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Resumo

Este artigo procura analisar, a partir de uma pesquisa participante com fins descritivos e sob
a Otica da teoria apresentada na revisdo de literatura, a transformacao ocorrida no processo
de gerenciamento de informacdo no Controle Gerencial de uma financeira chamada
Creditec. Para tal, inicialmente, conceitos e ideias fundamentais para dar sustentacao
tedrica a discussdo sdo revistos. Um histérico da empresa é apresentado, o seu
funcionamento geral € explicado e o Controle Gerencial é descrito. Logo apds, €
apresentado o software GERENCIAL, que era a ferramenta que fornecia aos analistas as
informagdes brutas que eram trabalhadas e interpretadas. A seguir, é descrito como ficou o
processo de coleta de informagcdes em um segundo momento, quando os analistas
buscavam — por conta prépria — as informacfes na base de dados. A grande transformacéo
em termos de atitude experimentada pelos analistas coincide claramente com a migragéo
para o “Novo Paradigma em Tecnologia de Informacao” identificado por Tapscott e Caston
(1995) e é explorada no artigo. Um quadro comparativo entre os dois sistemas é
confeccionado e serve de pano de fundo para uma discussdo sobre o Sistema de
Informacgdes na Creditec a luz da teoria referenciada na revisdo. Foi possivel concluir que
nenhum dos dois sistemas era muito melhor do que o outro, embora a transformacéo
empreendida tenha consistido em uma efetiva evolucao.

Palavras-chave : Sistema de Informacdes. Novo Paradigma em Tecnologia da Informacéo.
Humanware

Abstract

This article analyzes, through a participatory research with descriptive purposes, and from
the perspective of the theory presented within the literature review, the information
management process transformation in the Controle Gerencial department of a financial
company called Creditec. Initially, key concepts and ideas to support theoretically the
discussion are reviewed. The company history is presented, its general operation is
explained and the Controle Gerencial department is described. After it, the GERENCIAL
software is presented, which was the tool that provided to analysts the raw information which
was worked and interpreted. Then it is described how the process of gathering information
became in a second moment, when analysts were seeking - on their own - the information in
the database. The big attitude change experienced by the analysts clearly coincides with the
migration to the "New Information Technology Paradigm" identified by Tapscott and Caston
(1995) and is explored in the article. A table comparing the two systems is made and serves
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as background for a discussion about the Information System in Creditec concerning the
theory referenced in the review. It was concluded that none of the two systems was much
better than the other one, although the transformation undertaken can be viewed as an
effective evolution..

Keywords : Information System. New Information Technology Paradigm. Humanware”

INTRODUCAO

A tecnologia da informacao pode ser considerada a mais recente e influente das tecnologias
inseridas na sociedade, trazendo consigo uma série de impactos bem como a necessidade
de pesquisas para o melhor entendimento desse novo fendmeno. (FLORES-PEREIRA,
2003)

Segundo Vilanova e Salgues (2007), o crescimento abrupto do uso de tecnhologias de
informacgéo pela sociedade revolucionou 0 modo de se comunicar e fazer negoécios. A
tecnologia da informacao, na opinido de Silva et al. (2007), tem desempenhado um papel
importante nas empresas, pois a sua implantacdo introduz mudancas nas formas de
controle, alterando as relagbes de poder.

De acordo com Igbaria e Parasuraman (1989), as caracteristicas demogréaficas e de
personalidade dos usuarios de computadores influenciam bastante a sua ansiedade
computacional e a sua atitude perante estes. Segundo Dias (1998), a resisténcia ao uso de
computadores diminui a facilidade e a utilidade percebida por parte dos usuérios. Leavitt
(1976) ainda acrescenta que, nas empresas, a tecnologia, a estrutura, as tarefas e as
pessoas estdo sempre interagindo.

A situagdo descrita, neste trabalho, serve de pano de fundo para a discussao teorica acima
introduzida acerca da atitude dos usuarios de tecnologia de informacgéo perante os sistemas
e da influéncia do ambiente empresarial nessa relagéo.

O departamento de Controle Gerencial de uma Financeira foi o palco de uma grande
transformacgdo em termos de atitude experimentada pelos seus analistas, que coincide muito
claramente com a migracdo para o “Novo Paradigma em Tecnhologia de Informacéao”,
identificado por Tapscott e Caston (1995, p.18).

Uma mudanca também aconteceu em termos de quem utiliza
computadores. Na primeira era da tecnologia de informacdo, o enfoque
estava nos especialistas, profissionais e gerentes técnicos que planejavam,
implementavam, gerenciavam, controlavam e eram geralmente os donos da
infraestrutura de computacéo da empresa. Com a transicao para a nova era,
0s usuarios da tecnologia de informacdo tomaram a dianteira. Eles sdo
dezenas de milhdes de pessoas e tém-se tornado cada vez mais
sofisticados e exigentes. Além disso, eles ndo se contentam em permanecer
na dependéncia dos departamentos de sistemas de informacao gerencial
para poder alcangar os beneficios que a tecnologia pode oferecer. Os
usudrios querem moldar a tecnologia de informacdo que é implementada
em suas organizacdes. Eles querem controlar sua utilizacdo e definir o
efeito que ela terd em seus proprios trabalhos. Eles estdo rapidamente
compreendendo que a eficaz utilizacdo da tecnologia de informacdo
acoplada a uma mudanga no modo pelo qual realizam seus negocios
determinard seu préprio sucesso e de suas organizacBes. Eles se
transformaram em vanguarda de uma revolucdo em tecnologia de
informacdo que estd rapidamente alterando as antigas formas de
computacado organizacional. (TAPSCOTT; CASTON, 1995, p.18)

Os momentos anterior e posterior a transformacao sao apresentados, respectivamente, nas
secbes 4.3 e 4.4 dentro da descricdo da situacdo desenvolvida a seguir. A propria

REUNA, Belo Horizonte, v.17,n.1, p. 77-90, Jan. — Abr. 2012.ISSN 2179-8834



Comparacao entre dois sistemas de informacdao em uma financeira 79 _

transformacdo e o segundo momento sdo analisados nessa Ultima se¢do a luz da teoria
visitada na préxima secdo 2. O objetivo deste trabalho consiste em realizar essa analise e
responder, mais a frente, na se¢éo 4.5, as questdes de pesquisa:

- quais eram as peculiaridades, vantagens e desvantagens dos processos de
gerenciamento da informacéo vigentes em cada um dos dois momentos?
- qual dos dois processos era melhor?

Como delimitacao conceitual, é pertinente ressalvar que ndo faz parte dos objetivos deste
trabalho considerar e utilizar os modelos classicos para analise de ado¢éo de tecnologia de
Davis, Bagozzi e Warshaw (1989) — o Technology Acceptance Model (TAM) — e de
Venkatesh et al. (2003) — o Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT).
A analise a luz desses modelos classicos consiste no objetivo de outro trabalho, pertencente
ao mesmo projeto de pesquisa do qual faz parte este artigo.

FUNDAMENTACAO TEORICA

As caracteristicas demogréficas (sexo, idade, educagédo, entre outras) e de personalidade
(ansiedades, controle, entre outras) dos usudrios de computadores influenciam
significativamente a sua ansiedade computacional e a sua atitude perante computadores. O
seu estilo cognitivo e a propria ansiedade computacional também influenciam a sua atitude
perante computadores, conforme pode ser observado no modelo de Igbaria e Parasuraman
(1989), apresentado na FIG. 1 a seguir.

Demograficos

Sexo

Idade

Educacéao

Nivel Organizacional

\ Y
Ansiedade Atitude perante
Computacional = Computadores

Personalidade
Ansiedade
Controle
Ansiedade matematica \

Estilo Cognitivo

Sentimento-Pensamento

Intuicdo-Sensacao
FIGURA 1. Modelo de Atitude perante Computadores

Fonte: IGBARIA e PARASURAMAN, 1989

A “resisténcia dos usuarios” ao uso de computadores diminui a percepcao de “facilidade de uso”. A
“facilidade de uso” juntamente com o “prazer percebido” na atividade, influencia positivamente a
“utilidade percebida” no uso de computadores. Essas relagfes podem ser observadas no modelo de
Dias (1998), apresentado na FIG. 2 a seguir.

Prazer *

Facilidade Utilidade
de uso

Resisténcia *

FIGURA 2. Modelo de Utilidade Percebida no uso de Computadores
Fonte: DIAS, 1998
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A utilizacdo de computadores ainda € influenciada pela habilidade dos usuarios, pelo suporte
organizacional, pela pressdo social e pelo seu uso dentro da organizacdo. (IGBARIA;
PARASURAMAN; BAROUDI, 1996)

Evgeniou e Cartwright (2005) entendem que podem existir trés tipos de barreiras para um
gerenciamento inteligente da informacéo dentro das organizacdes:

- as comportamentais — relacionadas as caracteristicas das pessoas (tomadores de deciséo,
gerentes);

- as de processo — relacionadas e devidas as caracteristicas do projeto de gerenciamento da
informacéo; e

- as organizacionais — devidas a estrutura organizacional da empresa.

A tecnologia, a estrutura, as tarefas e as pessoas de uma empresa estdo em permanente interacdo
mutua, conforme o Modelo Tedrico de Organizacdo de Leavitt (1976), apresentado na FIG. 3 a seguir.

Estrutura

y )

Tarefas > > Tecnologia

Pessoas

FIGURA 3. Modelo Tedrico de Organizagéo
Fonte: LEAVITT, 1976

A comunidade tecnolodgica estava experimentando e iria experimentar nos proximos anos,
segundo Tapscott e Caston (1995), o Novo Paradigma em Tecnologia de Informacédo, de
acordo com a qual os usuarios da tecnologia da informacg&o, movidos por sua sofisticacdo e
exigéncia, desenvolveram-se e estavam se desenvolvendo tecnicamente de forma a
diminuir drasticamente sua dependéncia em relacdo aos departamentos de Informatica das
empresas.

Na mesma linha, Vilanova e Salgues (2007) observaram que as inovacdes tecnoldgicas sao
utilizadas, cada vez mais, pelas organizagbes, que buscam potencializar a sua
competitividade, e que o dominio da tecnologia da informacéo € condi¢do sine qua non aos
profissionais da economia da informacéo.

Em relacdo a esses profissionais, Rezende e Abreu (2000) avaliam a importancia de inclui-
los como membro do sistema global da tecnologia da informacdo. Embora, atualmente, o
humanware nao faca parte do Sistema de Informacdes, ele participa desse processo como
responséavel pela integracdo dos componentes. Sem o elemento humano, essa tecnologia
néo teria funcionalidade e utilidade.

Apesar das mudancas nas relacbes de trabalho, a organizacdo ainda é o palco onde o
analista de sistemas busca reconhecimento publico e precisa perceber que suas habilidades
e seu conhecimento técnico estdo sendo aproveitados. (DIAS; FREITAS, 2010)
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Laudon e Laudon (1999) também descrevem os sistemas de informacao além do paradigma
do computador. Segundo eles, ndo € possivel entender ou usar sistemas de informacédo em
empresas de forma eficiente sem o conhecimento de suas dimensGes em termos de
organizacao e de pessoas.

Silva et al. (2007) procuraram verificar os impactos causados pela implantacéo dos sistemas
integrados de gestdo e sua influéncia sobre as relacBes de poder e o exercicio de controle
em uma empresa de construcdo de empreendimentos imobiliarios e puderam concluir que
tal implantacdo acarreta uma maior centralizagcdo e que o poder desloca-se para quem
detém a informacédo e faz uso da mesma para a tomada de deciséo.

De forma similar, Flores-Pereira (2003) avaliou a percepgdo de bancarios em relacdo ao
impacto da tecnologia de informacéo sobre seu trabalho. Esse impacto foi percebido como
mais intenso na produtividade dos funcionarios, seguida pela satisfacdo dos clientes, pelo
controle gerencial e pela inovacdo. Em relacdo ao aspecto mais impactado na pesquisa da
autora, Jiang et al. (2001) pensam que cabe aos departamentos de Sistemas de Informacéo
pensar em como os sistemas podem ser Uteis para o aumento da produtividade do usuario,
ou seja, que a tecnologia da informacdo é uma ferramenta ndo suficiente para o incremento
da produtividade.

Kudyba e Diwan (2002) também tratam do potencial que a tecnologia da informag&o tem de
incrementar a produtividade, considerando o avanco da capacidade de processamento dos
computadores. E Dewett e Jones (2001) complementam, colocando que o aprimoramento
da performance do individuo alavancado pela tecnologia da informagdo permite que os
trabalhadores realizem tarefas mais complexas e que expandam seu papel na organizacéo.

METODOLOGIA

A presente pesquisa foi conduzida e as informacdes foram coletadas no setor de Controle
Gerencial da empresa estudada, através de uma observacdo participante, jA que o autor
deste artigo foi, por dois anos, analista financeiro do setor em questdo. Sua atuagéo
participativa e critica nos processos do setor possibilitou uma observagdo ativa dos
fendbmenos descritos e estudados neste trabalho. Tal observacdo ocorreu nos anos de 1996
e 1997.

Assim, este estudo pode ser caracterizado, do ponto de vista da sua finalidade, como
descritivo, porque busca evidenciar a situacdo e apresentar o comportamento dos analistas
de um setor de uma financeira em dois momentos distintos do tempo. E, no que diz respeito
aos meios, como sendo: de campo, ja que é baseado em observacdo participante; como
pesquisa participante, visto que o autor deste artigo foi um dos importantes sujeitos
pesquisados no desenvolvimento do trabalho; e também como relato histérico, ndo podendo
ser considerado um estudo de caso por ndo atender a questdo temporal de descrever algo
do momento atual.

E importante ressaltar que ocorreram alteragdes no acesso e manuseio da informacgdo na
empresa posteriormente a realizacdo da pesquisa aqui apresentada, ainda assim, acredita-
se que tal constatacdo ndao compromete os objetivos pretendidos neste artigo. No entanto,
como o pesquisador estava diretamente envolvido no processo pesquisado, a interferéncia
do mesmo e uma eventual falta de isencdo podem gerar um viés que deve ser encarado
como uma limitacdo metodologica.

O referencial teodrico selecionado apresentou aspectos de gestdo de Tecnologia da
Informacdo que se revelaram importantes para subsidiar as discussbes acera da
transformacdo comportamental experimentada pelos analistas financeiros da empresa
estudada. Os modelos de interagao entre computador e homem apresentados nesta segao,
portanto, serviram de palco tedrico para essa discussao tedrico-empirica, ao invés de ter
sido escolhido um deles para ter verificada sua conformidade em relacdo a situacdo
pesquisada.
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A coleta de dados no campo ocorreu por meio de observagbes e conversas junto aos
analistas financeiros e de sistemas, ao Gerente de Informética e ao Diretor Financeiro da
instituicdo. Essas observagdes e conversas ocorreram em duas situagdes distintas, quanto
ao comportamento dos analistas financeiros: na primeira, quando eles recebiam
passivamente as informacdes dos analistas de sistemas da empresa; e, na segunda,
gquando eles passaram a obter por si proprios essas informacoes.

As informacdes foram tratadas neste trabalho — ap6s a empresa e o setor serem
apresentados e os dois momentos dicotbmicos em termos de atitude dos analistas
financeiros serem descritos — através do exame da situacdo a luz da teoria levantada no
referencial e da comparacdo entre os dois momentos. Tal tratamento permitiu que
considerag0es finais fossem feitas, confrontando os resultados empiricos encontrados com
0S conceitos tedricos anteriormente levantados.

DESCRICAO E ANALISE DA SITUACAO

No Brasil, o cenéario econémico-financeiro mudou apo6s o plano Real. As antes galopantes
taxas de inflacdo reduziram-se intensamente, diminuindo sensivelmente os ganhos dos
bancos de investimento com float e outros processos de especulacdo financeira. Esses
bancos precisavam atuar, entdo, em outros setores e o crédito para o varejo (alvo das
financeiras) surge como uma boa alternativa, na medida em que o proprio varejo ganhou
forca e a estabilidade da moeda viabilizou a compra a crédito para os consumidores
brasileiros das classes menos favorecidas.

HISTORICO E DESCRICAO DA EMPRESA

Com essa motivacdo, a Creditec foi criada em agosto de 1995 e comegou a operar em
novembro do mesmo ano. A diretoria foi composta por executivos do entdo Banco BBM,
com tipica mentalidade de banco de investimento, no qual a cultura diz que os investimentos
devem ter retorno em curto prazo e o ambiente de trabalho normalmente envolve algum tipo
de pressao. Em 2003, a empresa foi adquirida pelo Unibanco.

A empresa trabalha basicamente com financiamento (crédito) para pessoa fisica, seja esse
crédito associado ou ndo a aquisicdo de um bem. O servico oferecido a sociedade ¢€ liquidez
(geralmente abundante nos bancos de investimento) em troca de lucros através dos juros
cobrados. Sendo assim, a empresa libera o dinheiro & vista e o cliente fica devendo as
prestacbes (com os juros incluidos). A sua receita é, entdo, funcdo do volume de
financiamentos, da taxa de juros, dos prazos de financiamento e da inadimpléncia.

A taxa e os prazos de financiamento sdo praticamente controlados pelo mercado (muito
concorrido, por sinal). O aumento do volume é uma preocupagdo constante da diretoria da
empresa, mas seu principal foco é reduzir a inadimpléncia.

Um cliente inadimplente € aquele que adquire um financiamento e, por qualquer motivo
(fraude, dificuldade econdmica, entre outros), deixa de pagar uma ou mais prestacoes.
Apesar de a inadimpléncia ocasionar a inclusdo do nome do cliente no Servi¢co de Protecdo
ao Crédito, ela ocorre com muita frequéncia, atingindo indices alarmantes.

A inadimpléncia é uma preocupacdo constante porque ela € a grande vild da receita,
corroendo intensamente o resultado da empresa. A rentabilidade, por sua vez, esti
associada a receita e aos custos. Esses ultimos podem ser considerados o segundo maior
motivo de preocupacao por parte dos executivos.

A matriz da empresa € no Rio de Janeiro, mas filiais existem (ou existiram) em Sao Paulo,
Salvador, Porto Alegre, Vitéria, Recife, Florianopolis e Curitiba. A Creditec trabalha (ou
trabalhou) com a seguinte linha de produtos:

- CDC (Creédito Direto ao Consumidor);
- Factoring;
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- Crédito Pessoal;

- Corporativo (crédito pessoal direcionado a funcionarios de grandes empresas);

- Automoveis;

- Visanet (factoring de recebiveis de cartdo de crédito bandeira Visa);

- CDC Imobiliario;

- Cartdo (clientes com bom histérico de pagamento recebem o cartdo e podem
realizar operacdes de CDC e saque em maquinas 24 Horas).

A Creditec tem algumas estratégias gerais de atuacdo, objetivando, principalmente, o
aumento do volume e a reducdo da inadimpléncia, como: fidelizacdo dos clientes por meio
de téticas de marketing, preocupag¢do com qualidade no atendimento e na concessao do
crédito, reducdo de custos, expansdo do portfolio de produtos, fixacdo da marca, entre
outras.

Concretizando todas essas preocupacdes e estratégias da empresa de modo a
operacionalizar todos 0s seus processos, existem 0s departamentos:

- Central de Atendimento: onde os clientes sao atendidos, seus pedidos de crédito
analisados e seu crédito concedido ou nao.

- Apoio: onde diversas atividades operacionais cotidianas sdo executadas.

- Cobrancga: onde os clientes inadimplentes séo cobrados.

- Tesouraria: onde a liberacdo do dinheiro dos financiamentos € realizada.

- Comercial: que procura novos clientes para aumentar o volume.

- Administrativo, Juridico, Marketing, Informatica, Operacoes.

- Controle Gerencial: que analisa o resultado financeiro e os fatores de
desempenho.

Esse ultimo sera alvo, agora, de uma descricdo mais detalhada, j& que € o cenério principal
do relato historico.

O DEPARTAMENTO DE CONTROLE GERENCIAL

O Controle Gerencial (CG) na Creditec sempre foi um setor de efetivo reduzido (4 ou 5
analistas financeiros). Os analistas sdo engenheiros, economistas ou administradores
jovens e ndo existe a figura do gerente: o departamento estd diretamente subordinado ao
Diretor Financeiro e Administrativo.

As atividades rotineiras do CG sao:

e controle dos parametros dos sistemas de concessdo, acompanhamento e controle de
credito;

» estudos de viabilidade econdémica (por exemplo, para avaliar a possibilidade de se
trabalhar com um novo lojista) e de composi¢céo de precos (taxas);

e controle operacional do factoring;

« confeccédo e controle de normas de concesséao de crédito;

e construcao e manuseio das ferramentas de andlise de concesséao de crédito;

* acompanhamento da inadimpléncia (por filial, produto, faixa de renda e tipo de emprego
do cliente, prazo de financiamento, ano e marca do automovel, quando for o caso, etc.);

e analise de risco (pré e pos-fixado);

e apuracdo do resultado gerencial das filiais, dos produtos e das lojas.

Além disso, o CG funciona como fornecedor de quaisquer informagfes gerenciais que
possam ser importantes para a tomada de decisfes taticas e estratégicas da empresa.
Vérios gerentes de produtos e outros funcionarios consomem essas informacdes, mas o
principal cliente € o Diretor Financeiro e Administrativo.

Essa ultima atividade (menos estruturada), além das ultimas trés rotineiras, era suportada,
em um primeiro momento, pelo software GERENCIAL, que fornecia algumas informacfes
gue ajudavam os analistas no desempenho dessas funcoes.

REUNA, Belo Horizonte, v.17,n.1, p. 77-90, Jan. — Abr. 2012.ISSN 2179-8834




Marco Aurélio Carino Bouzada

O SOFTWARE GERENCIAL E O PRIMEIRO MOMENTO

z

O software GERENCIAL é um sistema que foi desenvolvido por uma empresa de
informatica, em conjunto com a Creditec, com o0 objetivo de atender as necessidades
customizadas de informacéo gerencial da financeira. Esse sistema € bem amigavel com o
usuario (interface gréfica) e faz consultas na base de dados, fornecendo informacgbes de
quatro tipos, separadas em quatro médulos:

« PRODUCAO - no qual é possivel saber a quantidade de contratos, o volume
financiado, o prazo médio e a taxa média desses contratos efetivados em cada més;

e CARTEIRA - no qual se pode saber das prestacGes resultantes dos contratos
efetivados, quantas (e qual volume financeiro elas representam) ja venceram, e quantas
(e volume) foram pagas, em cada més;

« INADIMPLENCIA — no qual é possivel saber quantas parcelas (e volume), que ja
venceram, estdo em atraso ha mais de 5 dias, 10 dias, 20 dias, 30 dias, 60 dias, 90 dias
etc.;

« HISTORICO DE INADIMPLENCIA — no qual se pode saber, das parcelas vencidas em
cada més, quantas (e o volume) foram pagas em cada més.

Existe um campo no qual o usuéario pode incluir filtros de pesquisa. Caso a pesquisa seja
sem filtros, serdo apresentadas informacdes relativas a toda empresa de maneira agregada.
Mas o usuario pode querer informagcBes apenas de uma determinada filial (cidade), loja,
produto ou tipo de pagamento (cheque ou carné). Esses filtros podem ser aplicados aos
quatro modulos e estao disponiveis na tela de escolha de filtros.

7

Uma vez por semana, a noite (fora do horario de expediente), € executado, pelo
departamento de Informatica, o processo de carga, quando as informacdes dos ultimos sete
dias sdo incorporadas ao banco de informacbes consultavel pelo usuéario. Esse processo
envolve pequenos processos, um para cada filial/més/médulo, que precise ter suas
informagfes atualizadas. Por exemplo, quando a empresa possuia seis filiais (assumindo
gque os dois Ultimos meses seriam atualizados), eram necesséarios 48 (=6x2x4) pequenos
processos.

O sistema estad disponivel para quase toda a empresa, mas 0S principais usuarios — no
primeiro momento — eram o Controle Gerencial, o Diretor Financeiro e Administrativo e as
geréncias dos produtos. Os departamentos de Marketing e de Informética também faziam
algum uso da ferramenta. Cada consulta demora em torno de 10 segundos e 0 seu
resultado aparece na tela do computador. Existe a possibilidade de impressao do relatorio.

Quando os analistas financeiros precisavam de alguma informacdo que um dos quatro
médulos do GERENCIAL fornecia, o software era utilizado e o relatorio impresso. Se o
GERENCIAL atendesse completamente a demanda de informacdo, 0 processo estava
terminado. Muitas vezes, no entanto, a informacdo do GERENCIAL servia de input para
uma planilha, com o objetivo de atender uma demanda de informa¢cGes mais trabalhadas.
Nesse caso, as informacdes do GERENCIAL tinham que ser digitadas na planilha, de modo
a serem por ela trabalhadas. Frequentemente, esse processo de digitacdo era muito
trabalhoso.

Quando os analistas financeiros precisavam de alguma informagéo que o GERENCIAL néo
podia fornecer', eles solicitavam essa consulta customizada aos analistas de sistemas, que
confeccionavam os selects ou queries (programas de consulta direta na base de dados) e
rodavam-nos normalmente a noite, dependendo do seu tamanho e impacto na base. O
output dessas consultas eram informacdes em planilha, que eram, entdo, encaminhadas aos
solicitantes, os analistas financeiros.

O processo apresentava uma complexidade muito baixa para os usuarios. O software € de
um manuseio muito simples e também apresenta o0s resultados quase que

instantaneamente. Um grande problema é que esses resultados ndo poderiam ser
exportados para planilha, gerando um trabalho, muitas vezes exaustivo, de digitacao.
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Devido a falta de flexibilidade do GERENCIAL, o processo demandava muitas vezes a
consulta através de selects. Essas consultas eram problematicas, porque o Departamento
de Informéatica (provavelmente por estar mal dimensionado) estava sempre muito ocupado.
Os analistas de sistemas, muitas vezes, demoravam dias para confeccionar e rodar as
consultas solicitadas que, ocasionalmente, ndo traziam exatamente as informac¢des que o
solicitante queria, devido a falhas de comunicacdo entre as partes. Além disso, essas
demandas atrapalhavam o trabalho de rotina da Informatica.

Segundo os analistas de sistemas da empresa, esse processo evitava problemas com a
base de dados, pois eles sabiam a melhor hora de rodar os selects (e se eles eram pesados
ou néo) e o GERENCIAL néo atrapalha o funcionamento operacional da base de dados.

Ainda na opinido deles, as informacges dos softwares gerenciais sdo padronizadas e, se 0s
mesmos funcionam, estdo sempre certas e consistentes. No entanto, o processo de carga,
além de ser muito trabalhoso para a equipe de Informética, era muito problematico. Se a
carga de algum filial/més/médulo viesse corrompida, a consisténcia das informacdes (como
um todo) ficava comprometida. E isso acontecia com uma frequéncia bem razoavel. Além
disso, pelo fato da carga ser semanal, quando a informacédo solicitada necessitava estar
rigorosamente atualizada (a nivel diario), o processo via GERENCIAL ficava inviabilizado.

O SEGUNDO MOMENTO

Tal dindmica regeu o processo até meados de 1997. A partir de entdo, e devido a todas
essas deficiéncias do processo, 0s analistas financeiros comegaram a ficar insatisfeitos com
a coleta de informagdes. Eles interessaram-se em saber como os selects funcionavam e
gqual era a sua légica de programacao. Perceberam que ndo era extremamente complexo e
resolveram confeccionar os préprios selects.

No inicio, apenas os selects mais simples eram preparados pelo pessoal do Controle
Gerencial. A medida que eles foram ganhando experiéncia e confianga na tarefa, os selects
mais complexos passaram a ser produzidos no proprio departamento.

E importante ficar claro que essa migracdo para o segundo processo ocorreu de forma
gradual: ndo houve um marco separatério. Além disso, essa mudanca também néo foi
formal: ndo houve uma determinacdo da diretoria ou da Informatica. A iniciativa partiu dos
préprios analistas financeiros. Os proximos paragrafos descrevem de forma mais
pormenorizada esse Nnovo processo.

Os analistas financeiros precisavam de algum tipo de informacdo da base de dados e
analisavam se esse tipo de informacdo poderia ser conseguido no GERENCIAL e de
maneira confiavel. Caso as informacdes ndo necessitassem estar rigorosamente atualizadas
nem ser exaustivamente digitadas em uma planilha, a consulta era realizada por intermédio
do software.

Caso contrario, era verificado — na biblioteca de selects do Controle Gerencial — se ja existia
alguma query similar. Se nédo existisse, um novo select era confeccionado pelo préprio
analista financeiro (ele poderia ser ajudado por colegas do CG, ou mesmo por analistas de
sistemas). Se o select fosse leve (impactasse pouco a base de dados) e houvesse relativa
urgéncia, ele era “rodado” imediatamente; sendo, isso acontecia a noite (depois do horério
de expediente) por um técnico de informatica. O resultado vinha em formato de planilha.

A confeccdo e a execucdo dos selects consumiam certo tempo dos analistas financeiros.
Eles tinham, entdo, menos tempo para exercer a sua principal funcdo (analisar informacdes
e gerar relatorios), a qual — teoricamente — eram mais capazes de executar.

A titulo de exemplo, segue um select que busca na base de dados os nomes dos clientes de
todos os contratos (em até 12 vezes) feitos ha pelo menos 400 dias que tenham alguma
parcela em aberto (ndo paga; status 3), agrupando-os pelo plano de financiamento:

select contrato.nome, contrato.data, contrato.plano, parcela.status
from contrato, parcela
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where contrato.contrato = parcela.contrato and
contrato.data <= hoje - 400 and
contrato.plano <= 12 and
parcela.status = 3

group by contrato.plano;

Como pode ser notado, a programacao de um select envolve um pouco de complexidade ja
gue, além da logica de programacdo, ha também a necessidade de um conhecimento da
sintaxe da linguagem e das tabelas (sublinhadas) e variaveis (em negrito) da base de dados.
Essas tabelas e variaveis constam do manual Modelo de Dados, que d& suporte a
programacao.

Além de envolver certa demora (ja que algumas consultas s6 tinham resposta no dia
seguinte), 0 novo processo também concorria com as tarefas operacionais da base de
dados, deixando-a mais pesada e lenta (conforme ja foi mencionado).

Outro problema era o seu custo. Quando os selects eram rodados fora do Rio de Janeiro
(matriz e sede do Controle Gerencial e da Informética), a empresa utilizava o servigco de
transmissdo de dados via rede telefénica, da Embratel (RENPAC), que era relativamente
dispendioso. Adicionalmente, esse processo envolvia questbes de seguranga, jA que 0S
analistas tinham acesso a base de dados e a todas as suas informacdes (algumas sigilosas,
gque ndo estavam disponiveis no GERENCIAL).

No entanto, esse processo era extremamente consistente (informagbes sempre corretas),
atualizado (on-line) e flexivel (j& que permitia a consulta a quaisquer informactes
disponiveis na base de dados).

A complexidade do novo processo (que onera a empresa na forma de custos de
aprendizagem) toca no assunto da reacao dos individuos a novas tecnologias de informacgéo
e dos impactos por elas causados na organizagdo como um todo, topicos que foram
revisados anteriormente na secéao 2.

O problematico processo de carga mencionado na secao 4.3 mantinha as informacdes
desatualizadas na base e, algumas vezes, até erradas, caracterizando uma barreira de
processo que, em conjunto com outros fatores, inviabilizava um gerenciamento mais
inteligente da informacéao dentro da empresa. (EVGENIOU; CARTWRIGHT, 2005)

Mas o perfil dos analistas financeiros da Creditec — jovens, ambiciosos, empreendedores,
modernos e com curso de nivel superior completo — certamente contribuiu para diminuir a
sua ansiedade computacional e tornar mais positiva a sua atitude perante computadores —
condizente com as conclusbes de Igbaria e Parasuraman (1989) — inibindo um pouco a
complexidade do novo processo e fazendo com que eles tomassem a iniciativa de
confeccionar os préprios selects.

Eles eram extremamente hbeis e ndo experimentavam resisténcia a novas tecnologias e,
por isso, a complexidade era minorada. Alguns, inclusive, obtinham prazer ao fazer uso das
novas tecnologias e, aliado a facilidade, percebiam bastante utilidade na nova forma de
trabalhar. Isso tudo, condizente com as conclusdes de Dias (1998), contribuiu para
impulsionar a utilizacdo da nova ferramenta. Caso o perfil dos analistas ndo fosse esse, a
empresa certamente teria esbarrado — no seu caminho informal e gradual para um
gerenciamento inteligente da informacdo — nas barreiras comportamentais propostas por
Evgeniou e Cartwright (2005).

A consideragdo do elemento humano e das suas caracteristicas na transformacao
tecnoldgica experimentada pela empresa vai ao encontro do que pensam Rezende e Abreu
(2000) e Laudon e Laudon (1999).

Por outro lado, a reducdo no tempo — acarretada pelas novas atribuicbes — que os analistas
financeiros dispunham para exercer a sua principal funcéo contraria Dewett e Jones (2001),
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quanto a possibilidade de realizacdo de tarefas mais complexas em virtude do avanco
tecnoldgico.

Na Creditec, 0 uso da tecnologia ndo era difundido e, também por isso, ndo havia pressao
social para a sua utilizacdo. A auséncia de suporte organizacional (principalmente pela
pequena disponibilidade de tempo do departamento de Informética) prejudicava o seu uso e
constituia uma barreira organizacional para a consolidacdo de uma forma mais inteligente
de gerenciar a informacgéo. (EVGENIOU; CARTWRIGHT, 2005)

A mudanca, portanto — e de acordo com as conclusfes de Igbaria, Parasuraman e Baroudi
(1996) — partiu mesmo dos usuarios, de suas caracteristicas internas e de sua iniciativa,
impulsionados pela falta de estrutura da Informatica.

COMPARACAO ENTRE OS DOIS MOMENTOS

A comparacdo apresentada nho QUADRO 1 a seguir resume 0s inconvenientes de cada
processo, de modo a sustentar a comparac¢do e motivar a discussédo sobre o Sistema de
Informacgdes na Creditec. Como pode ser percebido, h& varios inconvenientes em ambos 0s
processos, apontando para a conclusdo de que o sistema ideal ainda esta por vir. Esse
sistema compreenderia as vantagens de cada uma das duas situacbes descritas, sem
apresentar as suas inconveniéncias.

QUADRO 1. Inconveniéncias de cada processo de gerenciamento de informacédo na

Creditecii

INCOVENIENTES 1° MOMENTO 2° MOMENTO

Perda de foco nas atividades principais X
Inconsisténcia dos dados
Inflexibilidade dos relatdrios
Lentidao

Operacional da carga

Tratamento dos outputs

X X X X X X
>

Desatualizagédo dos dados
Complexidade no manuseio
Concorréncia com a base operacional

Dispéndio

X X X X

Seguranca das informacdes

Fonte: Elaborado pelo autor

No entanto, é possivel dizer que a migra¢do do primeiro para o segundo momento foi uma
evolucéo. Isso foi percebido no ambiente da empresa e nas entrelinhas das declaracdes dos
envolvidos. Além disso, as inconveniéncias do primeiro momento sdo mais fortes (menos
contornaveis) que as do segundo (principalmente a inflexibilidade dos relatérios e a
inconsisténcia dos dados).
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CONSIDERACOES FINAIS

Este artigo procurou contribuir academicamente ao cumprir 0 seu principal objetivo: analisar,
sob a dtica da teoria apresentada na revisdo de literatura, a transformacdo ocorrida no
processo de gerenciamento de informacdo no Controle Gerencial de uma financeira, que foi
corretamente antecipada por Tapscott e Caston (1995, p. 18), que ainda explicaram o0s
motivos do carater inevitavel e urgente dessa transformacéo nas empresas dependentes de
tecnologia da informacéo.

Adicionalmente, respondeu a primeira questdo de pesquisa ao destacar as peculiaridades,
vantagens e desvantagens dos processos vigentes nos momentos anterior e posterior a
transformacédo. Esse levantamento ajudou a responder & segunda questdo de pesquisa que
indagava acerca da qualidade dos dois processos e permitiu concluir gue nenhum deles era
muito melhor do que o outro, embora a transformacdo empreendida tenha consistido em
uma efetiva evolucao.

Durante essa transformacdo, foi possivel verificar a ocorréncia de um fendémeno
interessante: os usuarios aprenderam a programar! Os analistas de sistemas passaram a
ser prescindiveis para essas tarefas. A consequéncia € uma perda de poder politico por
parte da Informatica". E essa perda de poder é muito ruim para a empresa como um todo
(até porque pode ocasionar brigas politicas) e, especificamente, para o Controle Gerencial,
gque ainda precisa dos analistas de sistemas (que poderiam passar a atender os analistas
financeiros com ma vontade, depois da migracdo) para muitas outras atividades.

E j& que o sistema ideal ainda esta sendo procurado, algumas ideias surgem. Por exemplo,
uma pequena mudanca organizacional, que alocaria um analista de sistemas — de forma
permanente e dedicada (seria um funcionario do setor) — no Controle Gerencial, resolveria
parte dos problemas (como, por exemplo, a perda de foco e a seguranca das informacgdes)
do segundo momento.

Falando em mudanca organizacional, tem-se a impressdo que um novo profissional esta
surgindo: um analista de processos que entenda bem de andlise de sistemas". Esse novo
profissional (que pode ser uma analista de sistemas equipado de bom senso critico e de
conhecimento do negécio e dos seus processos) ndo precisaria demandar tarefas ao
departamento de Informatica, quando descobrisse formas de otimizar os processos de sua
empresa. Ele seria cliente dele mesmo’ e ndo haveria problemas decorrentes de prioridades
de tarefas e nem de ma comunicacdo. Se fosse muito trabalho para uma pessoa so, o
trabalho poderia ser realizado em pares: dois novos profissionais, completos, semelhantes,
e ndo um analista de processos e um analista de sistemas."

A alocagdo do analista de sistemas no Controle Gerencial e o surgimento desse novo
profissional podem ser vistos como dois exemplos da tecnologia, modificando a estrutura
(no primeiro exemplo) e influenciando as tarefas e pessoas (no segundo exemplo), de
acordo com Leavitt (1976), que afirma que, nas empresas, esses quatro aspectos estdo
sempre interagindo.

Como indicacdo para pesquisas futuras, é valido sugerir a coleta das informacdes atuais
acerca do processo de gerenciamento da informagdo na empresa estudada, que
provavelmente ja se encontra em um diferente momento no tocante a atitude dos analistas
financeiros perante a obtencéo de informacdes. A coleta de tais informacbes permitiria uma
andlise comparativa mais abrangente, contrapondo o primeiro, 0 segundo e o0 terceiro
momentos.

A andlise desse mesmo processo a luz dos modelos classicos para analise de adocao de
tecnologia — o0 TAM (DAVIS; BAGOZZI; WARSHAW, 1989) e o UTAUT (VENKATESH et al.,
2003) — consistem também em uma sugestao pertinente para a continuagdo desta pesquisa.
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i Algumas consultas ndo se encaixavam nos padrdes do software. Por exemplo, quais os nomes e endere¢os dos
clientes reincidentes — ou seja, que ja haviam efetivado um contrato — que consumiram o produto Crédito
Pessoal em margo de 1999 e ganham mais de R$ 1.000,00 por més?

" A analise quanto a lentiddo é polémica. No primeiro momento, as consultas no GERENCIAL eram réapidas, mas
guando eram necessarias consultas customizadas (que eram solicitadas a Informatica), a resposta poderia
demorar alguns dias. No segundo momento, nenhuma resposta era téo rapida, mas nenhuma demorava mais do
que 2 dias. A grande maioria das consultas demorava 24 horas para ter resposta. Pelo menos, era um prazo
mais estavel e isso melhorou a produtividade dos analistas, em acordo com o resultado encontrado por Flores-
Pereira (2003), embora isso ndo tenha sido pensado a priori pelo setor de Informatica, como sugerem que deva
ser Jiang et al. (2001). Curiosamente, a velocidade das informacdes era um aspecto critico na empresa, devido
ao clima de presséo envolvido no trabalho.

" Tal consequéncia esta de acordo com o fenémeno, citado por Silva et al. (2007), de deslocamento de poder
para quem detém a informacéao e faz uso da mesma para a tomada de decisao.

v Esse surgimento vem ao encontro da necessidade de dominio da tecnologia da informac&o por parte dos
novos profissionais, levantada por Vilanova e Salgues (2007).

¥ Dessa forma, haveria mais chance de as expectativas identificadas por Dias e Freitas (2010) serem atingidas.

' Eventualmente, no entanto, as barreiras comportamentais de Evgeniou e Cartwright (2005) poderiam
inviabilizar a consolidacdo desse novo perfil em algumas organizacBes, principalmente quando ndo forem

encontrados profissionais com caracteristicas adequadas para as novas fungoes.

REUNA, Belo Horizonte, v.17,n.1, p. 77-90, Jan. — Abr. 2012.ISSN 2179-8834



