operagdes buscando a melhoria continua”.
Nesse sentido Ballou (2010) diz que se pode reduzir incertezas se forem utilizadas agdes de
compartilhamento e disponibilizagdo de informag¢des com vendedores e compradores ao longo da

cadeia de suprimentos.

Em vista do que foi apresentado levanta-se a seguinte questdo: os sistemas de informagao sao
percebidos pelos gestores como instrumento para a tomada de decisdo no exercicio da geréncia de

institui¢des financeiras em Medianeira-PR?

Para refletir sobre este problema o estudo buscou analisar a percep¢ao de 11 gestores de
instituicdes financeiras que utilizam Sistemas de Informacgdo (SI) no exercicio da geréncia tendo

como objetivo avaliar o suporte dado por estas ferramentas na tomada de decisdo enquanto ferramenta
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de gestdao. Neste contexto, o artigo estd fundamentado em um levantamento bibliografico acerca do
tema dando €nfase aos sistemas de informagdes bancarias e sobre a tomada de decisdes. Apresentam-
se ainda os procedimentos metodologicos utilizados para este estudo, apresentacdo e a analise dos

resultados baseados na pesquisa empirica a luz da teoria estudada nos itens predecessores. Por fim,

ilustra-se as consideracoes finais deste estudo.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 SISTEMA DE INFORMACAO

Os SIs sdao desenvolvidos a partir da Tecnologia da Informagdo e com apoio da informatica
para conduzir as informacdes que facilitam, agilizam e otimizam o processo decisério nas

organizagdes (PEREIRA, 1997).

A informacdo — assim como a tecnologia de informagdo — vem sendo utilizada
progressivamente com mais forga e tomando forma de assisténcia nas organizagdes em meados dos
anos 90 e 2000 (JUNIOR, GRAMANI E BARROS, 2013; DE OLIVEIRA E MALAGOLLI, 2016;
ANDRADE E NEVES, 2016). O acesso da internet proveniente do “boom” tecnolédgico da época fez
com que houvesse um contagio de informagdes, fato que consolidou a globalizagdo. Nesse sentido
pode-se considerar a tecnologia como uma poderosa ferramenta estratégica, competitiva e de auxilio
operacional (BAZZOTTI E GARCIA, 2006; CANTON, 2008; DE OLIVEIRA E MALAGOLLI,
2016; ANDRADE E NEVES, 2016).

Segundo Raldi & Gomes (2014, p. 3) “os SIs possuem dados e informagdes importantes para
a organizagdo e sobre o ambiente que o cerca”. Sobre as informagdes, ¢ possivel dizer que elas se
apresentam de diferentes formas, sendo elas: grau de complexidade e sistematizagao. (FALSARELLA
et al., 2003). Também ¢ possivel fazer a identificacdo quanto ao uso/aplicagdo, quanto a origem e

quanto a formatacao da informacao. (FALSARELLA et. al., 2003).

Jannuzzi et. al. (2014, p. 99), em seu comentario — sob uma perspectiva dos usudrios — a

respeito do uso/aplicagdo das informacdes diz que:

Este tipo de classificagdo ¢ exemplificado nas empresas pela sua orientacdo segundo
os niveis organizacionais — operacional, gerencial e estratégico. Sob os critérios dessa
classificagdo, as informagdes transacionais, também denominadas operacionais, sao
utilizadas nos procedimentos de atualizagcdo dos registros referentes as operagdes
efetuadas na empresa, bem como na emissdo de listagens sobre os mesmos; as
informagdes gerenciais, por sua vez, sdo aquelas utilizadas nos procedimentos de
monitoragdo, coordenacdo ¢ das atividades da empresa; e, por fim, as informagdes
estratégicas, que subsidiam questdes de cunho estratégico para a empresa, com uma
visdo de longo prazo.
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Jannuzzi et. al. (2014) ainda definem a classificacdo quanto a origem, que pode se dividir em

interna e externa. A interna ¢ gerada dentro dos processos da organizagdo e a externa ¢ proveniente

de fora da organizagao:

Quando se fala em classificacdo quanto & origem, a informacdo pode ser interna e
externa (FALSARELLA et al, 2003). Sob essa classificacdo, considera-se como
informag@o interna aquela que ¢ gerada nos processos da organizagdo - registros
oriundos das operagdes da empresa, ou seja, dados referentes aos processos de
negocios funcionais e transfuncionais; ¢ como informagdo externa, aquela que ¢é
oriunda de fora da organizacdo, ou seja, que ndo sdo geradas diretamente a partir das
operagdes da empresa (legislacdo, dados sobre a concorréncia etc.) (JANNUZZI et. al
2014, p. 100).

Apds comentar sobre a classificacdo quanto ao uso/aplicacdo e a origem das informacgdes
ainda nos falta um breve conceito, o de formatacdo. O conceito de formatagdo ¢ formado pelas
informagdes ja estruturadas, codificadas e sistematizadas em uma estrutura; as nao estruturadas sao

as ndo contextualizadas ou ndo documentadas (FALSARELLA et al., 2003).

Bazzotti e Garcia (2006) argumentam que as fontes necessarias para aquisi¢do dados para
posterior transformacdo em informacgdes seriam de origem internas e externas, as fontes externas
decorrem do relacionamento com fornecedores, acionistas, clientes e concorrentes e as fontes internas

provém de bancos de dados retidos pela organizagao.

Silva (2007, p. 21) ressalta que “o processo de transforma¢do de dados e informagdo em
conhecimentos € necessario para o estabelecimento das competéncias individuais e organizacionais.”

Esse processo de transformacao de dados, também ¢ comentado pela por Battaglia (1999, p. 206):

A coleta, processamento e armazenamento da informacao dentro da estrutura de um
Sistema de Inteligéncia Competitiva precisa ser consolidada e aperfeicoada de forma
sistematica, acompanhando as metas estratégicas e a cada mudanga de foco
estratégico. Faz toda a cobertura das necessidades de informacédo, incluindo as
operacionais e até mesmo as individuais.

A dimensdo organizacional de um sistema de informag¢do ndo € tratada apenas como a
mudancga na forma de trabalho da empresa — como ¢ percebida muitas vezes pelo nosso pensamento
— mas sim como a unido da histdria e da cultura corporativa para determinar a tecnologia mais
apropriada a ser utilizada. Com isso ¢ possivel melhorar a percepc¢ao dos gestores quanto a equipe de
trabalho, as metas a serem cumpridas, a forma de tratamento e¢ a finalidade das informagdes

conseguidas.

Para Audy et. al. (2005) as estratégias definidas pela organiza¢do devem estar alinhadas as

politicas de informacdo estabelecidas pela mesma. Os sistemas de informacdo sdo mecanismos
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correlacionados capazes de coletar, armazenar e distribuir informagdes que serviriam para o controle

e tomada de decisdo na empresa.

Laudon e Laudon (2011, p. 73) citam os sistemas de informacao utilizados como ferramenta
auxiliar para manipular as forgas competitivas, no principal modelo de Michael Porter — esse modelo
consiste nao apenas nos concorrentes diretos, mas também por quatro outras forgas, sendo elas: novos
entrantes no mercado, produtos substitutos, clientes e fornecedores. Laudon e Laudon (2011), ainda
apontam que o principal objetivo da tecnologia de informacdo ¢é servir a organizagdo, € nao o
contrario, pois a maioria das empresas ndo consegue alinhar a area de TI com a geréncia e com 0s

stakeholders, trazendo altos custos e baixo desempenho.

Uma geréncia bem-sucedida e alinhada com a TI procura observar quatro campos: lideranga
em custos, diferenciacdo de produto, foco em nichos de mercado e intimidade com o cliente e
fornecedor. Esses campos geralmente tem beneficios frequentes além de um alto indice de

aproveitamento pelos sistemas de informag¢ao organizacional. (LAUDON E LAUDON, 2011)

2.2. SISTEMA DE INFORMACAO EM INSTITUICOES FINANCEIRAS

Nas instituigdes financeiras, que tem papel fundamental para o funcionamento do sistema
econdmico, o sistema de informacdo se apresenta, no primeiro momento, como fonte de inovacao
tecnologica nos servigos prestados ao cliente (DE OLIVEIRA E MALAGOLLI, 2016). Com os
servicos informatizados nessa area pode-se perceber uma evolucdo no sentido da independéncia do

cliente da agéncia fisica do banco, resultando em maior conforto e dinamismo para o cliente.

Por serem pioneiros mundiais na area de Tecnologia da Informagdo, os bancos tem grandes
investimentos em servidores, programadores, bancos de dados, hardwares e softwares, para auxilio
alterador de bases competitivas e estratégicas. Tudo isso para que essas organizacdes possam obter a

consolida¢dao no mercado.

Na ultima década houve uma movimentagao conturbada nos sistemas de informagao dessas
instituicdes, € com o aprimoramento da internet conseguimos observar, por exemplo, a chegada do
Internet Banking, dos caixas eletronicos 24 horas através do sistema on-line e as solugdes mobiles.
Porém a maior e mais significativa transformac¢do provocada pela tecnologia foi o aumento do poder
de decisdo do cliente pelos bancos com o uso dessa tecnologia (Fonseca, Meirelles & Diniz, 2010).

Sobre isso os autores Oliveira e Malagolli (2016, p.45) comentam:
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O desenvolvimento de novas tecnologias no setor bancario possibilitou uma grande
expansdo do setor. Isto foi possivel na medida em que estas novas tecnologias foram
focadas na inclusdo financeira da populag@o mais carente e com dificil locomogao até
os correspondentes bancarios mais préximos. Assim, mais clientes puderam ter acesso
aos servigos e produtos oferecidos com os recursos disponibilizados pela TI.
Fonseca et. al. (2010) também comentam que na época de aparecimento dos browsers, em
meados dos anos 2000, vieram também os problemas com a seguranga, problemas esses que tinham
origem nas grandes transagoes via internet e que hackers clonavam e fraudavam informagdes pessoais

podendo transacionar em nome dos usuarios reais. Porém a solucao veio logo em seguida com a

criacdo de senhas especiais e utilizacdo de um token que autenticaria essas movimentagoes.

Em uma comparagdo por meio de pesquisa cientifica entre a TI norte-americana com a TI
brasileira, Magada e Becker (2001), concluiram que existem quatro variaveis determinantes da
competitividade nos bancos norte-americanos: ‘“internacionaliza¢ao”, “estrutura de custos ¢
capacidade”, “tomadores de recursos financeiros” e “fornecedores de recursos financeiros” o que traz
uma percepcao dos impactos da TI na maneira de reduzir custos, eliminar barreiras geograficas e
aumentar a capacidade da empresa tendo em vista a satisfacdo do cliente. Por outro lado, no Brasil,
apenas uma varidvel ¢ considerada determinante — a variavel de estrutura de custos e capacidade —

portanto a visdo dos executivos brasileiros ndo estd diretamente ligada ao contato com o cliente,

limitando-se apenas a redugdo de custos e aumento das capacidades.

2.3. TOMADA DE DECISAO E SISTEMAS DE INFORMACAO

Como uma das suas principais contribuicdes, a tomada de decisdo ¢ a pega-chave dos Sls, os
quais asseguram respostas eficientes e temporais aos gestores e demais empregados envolvidos nas
tomadas de decisdes (Cruz, 2000 apud Porto & Bandeira, 2006). Tendo em vista essas premissas,
também, Laudon e Laudon (2011, p. 323) comentam que cada vez mais a tomada de decisdo se
estende ndo somente a diretoria, mas também aos niveis mais baixos da organizagdao a medida que os

sistemas de informagao espalham os dados para camadas mais elementares da empresa.

Porto e Bandeira (2006) afirmam que nas organizagdes os sistemas de informacdes gerenciais
facilitam o processo de captacdo, entrada e transformacdo dos dados em informagdes que tem valor
agregado em forma de utilizagdo efetiva nas tomadas de decisdo. Nesse sentido, Andrade e Neves
(2006) apontam que, analisando o conceito de Sistema de Informacao, ¢ possivel dizer que uma boa

execuc¢ao do SI pode ocasionar um grande impacto na estratégia e no sucesso da organizacao.
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Todos os niveis de uma empresa tomam decisdes que podem ser de grande, média ou pouca

influéncia nas organizagdes, ainda assim elas necessitam de melhorias, pois ainda que pequenas

melhorias nas decisdes, analisando no longo prazo, tém uma grande diferenca nos resultados.

As decisdes, segundo Laudon e Laudon (2011, p. 324), classificam-se em ndo estruturadas,

estruturadas e semiestruturadas.

Decisdes nio estruturadas sdo aquelas em que o responsavel pela tomada de decisdo
deve usar o seu bom-senso, sua capacidade de avaliagdo e sua perspicécia na defini¢do
do problema. Cada uma dessas decisdes ¢ inusitada, importante e ndo rotineira, € ndo
ha procedimentos bem compreendidos ou definidos para toma-las.

Decisdes estruturadas, ao contrario, sdo repetitivas e rotineiras e envolvem
procedimentos pré-definidos, de modo que ndo precisam ser tratadas como se fossem
novas. Algumas decisdes tem caracteristicas dos dois tipos precedentes, por isso sdo
chamados de semiestruturadas; nesses casos, apenas parte do problema tem
respostas clara e precisa nos niveis organizacionais mais baixos, enquanto problemas
ndo estruturados sdo mais comuns nos niveis mais altos da empresa.

A tomada de decisdo ¢ indispensavel se relacionada com a determinagdo estratégica em
proposito do alcance dos objetivos organizacionais de longo prazo. Ainda que subjetivamente, os
valores e crencas dos individuos estao ligados automaticamente no seu processo de tomada de decisdao

e os sentimentos ou emogdes desempenham um papel importante ainda que ndo tenham objetivo

econdmico (HALL, 2004).

O processo de tomada de decisdo possui quatro estagios, estagios esses definidos por Simon

em 1960, sdo eles: Inteligéncia, Concepgao, Selecdo e Implementacao.

Inteligéncia consiste em descobrir, identificar e entender os problemas que estdo
ocorrendo na organizagdo: porque existe um problema, onde ele esta e qual o seu
efeito. A concep¢do envolve a identificagdo investigacdo das varias solugdes
possiveis para o problema. A selecdo consiste em Escolher uma das alternativas de
solugdo. A implementacio da solugdo envolve fazer alternativa escolhida funcionar
e continuar a monitorar em que medida ela esta funcionando (SIMON, 1960 apud
LAUDON E LAUDON, 2011, p. 325).

Stair (2011, p. 372) aponta entradas e saidas de um sistema de informacao gerencial, o0 MIS
(Management Information System). As entradas sdo originarias de informagdes internas e externas da
organizacdo e da sua cadeia de suprimentos; as fontes externas podem ser fornecedores,

consumidores, concorrentes, acionistas e através da internet. As fontes internas vém de bancos de

dados e sistemas de informagao proprios.



BASTOS, Eduarda Remor. SOBRAL, Rosely Candida. O uso dos sistemas de informacio como
instrumento para tomada de decisio em instituicoes financeiras no municipio de medianeira-

PR: a percepcao dos gestores. Revista Interdisciplinar Cientifica Aplicada, Blumenau, V.17, n° 2,
p.47-67. TRI II 2023. ISSN 1980-7031.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Esta pesquisa ¢ descritiva e de natureza qualitativa. Buscou caracterizar a geréncia —
especificamente na tomada de decisdo — realizando-se um levantamento e a analise das informagdes

que sdo usadas pelos gerentes na tomada de decisdo.

O estudo foi descritivo porque segundo Gil (2008) a principal caracteristica da pesquisa
descritiva ¢ proporcionar a descrigdo das caracteristicas de determinada populagao ou fendmeno. A
realizacdo de um levantamento de campo, segundo o autor, se caracteriza pela interrogagao direta das

pessoas cujo comportamento se deseja conhecer. Ainda segundo Gil (2008, p.55).

Na maioria dos levantamentos, ndo sdo pesquisados todos os integrantes da populagdo
estudada. Antes seleciona-se, mediante procedimentos estatisticos, uma amostra
significativa de todo o universo, que ¢ tomada como objeto de investigacdo. As
conclusoes obtidas a partir desta amostra sdo projetadas para a totalidade do universo,
levando em consideragdo a margem de erro, que ¢ obtida mediante calculos
estatisticos.
O campo estudado foram as instituigdes financeiras de Medianeira-PR. Foram selecionadas
unidades que mantém uma estrutura organizacional semelhante e os profissionais entrevistados

desenvolvem agao de geréncia nas unidades.

Em Medianeira ha 11 agéncias de 8 principais institui¢des financeiras, sendo elas: Banco do
Brasil, Banco Itau S.A, Bradesco, Caixa Econdmica Federal, Instituto de Previdéncia de Medianeira
(IPREMED), Sicoob, Sicredi Vanguarda e Uniprime Pioneira do Parand, assim nominadas em ordem
alfabética. Obtive a colaboragdo de 5 gerentes, sendo eles trés gerentes gerais, um gerente de conta

Pessoa Juridica e um gerente de conta Pessoa Fisica.

A fonte de dados primarios utilizada foi a entrevista semiestruturada realizada com os gerentes
das institui¢des financeiras do municipio de Medianeira-PR. J& os dados coletados de fontes
secundarias foram buscados em artigos cientificos, relatorios, periodicos, sites e revistas
especializadas, dissertacdes de mestrado e teses de doutorado com cuidado sobre a credibilidade das

fontes.

Foram adotados cuidados para que as instituigdes financeiras bem como os gerentes
respondentes ndo fossem identificadas. Tendo em vista esses cuidados, todas as vezes que forem
mencionadas palavras relacionadas as instituigdes — como o nome da institui¢do, 0 ramo € as suas
derivacdes — as mesmas serdo substituidas por instituicdes* e clientes*. O nome dos gerentes foi
substituido por uma colocagdao em ordem de entrevista, seguindo assim o padrao Gerente 1, Gerente

2, Gerente 3, Gerente 4 e Gerente 5.
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A analise de dados adotada foi a de contetido, selecionando as categorias de analise através

do software de analise qualitativa de dados NVivo no intuito de atender aos objetivos e responder ao

problema de pesquisa.

4. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

As entrevistas foram iniciadas no dia 06/04/2020 e findadas em 08/010/2020. A principio
foram convidados, através de contato telefonico e, posteriormente, e-mails formais. Em seguida,
percebendo a auséncia de retorno por parte dos gerentes gerais das instituicdes financeiras, foram
convidados os demais gerentes adjuntos das instituigdes, ja que também sdo ativos em tomadas de

decisdo e gestdo de informagoes.

As entrevistas foram realizadas através de conversas por audio que com autorizagado e ciéncia
dos entrevistados, foram gravadas e transcritas. Ao total foram 5 entrevistas com duragdo média de

15 minutos. Representados no Quadro 1 os dados socioecondmicos dos gerentes entrevistados.

Quadro 1 - Dados Socioecondmicos

Idade | Tempo no | Quantidade de Formacio Cargo

cargo de subordinados

geréncia
Gerente 1 | 26 anos 3 meses 7 subordinados Administracao Gerente geral
Gerente 2 | 41 anos 10 anos 29 subordinados Ciéncias Contabeis Gerente Geral
Gerente 3 | 44 anos 7 anos 2 subordinados | Tecnologia de Alimentos | Gerente de Pessoa

Fisica
Gerente 4 | 34 anos 5 anos 6 subordinados Administrac¢do Gerente Geral
Gerente 5 | 35 anos |2 anos e meio| 1 subordinado |Publicidade e propaganda,| Gerente de Pessoa
Direito Juridica

Fonte: Dados da pesquisa (2020)

4.1 CATEGORIAS DE ANALISE

A fim de otimizar a andlise qualitativa dessas entrevistas, foram pontuadas cinco categorias
de andlise. Sdo elas: Identificagdo de atividades; fontes de informagdo; compartilhamento;

organizacao e armazenagem e aplicacao.

Essas categorias foram adicionadas no software NVivo e incluidas as transcricdoes das
entrevistas. O software fez a varredura nas falas dos entrevistados a fim de quantificar as repeti¢des
ocorridas durante as entrevistas das categorias de andlise a serem observadas. O quadro abaixo

representa a codificacdo entre as referéncias e categorias encontradas pelo software Nvivo.
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Quadro 2 — Codificacdo de Referéncias por Categoria (NO)

Codificacido de Referéncias por Categoria (N6)
Gerente 1 Gerente 2 Gerente 3 Gerente 4

Identificagdo de 3 2 4 3
Atividades

Fontes 3 3 6 4

Compartilhamento 1 2 3 2

Organizagdo ¢ 2 2 1 1

Armazenagem
Aplicacao 3 2 2 3
TOTAL 12 11 16 13

Fonte: Elaborado a partir do software NVivo 12 Pro, 2020

A seguir um gréfico representativo gerado pelo software Excel para a representacdo grafica

dos dados apresentados no Quadro 2.

Grifico 1 - Codificacdo de Referéncias por Categoria (NO)

Codificacdo de Referéncias por Categoria (N6)

O P N W » U1 O N ©©

Gerente 1 Gerente 2 Gerente 3 Gerente 4 Gerente 5

M |dentificacdo de Atividades M Fontes
Compartilhamento Organizagao e Armazenagem

B Aplicagao
Fonte: Elaborado a partir de dados do software NVivo 12 Pro, 2020

4.1.1 Identificacio de Atividades

A primeira categoria “Identificacdo de atividades™ aponta as atividades caracteristicas da
funcdo de geréncia apontadas pelos gestores das instituicdes financeiras estudadas. As quatro

principais fungdes caracteristicas de administragdo, sao apontadas por Laudon e Laudon (2011, p.36)
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sendo elas: Gerenciamento de manufatura e producdo; Vendas e Marketing, Recursos Humanos e

Finangas e Contabilidade.

De maneira geral, os gerentes gerais identificaram como principais acdes de tomadas de
decisdo a gestdo de pessoas, relacionamento com os clientes, seguranca e desenvolvimento dos
indicadores de desempenho dos funcionarios (metas semanais, mensais € anuais). Segundo o Gerente
1 “As informacdes que eu gero principalmente sdo esses indicadores que eu falei, a gente ¢ baseado
neles e as informagdes que eu gero sdo os nossos resultados desses indicadores... esses indicadores

em outras palavras sempre s3o metas né... metas de produtividade”.

Segundo o Gerente 2 as suas atividades também se correlacionam com as principais fungoes
da administracdo, ela comenta que as atividades que correspondem a ela, em seu exercicio de geréncia
sdo: “Responder pela gestdo dos processos e pessoas, relacionamento com os associados,
desenvolvimento e expansdo da agéncia e indicadores de desempenho e eficiéncia, sempre visando a

satisfacdo do quadro de associados”.

O Gerente 4 afirma que as suas principais atividades na geréncia sdo, além das ja citadas “[...]
buscar novas oportunidades de negocios, acompanhamento diario do mercado como um todo, servir
de exemplo aos meus subordinados, manter-me sempre atualizado e presente no mercado”, também
afirma que essas informagdes por ele geradas sdo subjetivas a nivel de acompanhamento e desempe-

nho da equipe e do quadro de associados.

Desse modo pode-se inferir que as atividades caracteristicas praticadas pelos gerentes gerais
dessas instituigdes financeiras sdo voltadas ao bem-estar dos colaboradores, bem como a priorizagado

da satisfagdao dos consumidores.

Na caracterizagdo das atividades desempenhadas pelos gerentes de conta pessoa fisica e
pessoa juridica, foi possivel verificar que as acdes de tomada de decisdo que competem a eles sdo,
em sua maioria, referentes as contas e as necessidades dos seus clientes. O Gerente 3 comenta “Eu
tenho uma carteira que tenho que fazer a gestdo. Nessa minha carteira eu sou responsavel por todos
os meus clientes, tudo que eles precisam se dirigem a mim, na minha falta os outros respondem
também, mas cada gerente tem a gestdo da sua carteira. Essa ¢ a principal caracteristica, a gestdo da

carteira de clientes”

O Gerente 5 comenta que entre as principais atividades por ele desempenhadas esta a obtengao
de novos clientes, novas contas e a criagdo de novos negdcios para a institui¢ao. “A principal de todas

¢ a abertura de conta. Eu acredito que sempre o gerente da conta tem que verificar se vai abrir uma
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conta, conquistar novos cooperados, fazer novos negocios, € uma das principais e podem até quebrar

uma instituicdo™ ¢ a decisd@o de querer ou nao tomar um crédito para o cliente®”’.

Gerenciamento de carteira, busca de novos cooperados, venda de produtos, analise de crédito
e propostas sdo as principais atividades desempenhadas por esses gestores dentro de suas atividades
cotidianas. Essas atividades sdo também consideradas fundamentais tendo em vista a gestdo
financeira das instituigdes, visto que os clientes e o crédito recebido e ofertado para eles sdo os

principais servigos prestados por uma institui¢ao financeira.

Na figura 1 esta representada a nuvem de palavras estabelecida pelo software NVivo ao
analisar a categoria correspondente a identificacdo de atividades relatadas pelos gerentes. Entre essas

palavras podemos destacar contratagao, demissao e resultados.

A partir da figura 1 e da andlise precedente, as palavras “contrata¢do” e “demissao” destacadas
correspondem as atividades pertinentes aos gerentes gerais das institui¢des, dado que a contratacao e
demissdo de funciondrios compete a geréncia geral de suas unidades, com o suporte de uma equipe

ou de pessoas ligadas a gestdo de pessoas na unidade referida

Figura 1 - Nuvem de palavras referentes a categoria “Identificagdo de Atividades”

Fonte: Figura obtida a partir do software NVivo 12 Pro, 2020

J& a palavra “resultados” tem uma abrangéncia maior visto que os gestores de conta pessoa

fisica e conta pessoa juridica t€ém uma compatibilidade — ainda que em menor propor¢ao do que os

erentes gerais — com o acompanhamento do resultado, propriamente dito, da empresa dentro das
b

suas competéncias como gestores.
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4.1.2 Fontes

Nesse item sdo apresentadas as principais fontes de obtenc¢ao de informacdes necessarias para

as tomadas de decisdo apontadas pelos gerentes.

Figura 2 - Nuvem de palavras referentes a categoria "Fontes"
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Nesta figura estdo representadas as palavras estabelecidas pelo software NVivo ao analisar a
categoria correspondente as fontes de recebimento e compartilhamento relatadas pelos gerentes. Entre
essas palavras € nitida a colocacdao usual da fala utilizada pelos gerentes de conta pessoa fisica e
pessoa juridica quanto as fontes por eles estabelecidas para a obtencao de informacgdes. Pode-se inferir
a repeti¢do das palavras “Serasa” e “Bacen” como grandes fontes de consulta por esses profissionais
para ajuda ao avaliar as suas tomadas de decisdo. J& aos gerentes gerais, pode-se inferir as palavras

29 ¢c

“pesquisa” “resultados” e “mercado” como maiores fontes de manuseio de informagdes.

A principal fonte de informagdo apontada por todos os gerentes foi a internet. Nela eles
buscam dados como atualiza¢des sobre o mercado financeiro, consulta do cliente através do Serasa,
SPC, Bacen e ainda procuram sobre informacdes futuras e novas tendéncias no mercado, conforme
comenta o Gerente 4: “A Internet na atualidade nos permite ter acesso muito rapido a movimentagdes

que ocorreram ou que podem ocorrer no mercado”.

Além da internet, todas as institui¢des estudadas tém sistemas internos proprios que coletam
os dados gerados pelos gerentes e demais funciondrios com a finalidade de transformar esses dados
em informagdes para serem utilizadas posteriormente de acordo com seus interesses. Essas ferramen-
tas também apontam o desempenho da instituicdo para que os gerentes possam comparar ¢ avaliar o

andamento dos indicadores de cada funcionario e até mesmo da agéncia. O Gerente 4 aponta que “o
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nosso sistema interno nos permite criar relatorios especificos sobre determinados habitos. Nosso pu-

blico-alvo ¢ um publico segmentado, os habitos e consumos sdo parecidos”. O Gerente 2 aponta os

e-mails e os sistemas internos como principais formas de obten¢do de informagdes internas.

Como aponta o Gerente 3, o cadastro de clientes utilizado pela institui¢do também ¢ uma fonte
fundamental para aquisi¢cdo de informagoes. “As fontes de informagdes que a gente utiliza para to-
mada de decisdes no banco sdo todas as informagdes que a gente ja tem previamente né... que sdao
cadastro bem elaborado e informagdes, também (informagdes) externas que a gente utiliza. A gente
utiliza pesquisas em sistemas de restricdo cadastral, pesquisa de comprometimento de crédito e nos
temos um sistema que avalia o cliente, que ele (o sistema) tem mais de 500 variaveis que leva em

conta [...]".

O Gerente 3 também salienta o uso de sistemas com perguntas e respostas, o Servico de Aten-
dimento ao Cidadao (SAC) onde os clientes podem dar sugestdes e a empresa aproveita essas infor-
macdes. “A instituicdo* trabalha com bastante perguntas e respostas, com o SAC, onde as pessoas
dao sugestdes e isso ¢ tudo aproveitado, mas o principal que a gente usa, € um sistema de relaciona-

mento com o cliente [...]”.

O Gerente 5 aponta o uso da ouvidoria como uma ferramenta ativa para a obtencdo de
informagdes do cliente para a empresa. “Existe a nossa ouvidoria. Eu vou te falar um caso que
aconteceu comigo, ¢ até estranho, eu recebi uma ouvidoria ano passado, em setembro, outubro, ¢ a
primeira vez que eu vejo 1sso (risos). A pessoa fez uma ouvidoria para elogiar... A qual a cliente*
ligou para a nossa ouvidoria e elogiou o0 nosso servigo prestado, o servico que eu estava fazendo e tal,
achei bem bacana, como eu também nunca tive uma ouvidoria desfavoravel..., mas existem

ouvidorias pelas quais a pessoa reclama, mas acontece”.

Também foram apontadas como fontes de informacao e norteadoras de tomadas de decisdes
as normativas do Banco Central, as normativas internas, os indicadores financeiros e as redes sociais
do cliente no caso dos Gerentes 3 e 5 que trabalham com gestdo de contas de pessoa fisica e pessoa
juridica. O Gerente 5 conclui “Nos temos uma normativa interna da institui¢ao™ que nos orienta um
pouco que sdo os cadernos de linhas de crédito. [...] Eu geralmente eu verifico o Serasa do cliente*,
se ele tem bens no seu nome, tiro o Bacen, que o Bacen nada mais ¢ do que verificar se ele tem alto
endividamento em outras instituigdes financeiras, verifico o faturamento [...] S3o algumas coisas que

a gente vai se baseando para poder verificar se o crédito vai ou ndo atender a demanda necessaria”.
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Sobre isso 0 Gerente 3 discorre: “O que a gente utiliza para tomar uma decisao € o cadastro

do cliente. Mas a gente usa principalmente uma que € bem... bem ja tem um ponto de corte bom que

¢ Serasa e SPC né, se o cliente tem Serasa e SPC a gente ja descarta, ¢ uma fonte de informacao bem

boa que nos permite ter um corte antecipado”.

4.1.3 Compartilhamento

As pessoas que lidam com as informagdes que os gerentes gerais passam sdo os colaboradores,
a diretoria, os gestores imediatos, os caixas, os gerentes de negdcio e os assistentes administrativos,

cada um deles em suas respectivas institui¢des.

A figura abaixo representa a nuvem de palavras estabelecida pelo software NVivo ao analisar

a categoria correspondente ao compartilhamento das informagoes recebidas e geradas pelos gestores.

Figura 3 - Nuvem de palavras referente a categoria "Compartilhamento"

Fonte: Figura obtida a partir do software NVivo 12 Pro, 2020

Dado o segmento dessas diversas institui¢des financeiras, pode-se compreender as diversas
formas de compartilhamento das informagdes produzidas e compartilhadas pelos gestores, coopera-
tivas de crédito tém a configuragdo voltada ao cooperativismo e por isso mantém um objetivo dife-
rente das instituicdes bancarias. Entretanto o compartilhamento interno das informagdes permanece

com uma semelhanca entre si, por essa razao apresentam-se palavras como ‘“assistentes”, “colabora-

dores” e “gerentes”.

Por serem os gerentes gerais das unidades e reproduzirem informag¢des como os indicadores
de resultados, o alcance dessas informagdes geradas ¢ consideravelmente mais amplo do que as in-

formacdes geradas pelos gerentes de conta pessoa fisica e de conta pessoa juridica. Como verbaliza
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o Gerente 1: “Eu ndo passo exatamente, elas ficam registradas no nosso sistema de informagao, tudo
o que a gente faz vai sendo registrado por cada area competente que recebe a demanda e registra”.
Ele também comenta a importancia das diretorias gerais, que recebem todas as informagdes da insti-
tuicdo. Segundo ele “quem lida com essas informagdes sdo os cargos acima de mim que sdo a direto-
ria, € como se a diretoria lidasse com todos os indicadores de todas as outras agéncias da minha
instituicao*, entdo quem lida principalmente com as informacgdes sao os trés diretores: diretor comer-
cial, administrativo e o superintendente”. Os demais gerentes gerais comentam que as informagoes
por eles repassadas chegam até os gestores imediatos, aos demais colaboradores da agéncia e aos

clientes*.

Analisando cautelosamente as informagdes geradas e recebidas dos gerentes de conta pessoa
fisica e pessoa juridica, encontraram-se fragmentos nas falas do Gerente 1 que mostram a importancia
da veracidade e autenticidade dessas informagdes. “Todas as informagdes que a gente gera € em cima
de fatos e dados sempre [...]. As demais informag¢des normalmente sao o contrario... ¢ o sistema que
val gerar para mim para eu repassar, ou resultado de investimentos, ou céalculo de juros de
financiamentos, mas a Unica informagao que eu gero ¢ essa. Ou a pedido de cliente; o que o cliente
me pedir que ndo seja quebra de sigilo bancario eu posso passar|...]. Entdo as informag¢des que eu
gero sdo as informagdes solicitadas e passiveis de serem repassadas e, ai as informagdes que eu gero

também sdo aquelas que eu alimento o sistema”.

Ja o Gerente 5 afirma que muitas das informagdes geradas por ele ndo sdo repassadas, € se
repassadas ¢ apenas para a gerente encarregada e para o seu assistente. “Geralmente eu levanto as
informagdes e quando a minha gerente vai junto na visita eu passo algumas informagdes para ela né,
o basico mais ou menos, € 0 meu assistente também se ele vai comigo na visita, caso contrario nao
tem necessidade de passar a principio... s6 se for obter algum crédito ou fazer alguma outra coisa com

essa finalidade™.

4.1.4 Organizacio e Armazenagem

Sobre a organizagdo dessas informacdes, todas as instituigdes possuem sistemas que reunem
as informagdes e fazem uma verificacao e apuragdo da veracidade dessas informagdes “Existe um
centro administrativo que atende a todas as institui¢des* e que compila as informacdes e desenvolve

os produtos conforme a demanda”, comenta o Gerente 2.
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Com o mesmo efeito de sentido, o Gerente 3 discorre sobre o sistema de compliance utilizado
na sua agéncia “Depois que a gente faz (o cadastro) ¢ passado pelo sistema de conformidade, se der
qualquer virgula de diferenca tem que ser corrigido, tem que ser acertado. Entdo tem o sistema de

compliance, de conferéncia, de conformidade”.

O Gerente 5 também comenta sobre a ferramenta por eles utilizada. “Eu tenho conhecimento
das pessoas que vem, mas assim, a gente tem uma ferramenta, que ela € para pessoas que sdo clientes*,

dai a gente coloca algumas informagdes depois que ja esta aberta a conta”.

O Gerente 4 atenta para a ferramenta de relatorios especificos para cada cliente. “O nosso
sistema interno nos permite criar relatorios especificos sobre determinados habitos, nosso publico-
alvo € um publico segmentado, os habitos e consumos sdo parecidos”. A nuvem de palavras apresen-

tada pelo software NVivo dessa categoria deixa explicita as palavras “sistema’ e “conformidade”.

Atentar para a importancia da conferéncia e correta armazenagem dos dados ¢ algo realmente
decisivo para a organizacao das informagdes para que esses dados estejam corretamente estruturados
e qualificados facilitando a tomada de decisdo, com o intuito de que a decisdo a ser tomada seja a

mais correta possivel.

Figura 4 - Nuvem de palavras referente a categoria "Organizacdo ¢ Armazenagem"
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Fonte: Figura obtida a partir do software NVivo 12 Pro, 2020
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4.1.5 Aplicacao

A maneira de estudar a aplicagao foi inicialmente sobre a forma com que os gerentes utilizam
as informagoes para gerar novos produtos e servicos. Tendo em vista essa variavel os gerentes cola-
boraram ponderando sobre como o relacionamento com os clientes gera informagdes para que possam

ser fabricados e vendidos novos produtos e servigos.

O quadro de palavras abaixo mostra a analise qualitativa das palavras mais utilizadas pelos

gestores.

Figura 5 - Nuvem de palavras referente a categoria "Aplicagdo"
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Fonte: Figura obtida a partir do software NVivo 12 Pro, 2020
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Entre as palavras mais utilizadas pelos gestores pode-se destacar a palavra “relacionamento”,
pois quase todos os produtos e servigos ofertados pelas instituicdes sdo baseados no relacionamento
e nas informagoes coletadas dos clientes. Podemos observar isso na fala do Gerente 1: “Sao as neces-
sidades do cliente no caso que influenciam na criagdo de produtos e servigos que vao constar nesse
banco de dados, nesses or¢amentos de negdcios|...] Através do relacionamento que a gente cria
quando o cliente abre a conta, ou opta por se associar, a partir do momento em que ele opta por se
associar a gente passa a conhecer a empresa dele, conhecer a familia [...]”. Também na fala do Gerente
3: “Na verdade pra customizar, pra gerar novos produtos e servigos, ¢ observado pela necessidade,
pela observacao do mercado em geral [...] Para novos produtos e servigos, para customizar ¢ dessa
forma mesmo, por pesquisas, por necessidade, por acompanhamento de mercado, pela mudanga de

tecnologias né, entdo isso ¢ mais pela necessidade de acompanhar a evolu¢do do mercado”.



BASTOS, Eduarda Remor. SOBRAL, Rosely Candida. O uso dos sistemas de informacio como
instrumento para tomada de decisio em instituicoes financeiras no municipio de medianeira-
PR: a percepcao dos gestores. Revista Interdisciplinar Cientifica Aplicada, Blumenau, V.17, n° 2,
p.47-67. TRI II 2023. ISSN 1980-7031.
Também a aplicacdo dessas informagdes da respaldo para um alinhamento nas decisoes
estratégicas das agéncias, a fim de estabelecer as metas, a captacdo de demandas e sugestdes e a

atualizag¢do constante de informagdes pertinentes as agé€ncias. Nessa perspectiva, todas as agéncias

tém reunides semanais € mensais.

Tendo observado tudo isso os gestores afirmam que todas as informacgdes recebidas por eles
sdo de fundamental importancia para a boa gestdo da agéncia, da equipe de colaboradores, e dos
proprios clientes. E que todas as fontes por eles detectados atendem plenamente as necessidades de

informagao do negocio.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Segundo a proposta deste trabalho e sem intengdo de findar a tematica, o estudo possibilitou
a avaliagdo dos sistemas de informac¢do como auxilio para a tomada de decisdo em institui¢des
financeiras como uma maneira de repensar e revalidar a importancia dos mesmos para uma gestao
mais eficiente e eficaz da agéncia em sua totalidade. O estudo expds a dimensdo que ¢ tomada por
esses sistemas de informagdo que nao s abrange a internalidade da agéncia por meio dos usuarios
do sistema e suas demandas e necessidades, como também a externalidade por meio de agdes que

visam o melhoramento da interagdo com os clientes.

Um dos aspectos fundamentais na gestdo de uma instituicdo financeira se encontra no
tratamento dado as informagdes que serdo utilizadas na tomada de decisdo. Isso porque a amplitude
de uma tomada de decisdo impacta diretamente nos resultados de uma organizacdo e sobre a
satisfacdao dos clientes. Quanto mais desestruturadas essas informagdes, menos clareza do dominio

das informagdes necessdrias para a agdo da tomada de decisdo.

A importancia dos sistemas de informagdes nessas instituigdes € claramente visivel e
percebida por esses gestores no fato de que eles compreendem as mudancas continuas no mercado de
servigos relacionados ao crédito e produtos que viabilizam a melhoria nas financas de pessoas e

empresas, portanto as informagdes chegam para eles a todo momento.

De uma forma geral, percebe-se que os sistemas de informa¢do atuam como agentes
fundamentais do conhecimento de producdo das instituigdes financeiras pois proporcionam a
compreensao integral da cadeia de suprimentos realizada por elas, bem como a sua estrutura de coleta,
organizagdo e armazenagem desses dados para tomadas de decisdes a curto, médio e longo prazo,

depreende-se também que os sistemas de informacdo disponivel estdo plenamente estruturados para
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responder as necessidades de informagdes dos gerentes. Todas as instituicdes apresentam modelos

semelhantes de fontes de informagdo, o que permite dizer que as agéncias estdo em um mesmo

patamar de utilizacdo das plataformas de acesso a informacao.

O ganho de produtividade ¢ um dos principais beneficios percebidos pelos gestores. Isso
acontece porque o gestor ndo precisa se dedicar a tarefas repetitivas € manuais, ou seja, tarefas com
pouco valor agregado para o negocio. Assim, a produtividade aumenta na medida em que o gestor
pode dedicar-se a sua fungdo estratégica, que ¢ analisar dados e tomar decisdes mais precisas com

base nestes sistemas de informagoes.

Por fim a avaliacdo da percepcao dos gerentes foi concluida, pois eles além de reconhecerem
os sistemas de informagao disponibilizados e a utilizagdo dos mesmos no dia a dia para tomada de
decisdes de rotina, programadas ou nao programadas, todos os gerentes em esfera geral ou local
percebem a importancia dessa ferramenta como uma potente alavanca para seus negocios e para a

gestao estratégica das instituicdes financeiras a qual estdo vinculados.
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