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RESUMO

Desenvolver diferenciais competitivos tem sido um grande desafio para as empresas da
atualidade. Por isso, conhecer bem os neg6cios da organizacao, ter informacdes relevantes para a
tomada de decisédo e monitorar as tendéncias do mercado € de suma importancia para os gestores.
Nesse contexto, a atuacdo da inteligéncia de negécios torna-se cada vez mais importante nos
processos de negocios das corporagfes. Através de uma pesquisa de natureza qualitativa, este
estudo foi baseado em entrevistas com colaboradores e clientes da instituicdo, reunides nas areas
funcionais, observacbes em campo e analise de documentos. A revisdo da literatura foi sobre a
inteligéncia de negécios, o setor de servicos, gestdo por processos e tecnologia da informacéo.
Verificou-se através desta pesquisa quais sdo as vantagens da implementacao da Inteligéncia de
Negocios no processo do produto Web Carta Fianca, concluindo-se que este modelo pode ser

replicado a outros processos da institui¢cao.

PALAVRAS CHAVES: Cooperativa de Crédito. Processos de Negdcio. Inteligéncia de Negdcios. Percepcéo.
Servigos Financeiros



ABSTRACT

Develop competitive advantages has been a major challenge for businesses today. Therefore,
knowing well the business organization, to have relevant information for decision making and monitor
market trends is critical for managers. In this context, the role of business intelligence becomes
increasingly important in the corporate business processes. Through a qualitative research, this study
was based on interviews with employees and clients of the institution, meeting the functional areas,
field observations and document analysis. The literature review was on business intelligence, the
service sector, process management and information technology. It has been found through this
research what are the advantages of implementing Business Intelligence on the Web Carta Fianca

product, concluding that this model can be replicated to the other processes of the institution.

KEY WORDS: Credit Union. Business Processes. Business Intelligence. Perception. Financial Services.
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1. INTRODUCAO

1.1. Tema e Problema de Pesquisa

Abandonando a forma organizacional por fun¢des, dominante no século XX, as empresas
estdo se organizando de acordo com seus recursos e fluxos ao longo de seus processos basicos de
operacdo Gongalves (2000a). Esta ocorrendo uma transicdo da gestédo por funcdes para a gestao por
processos, na qual as atividades essenciais (criticas para se atingir os objetivos da empresa) sao
desenhadas com a finalidade de oferecer mais valor ao cliente externo ou interno.

O trabalho executado em escritorios, de acordo com Gongalves (2000a), segue fluxos
conduzidos pela rede informatizada - o que dificulta a visualizacdo do deslocamento das atividades
realizadas. Esta realidade pode ser ainda maior nas empresas de servi¢os, onde o trabalho pode ser
apoiado quase todo em informacdes, como por exemplo, uma empresa de servicos financeiros.

Tempo e informacdo s&@o recursos importantes e interdependentes, e isso é ainda mais
agravado a medida que as pessoas possuem menos tempo para tomarem decisGes de compra.
Portanto, afirma Cobra (2000), as empresas de servigos financeiros devem oferecer solugbes que
facilitem as transagdes financeiras da sociedade.

A Sicoob Engecred é uma cooperativa de crédito que atua no mercado financeiro desde o
ano de 2001. Apesar do pouco tempo de existéncia, possui um significativo patriménio e participacao
no mercado cooperativista goiano, por isso ocupa uma posi¢cdo de destaque perante todo o sistema
Sicoob. Inicialmente, a Sicoob Engecred atendia exclusivamente os ramos de Engenharia e
Arquitetura, tornando livre a admissao de associados pertencentes a outras areas somente apds o
ano de 2009. Portanto, grande parte de sua carteira de clientes ainda é composta por empresas do
ramo de Engenharia e Arquitetura.

Diante deste cendrio, é necessario que a Sicoob Engecred ofereca produtos e servicos que
sdo importantes para a operacionalizacdo das atividades de tais empresas. Um destes servigos é a
confeccdo de cartas de fianca para a participacdo de licitagbes de obras publicas. Para isso, a
cooperativa desenvolveu um sistema online de emisséo de cartas fianca, denominado de Web Carta
Fianca. Este servico permite que o cliente tenha um acesso préprio ao sistema e emita sua carta de
fianga online instantaneamente. Porém, existem mais concorrentes no mercado que também
oferecem este servigco estando, entre eles, os bancos comercias as e seguradoras.

Portanto, para manter uma carteira de clientes satisfeitos e rentaveis, é necessario buscar
meios de aprimorar atividades cruciais para o negécio. Segundo Sordi (2008), nas organizacdes
geridas por processos, 0s profissionais executores desenvolvem principios de autonomia gerencial,
tornam-se mais produtivos, mais qualificados e reduzem os préprios custos operacionais,

ocasionando maior rentabilidade para a organizacao.
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1.2. Justificativa

Segundo Goncgalves (2000a), torna-se cada vez mais importante aplicar os conceitos de
processo a medida que as organizag@es trabalham com contetdo cada vez mais intangivel, como
dados, informacdes e conhecimento. E ainda acrescenta que este conceito é de fundamental
importancia para as empresas de servi¢os, pois as suas atividades nem sempre sdo visiveis, tanto
pelo cliente quanto para quem as realiza.

As empresas de servicos financeiros, no geral, trabalham com recursos confidenciais e de
alto valor, cujo montante raramente € visto fisicamente. As informacfes transacionadas, tanto
internamente quanto externamente, podem impactar diretamente o mercado, pois séo elas que tratam
de dados confidenciais de pessoas fisicas e juridicas. Uma vez que essas informacfes sdo mal
transacionadas, podem-se gerar constrangimentos para o0s clientes, quebra de sigilo bancério,
servicos mal processados e até especulacdes no mercado financeiro. Pode-se dizer entdo que a
confianca é um dos primeiros aspectos que o cliente exige ao relacionar-se com esse tipo de
organizagdo. Assim, tal estudo justifica-se por sua importancia em carater econémico para a
sociedade, pois a otimizagdo dos processos de transacdes financeiras possibilitara um melhor
desenvolvimento das atividades comerciais e, consequentemente, uma posi¢do mais competitiva das
empresas como um todo.

Dessa forma, faz-se necessario que os dados gerados por esse ramo do mercado sejam
adequadamente armazenados e interpretados, pois rdpidas mudancas ocorrem em curtos periodos
de tempo e os gestores necessitam de informacdes concisas para as tomadas de decisdo. Portanto,
oferecer solugdes financeiras inteligentes de forma rapida e segura pode ser crucial para 0 sucesso

dessas organizacdes e da sociedade como um todo.

1.3. Questdes da Pesquisa

O problema de pesquisa a ser desenvolvido foi: como a Inteligéncia de Negoécios pode

contribuir com o aprimoramento do processo de emisséo de cartas fian¢ca da Sicoob Engecred?

1.4. Objetivos

1.4.1.0bjetivo Geral

O objetivo geral da pesquisa foi verificara pertinéncia da aplicacdo da Inteligéncia de
Negdcios no processo de negécio do produto Web Carta Fianca da cooperativa de crédito Sicoob

Engecred.
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1.4.2.0bjetivos Especificos

A partir do objetivo geral, pode-se delinear os seguintes objetivos especificos, que foram
atingidos com a realizacdo da pesquisa:
e Analisar as vantagens de se instituir praticas de inteligéncia de neg6cios para o
desenvolvimento dos servicos e produtos da instituicdo;
e Verificar oportunidades de aprimoramento no processo de geracao de cartas de fianc¢a;
e Verificar a possibilidade de integrar a comercializacdo do Web Carta Fianca a outros

produtos da cooperativa através das informacdes geradas pela inteligéncia de negdcios.

1.5. Estrutura do Projeto

O presente trabalho sera desenvolvido em cinco capitulos. O primeiro capitulo engloba a
Introducdo, onde serdo descritos a importancia do tema e o problema de pesquisa, 0s objetivos
gerais e especificos, sua justificativa e sua de estrutura.

No segundo capitulo, serd apresentado o Referencial Tedrico, que sera a base tedrica para a
pesquisa. Dentro do Referencial Teorico, os seguintes temas serdo desenvolvidos: Gestdo Funcional,
Processos, Gestao por Processos, Inteligéncia de Negdcios, Percepc¢éo, Informacédo, Tecnologia da
Informacéo, Sistemas da Informacéo e Servicos.

A metodologia sera desenvolvida no terceiro capitulo. Nesse momento, serdo explicitados o
tipo de pesquisa, 0 método de coleta de dados, os sujeitos da pesquisa e 0 método de analise e
interpretacdo dos dados. No quarto capitulo serdo descritos e analisados os resultados da pesquisa
serdo apresentados os resultados da pesquisa e 0s novos conhecimentos obtidos com o presente

trabalho.

2. REFERENCIAL TEORICO

Os processos empresariais ocorrem dentro de uma dinamica onde varios fatores podem estar
inseridos em seu contexto. Por isso, faz-se necessario o conhecimento tanto dos conceitos mais

atuais da gestéo de processos, quanto dos conceitos que proporcionaram a evolucdo dos mesmos.

Para que os processos de negodcios tenham maior eficiéncia e assertividade no mercado
competitivo, faz-se necessario tratar os dados internos e externos a organizacdo para que 0S
gestores tenham informagBes para a tomada de decisdo. Portanto, a inteligéncia de negdcios
(também conhecida como business intelligence ou B.l.) trabalha as informac¢des do negdcio,

priorizando as acdes dos executivos na empresa.
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A partir do modelo funcional de gestdo, percebe-se que a transicdo para a visdo processual
emergiu como uma adaptacéo para as novas exigéncias do mercado, onde o poder de decisao das
empresas enfraqueceu-se perante a vontade do consumidor. Mas para garantir que 0s processos de
negoécio sejam assimilados pelos individuos, é necessario saber quais sdo 0s seus niveis de

percepc¢ao sobre as informacdes circundantes no ambiente organizacional.

A otimizac&o das atividades proporcionada pela visdo processual exigiu a paralela evolucao
das tecnologias de informagédo, pois as novas atividades necessitam de novas ferramentas e da

integracado entre sistemas.

Por fim, observamos que o desenvolvimento da economia é acompanhado pelo aumento na
oferta de servicos ofertados a sociedade, onde sdo cada vez mais complexos, intangiveis e de
grande variedade. Portanto, voltamos a observar a necessidade da aplicacdo da viséo processual nas

atividades de negécio.

2.1. Gestao Funcional

Historicamente, a organizacdo do trabalho se desenvolveu dentro do contexto da Revolugéo
Industrial, onde a humanidade passou por rapidas mudancas econémicas, sécias e politicas. Adam
Smith, em seu classico A Riqueza das Nacdes, publicado em 1776, introduziu a ideia de que a
divisdo das tarefas e a especializacdo do trabalhador, juntamente com a utilizacdo de maquinas,

abreviariam o trabalho de tal forma que seria possivel produzir em maiores escalas.

Posteriormente, no inicio do século XX, o refinamento desses principios foi sucedido através
da administracdo cientifica, desenvolvida por Frederick Taylor. Taylor argumentava que a
simplificacdo do trabalho, os estudos dos tempos e a experimentacdo eram as ferramentas que
permitiam a melhor maneira de se executar, monitorar e avaliar uma tarefa, assim como também
explica Sordi (2008). Pouco adiante, Henry Ford revolucionou a linha de producéo, decompondo o
trabalho em fracbes tdo reduzidas que a producdo adquiriu uma velocidade até entdo n&o

experimentada.

Para suportar esse progressivo crescimento, as organizagGes estruturaram-se verticalmente
e se apoiaram em divisBes funcionais altamente especializadas, com elevados niveis hierarquicos,

afirma Sordi (2008). Contudo, este modelo ainda encontra-se presente em diversas empresas.

O modelo funcional, apesar de possuir inUmeras debilidades quando trazidas a atualidade, foi
de fundamental importancia para o contexto em que foi desenvolvido e também para o0 surgimento
posterior de modelos mais eficazes. Baldam (2007) explica que o grande insight de Ford foi ter
associado a forte demanda por bens de consumo da época com a possibilidade de se produzir em

massa. Porém esta ndo é mais a realidade do mercado.
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Ballé (1997) afirma que no século passado havia mais demanda do que oferta. Os
consumidores tinham poucas opcbes e deviam aceitar 0 que lhes era oferecido caso quisessem
adquirir os produtos, ou seja, 0 produtor predominava. Entretanto, nas Ultimas décadas os
consumidores tiveram acesso quase que a maioria dos produtos que precisavam, e agora 0S

produtores devem convencé-los a substituir o que ja possuem por algo mais novo, barato e melhor.

2.2. Processos

Um processo é qualquer atividade ou conjunto de atividades que toma uma entrada, adiciona
valor a ela e fornece uma saida a um cliente especifico, afirma Gonc¢alves (2000b). Esta viséo é
importante, pois todo produto ou servigo oferecido por uma empresa deve passar por um processo
empresarial. Dessa forma, entende-se que processos sdo inerentes a produtos e servicos. Para
complementar a compreensao de processos no contexto apresentado, Sordi (2008) define processos
de negécio como fluxos de trabalho que procuram atender aos objetivos da empresa e proporcionar
agregacéao de valor ao cliente final.

Devido as definicbes de processo discutidas neste trabalho, faz-se necesséario o
entendimento dos conceitos basicos de atividade, tarefa, funcdo e cargo, que sdo imanentes para o
desenvolvimento efetivo dos processos de negdcio. Atividade, segundo o conceito indicado pela
BPMN (2006), é um termo genérico para o trabalho que uma organizagdo executa via um processo
de negodcio.Por outro lado, tarefa € uma atividade de pouca abrangéncia incluida num processo,
sendo ela o desdobramento maximo do trabalho executado.

Segundo Cury (2000), um processo pode ser definido como uma série de tarefas ou etapas
que recebem insumos (Inputs) e geram produtos (Outputs). Estes insumos podem ser materiais,
dados, pessoas, equipamentos ou métodos, ja os produtos referem-se ao resultado final do processo
com valor agregado, podendo ser um produto fisico, uma informacdo ou servico. Portanto, qualquer
trabalho realizado por uma empresa deve integrar um processo.

Com a difusdo da visdo de processos no meio empresarial, afirma Baldam (2007), as
organizacfes estdo sendo cada vez mais visualizadas como um feixe de processos. Alguns sdo
chamados de intra-funcionais por pertencerem a um departamento ou setor, e outros sdo chamados
de transfuncionais por atravessarem departamentos. Porém, quase sempre a visdo processual é
contrastada com a visdo funcional, pois a completa aplicabilidade de alguma delas nas organizacdes
€ considerada como impraticavel.

Baldam (2007) explica que a exagerada aplicacdo de qualquer método pode ocasionar um
dispéndio desnecessario de energia. Varias das atividades desempenhadas nas empresas podem
nao precisar de um emprego direto das técnicas processuais. Alguns processos ocorrem de maneira
ocasional, imprevisivel ou com grande particularidade, o que seria desnecessaria a modelagem de
processos.

Entretanto, alguns processos sdo mais dificeis de serem percebidos por trabalharem com

inputs mais sutis, conforme explica Gongalves (2000a). As atividades desenvolvidas nas empresas de
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servigo, por exemplo, envolvem na maioria das vezes muitas informagfes e conhecimentos, o que
nao justifica a ndo aplicabilidade da modelagem por processos. Pelo contrario, completa Gongalves
(2000a), a importancia do emprego do conceito de processo aumenta na medida em que as
empresas trabalham com conteldo cada vez mais intelectual.

Por fim, abranger a aplicacdo dos processos no procedimento produtivo é essencial para uma
empresa que pretende atender plenamente as necessidades do cliente. Em contrapartida, deparamos
com uma cultura influenciada por décadas pela filosofia da racionalizagdo do trabalho, onde as
atividades dos departamentos funcionais eram priorizadas em detrimento da visdo geral da

organizacéo.

2.3. Gestéo por Processos

Observamos que o foco atual do mercado deslocou-se para o cliente. Devido a essa
mudanca de perspectiva, ele pode decidir de qual empresa ird obter determinado produto ou servigo.
Para isso, o consumidor ira avaliar qual organizacdo, dentre as concorrentes, ira melhor atender as

suas necessidades, ou melhor, ird fornecer-lhe mais valor.

Segundo Falconi (2004), os produtos e servicos tém valor quando eles satisfazem as
necessidades das pessoas. Se uma empresa for capaz de agregar muito valor por um custo menor
ela podera ser soberana no mercado, pois 0os consumidores sempre buscam o maximo de valor pelo
seu dinheiro. De maneira objetiva, Gongalves (2000b) pontua que o pre¢o pago € apenas um dos
aspectos avaliados pelo cliente. A rapidez e o conforto para obter-se o produto completam a

percepcao do beneficio na transagdo com a empresa.

Porém, para que isso seja possivel, deve-se abolir a visdo centralizada na prépria realidade
interna da empresa, e redireciona-la para os objetivos do negdcio. Gongalves (2000b) afirma que o
objetivo final das empresas organizadas por processos € oferecer para o cliente mais valor, com
menor custo e maior rapidez. E ainda completa que o foco dessas empresas sempre serd o cliente

externo, pois 0s processos de negdcio comegam e terminam nele.

Ainda que varios autores critiquem o modelo de Gestdo Funcional, seria errdbneo afirmar que
ele deveria ser extinto. Pelo contrario, explica Baldam (2007) as inovag¢des nédo abolem a visdo
funcional, pois ela ainda continua Util em muitas situagdes gerenciais. Valle (2009) acrescenta que as
fungbes ndo acabaram, pois por mais que uma empresa oriente-se por processos a sua gestdo

sempre sera bidimensional (vertical e horizontal).

A Gestao por Processos procura entender “o que precisa ser feito e como fazé-lo”, afirma
Baldam (2007). Primeiramente, sdo visualizadas as atividades que agregardo valor ao que sera
executado. Apés, define-se os departamentos que atuardo no processo. Desta maneira, 0s
integrantes da organizacdo deixam de cumprir objetivos individuais e especificos de cada area e

atendem ao todo, desenvolvendo uma macro visdo da empresa Valle (2009).
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E importante observar que as fungdes nio acabaram. Na verdade, mudaram de papel: agora
apo6iam os processos Valle (2009). A empresa gerida por processos, explica Sordi (2008), orienta-se
ao pleno atendimento das necessidades do cliente, o que gera principios de autonomia gerencial nos
executores dos processos, 0s tornando mais produtivos, qualificados e com menores custos
operacionais. Dessa maneira, gera-se valor ndo somente para os clientes externos da organizacéo,

mas também para seus préprios integrantes.

Com o objetivo de entregar ainda mais valor aos clientes da organizagdo, o desenho dos
processos de negoécio pode ser crucial para que seja repensada a maneira como a empresa
desempenha suas atividades para alcancar seus objetivos. Segundo Laguna (2004), a esséncia do
desenho dos processos de negécio é a de visualizar a melhor maneira de fazer as coisas, pois se o
processo for bem projetado, fard o que deve ser feito pelo caminho certo, possibilitando atingir os

requisitos para satisfazer o cliente.

Finalmente, um processo de negdécio, segundo a ABPMP (2009), é um trabalho que cruza os
limites funcionais necessarios para entregar valor aos clientes. J4 o conceito de gerenciamento de
processos de negdcio (BPM), é uma abordagem que busca melhorar, de forma disciplinada, os

processos de negdcio e alinha-los com as metas estratégicas da organizacdo ABPMP (2009).

2.4. Inteligéncia de Nego6cios

A tomada de decisbes baseada em opinides ou intuicdo, ao invés de fatos documentados e
validados, ndo é suficiente para a atual conjuntura do mercado, que estd mudando rapidamente e de
maneira constante. Por isso, andlises detalhadas sdo importantes para que a organizacdo baseie

suas acdes em informag6es precisas ABPMP (2009).

Os gerentes e executivos necessitam de ferramentas que auxiliem a gerenciar melhor seus
negdcios. As empresas que nao conseguem implementar solu¢cdes adequadas para o melhor
gerenciamento de suas atividades encontram-se em desvantagem. Por isso, a Inteligéncia de

Negdcios pode ajudar no sucesso dos ambientes corporativos de hoje, afirma Turban (2009).

Segundo a ABPMP (2009), Inteligéncia de Negdcios € um conjunto de conceitos e ferramentas
gue apoiam a tomada de decisbes em negdcios, baseando-se em fatos — nos quais estao incluidos
sistemas de suporte a decisdes, ferramentas para pesquisas de padrfes e relatdrios, analises
estatisticas e previsdes. As informacfes para a realizacdo das analises encontram-se centralizadas
em um Data Warehouse, no qual é a base de informacdes histéricas para o rapido acesso de
pesquisas estruturadas ABPMP (2009).
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Conseguir o maximo de proveito de uma andlise de dados significa evoluir os processos de
negoécio da empresa, afirma Loshin (2003), portanto varias organizacdes passaram a ver 0S seus
dados como ativos, pois se bem coletados, agregados e analisados podem fornecer oportunidades de
descobrir sobre como melhorar o processo operacional e obter uma melhor visdo do comportamento

dos clientes.

Na atual competitividade do ambiente de negécios, afirma Turban (2009), a qualidade e
pontualidade das informacdes de negécio para uma organizagdo pode ser uma questdo de
sobrevivéncia ou faléncia. Turban (2009) ainda completa dizendo que as organiza¢cBes atuais estao
adquirindo mais valor através das ferramentas da Inteligéncia de Negécios ao estenderem a sua

utilizacdo a muitos tipos de funcionarios, o que maximiza o uso dos ativos e dados existentes.

Porém, os profissionais de inteligéncia de negécios devem ser capazes ndo s6 de transformar
dados e informac6es em conhecimento disponivel para a organizacdo, mas também de comunicar e
interagir este conhecimento de maneira adequada aos especialistas da empresa, afirma Chen et. al.
(2012). Acrescenta ainda que tais profissionais devem ter a capacidade de compreender as questdes
do negdcio, enquadrar as solu¢des analiticas adequadas e ter familiaridade geral com &reas como

contabilidade, financas, gestdo, marketing, logistica e gestéo de operagdes.

2.5. Percepcéo

Torna-se evidente que a gestdo por processos apoia-se ndo somente em técnicas para
orientar os fluxos das atividades, mas também em capacidades cognitivas dos individuos que nelas
atuam, ou melhor, em sua percepgédo acerca do trabalho desenvolvido. Por isso, é importante para
os gestores saber qual o nivel de percepcéo de sua equipe a respeito dos processos da organizacgéo,

para poder realizar os devidos ajustes.

A percepgédo € o ato de adquirir informacéo através dos sentidos, no qual o individuo toma
conhecimento sobre o que ocorre no ambiente em que esta envolvido (BRINCK & MCDANIEL apud
GEROSA 2001). Para Mesquita (2003), a percepcao é crucial para que os individuos saibam o que

esta se passando no ambiente, os mantendo sintonizados e cooperativos entre si.

Existem aspectos intrinsecos as equipes que desenvolvem o trabalho de maneira articulada e
integrada, onde a colaboragéo entre os individuos é crucial para potencializar os resultados. Segundo
Gerosa (2003), para que os individuos colaborem, € necessario que eles se comuniquem, sejam
coordenados e cooperem entre si. Portanto, dentro deste ciclo de colaboracéo, a percepcéo auxilia os
individuos ficarem informados sobre o que esta acontecendo, 0 que as pessoas estdo fazendo e
adquirem as informag8es necessérias para o desenvolvimento de seu trabalho. A figura 1 representa

este modelo de colaboracéo:
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Figura 1 - Modelo de colaboracao influenciada pela percepcéo
Fonte: Fuks, Raposo & Gerosa, (2003).

Gerosa (2003) ainda afirma que existem diferengas entre os individuos a respeito do quanto
conseguem assimilar de informacdo, dependendo de fatores como maturidade, capacidades,
habilidades e nivel de conhecimento. Portanto, a percepcdo pode ser prejudicada pela sobrecarga de
informacdes. Por fim, faz-se necessario que sejam direcionadas as informa¢cBes adequadas para
cada individuo segundo a sua necessidade, caracteristicas pessoais e é&rea de atuacdo na

organizacéo.

2.6. Informacéo

No atual contexto de intensa informatizacdo e globalizacdo dos mercados, a informacao
tornou-se um dos produtos mais valiosos para a gestdo das empresas, afirma Foina (2010).
Acrescenta ainda que para 0 sucesso dos negécios organizacionais, a informacdo deve estar a
disposicdo na hora certa e no formato adequado, pois assim os executivos podem tomar decisdes
importantes e gerar oportunidades de negécio.

Segundo Rezende (2010), informacgéo é todo o dado trabalhado, util e tratado cujo existe
algum valor atribuido ou agregado para quem o usa. Acrescenta ainda que dados sao elementos da
informacao, sejam eles um conjunto de letras, nimeros ou digitos que, tomados isoladamente, ndo

produzem nenhum conhecimento.
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2.7. Tecnologia da Informagéo

A tecnologia da informacdo é um conjunto de métodos e ferramentas que podem ser
mecanizadas ou ndo, assegurando a qualidade e pontualidade das informacdes dentro da malha
empresarial, afirma Foina (2010). Acrescenta ainda que, para o alcance dos objetivos
organizacionais, a Tecnologia da Informacgéo (TI) deve definir os termos e vocéabulos utilizados na
empresa, estabelecer o conjunto de informacdes estratégicas, atribuir responsabilidades, otimizar e

mecanizar o fluxo das informacdes e processos corporativos.

Rezende (2010) conceitua a Tecnologia da Informacdo como recursos tecnoldgicos e
computacionais com a finalidade de gerar e utilizar a informacdo. Para complementar este conceito,

explica que a Tecnologia da Informacgéo estd fundamentada nos seguintes componentes:

3 Hardware e Software;
. Sistemas de telecomunicagdes;
. Gestao de dados e informagdes.

O desconhecimento dos elementos da Tecnologia da Informacéo, segundo Rezende (2010),
tem causado diversos problemas e dificuldades dentro das empresas, o0 que atrapalha as atividades
ligadas ao Planejamento Estratégico, a Gestdo da Tecnologia da Informacao e por fim, os Sistemas
de Informacgéo.

2.8. Sistemas de Informacéao

Sistema de informacéo é a integracdo de todos os recursos tecnoldgicos e organizacionais
que manipulam as informac¢8es em uma empresa, afirma Foina (2010), ou seja, capturam, processam
e distribuem os dados primordiais para o negécio. Foina (2010) ainda completa que deve-se incluir,
além das tecnologias computacionais (computadores, programas e sistemas), 0s equipamentos e
servigos de comunicacdo de voz, imagem, video e em papel. J& Rezende (2010), conceitua Sistema
de Informacg&o como o processo de transformacéo de dados em informacdes que sdo utilizadas nas
tomadas de decisGes organizacionais, proporcionando sustentacdo administrativa e otimizacdo dos
resultados esperados.

De maneira objetiva, Foina (2010) pontua que nas especificacdes de qualquer sistema
devem-se incluir as rotinas diarias executadas pelas pessoas. Todo 0 processo que ira suportar o
sistema deve ser mapeado até os niveis operacionais, para assim, ter a certeza de que o ciclo
operacional serd exequivel tanto pelos sistemas quanto pelas pessoas que irdo opera-lo. Portanto,
para a construcdo de um sistema, deve-se basear na automacdo dos processos de negdcio ja

existentes na organizacao, conclui o ator.
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2.9. Servicos

Os servigcos estao no centro da atividade econdmica da sociedade, afirmam Fitzsimmons e
Fitzsimmons (2005). Complementam ainda ao dizer que eles sdo indispensaveis para que a
economia funcione de forma plena e contribua para o desenvolvimento da qualidade de vida de uma

comunidade.

Fitzsimmons e Fitzsimmons definem servicos como uma experiéncia perecivel, intangivel e
desenvolvida para um consumidor que desempenha o papel de co-produtor. Dizem que 0s servicos

apresentam caracteristicas que os diferenciam dos produtos manufaturados, que sao:

¢ Intangibilidade: Os servigos séo intangiveis. Eles podem ser avaliados somente pelas
credenciais dos prestadores de servigos, sua aparéncia ou pelo ambiente que é
oferecido;

e Inseparabilidade: Os servicos sdo produzidos no mesmo tempo de seu consumo, e iSso
implica a presenca do cliente, 0 que aumenta a preocupa¢do com a sua satisfacdo
imediata;

e Variabilidade: Um servico sempre depende de quem o presta.Portanto, é de dificil
padronizacéo, podendo variar de cliente para cliente,

e Perecibilidade: Servicos ndo podem ser estocados para a sua venda ou uso no futuro.

Segundo Cobra (2000), as pessoas situam-se num atual mercado onde o tempo e a
informacao séo recursos importantes e interdependentes, e isso é ainda mais agravado a medida que
as pessoas possuem menos tempo para tomarem decisdes de compra. Portanto, as empresas de
servicos financeiros devem oferecer solugBes que facilitem as transagfes financeiras da sociedade,
uma vez que a distancia ja ndo é mais um problema relevante para impedir as opera¢des comerciais.

Os servicos financeiros, ainda dentro das caracteristicas pontuadas anteriormente,
diferenciam-se pelos seguintes aspectos segundo Cobra (2000):

¢ Complexidade: Os servigos financeiros sdo mais complexos que os produtos fisicos;

e Compra por impulso: Diferentemente da compra de bens em outros setores, no setor
financeiro ndo existe a compra por impulso. Um cliente, por exemplo, ndo entra em uma
agéncia bancaria para pegar um empréstimo por impulso;

e Relacdo continuada: Caso o cliente esteja satisfeito com o servico e o relacionamento

prestado, ele tende a manter uma relagdo continuada com a instituicéo.

Fernandes (2008) afirma que um banco, como exemplo de instituicdo financeira, procura
compensar a imaterialidade do seu servigo através de recursos fisicos, decoragéo, facilidades para os
clientes e, principalmente, contato pessoal. Por isso, acrescenta que um banco assemelha-se a um
“iceberg”, pois o cliente ndo enxerga a complexidade dos processos que ocorrem em sua

organizagdo interna, o que o leva a construir a imagem do todo a partir do que é visivel.
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Observa-se entdo, a importdncia de se conceber o processo como um todo no trabalho
prestado a um cliente de uma empresa de servicos financeiros, principalmente nos aspectos que
serdo percebidos no inicio e no fim do processo, como preco, tempo e qualidade. A grande variedade
de ofertas de produtos e alternativas de provedores de servigos financeiros contribuiu para o
surgimento de um tipo de consumidor que busca baixas tarifas, alta qualidade nas solucdes

financeiras e atendimento, Barcellos et. al. (2008).

3. METODOLOGIA

Com o objetivo de atingir o propdsito desta pesquisa, a metodologia sera realizada por um
processo légico, seguida por a¢des planejadas para 0s momentos mais oportunos, de acordo com as
técnicas selecionadas. Os quadros do modelo de andlise ilustram o fluxo desse processo para uma

melhor compreensao do trabalho realizado, cujas fases e etapas serdo divididas da seguinte forma:

Fase < * Atividade

¢ Tarefa

Figura 2 - Exemplificagédo de quadro do modelo de analise

Fonte — Elaboragéo propria
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Execucao

Bl Problema de Pesquisa

eFormular a pergunta do problema a ser pesquisado.
*Precisdo ao formular a pergunta
eAssegurar a viabilidade de resolugao
eTestar a clareza da pergunta junto a outras pessoas

Bl Exploragao

*Pesquisa Bibliografica
eSelecionar textos pertinentes para a pesquisa
eRealizar as leituras
eEscrever o referencial tedrico para a pesquisa

eDefini¢cdo do Estudo de Caso
eDelimitar os sujeitos da pesquisa
eDelimitar o campo de observagao
eDeterminar as fontes de coleta de documentos
*Preparar questiondrio, entrevistas e agendar reunides

*Observagao
eFrequentar o campo de observacgdo delimitado
eAdotar postura de imparcialidade e atencao
eRegistrar os fendmenos observados

*Pesquisa de documentos
eLevantar documentos nas fontes delimitadas

*Observar as normas de seguranca e sigilo das fontes
pesquisadas

eEntrevistas

eAdotar atitude de abertura, imparcialidade e empatia para com
os sujeitos da pesquisa.

eGravar as entrevistas utilizando ferramentas como o computar,
celular ou gravador digital.

eTranscrever entrevistas e tabular dados dos questionarios

eApresentacoes e workshop

eValidar a pesquisa com os colaboradores

eAplicar o questionario aos sujeitos selecionados e registrar
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* Validar a pesquisa com gestores, superintendentes e diretores
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fm Tratamento dos Dados

eEscolha do método de tratamento

eSelecionar método que alinhe com os objetivos da pesquisa e
com as caracteristicas do campo de analise.

eTestar a efetividade do método

Execugao < Preparagdo dos dados para analise

ePreparar os dados para analise

eAnalise das informagées

eAplicacdo do método selecionado para a interpretagdo das
informacdes

\ eComparar resultados obtidos com os resultados esperados

fiml Consideraces Finais - V]

*Retrospectiva do procedimento
eEvocar o procedimento realizado
Finalizacao <

eApresentagdo dos resultados
eRelatar novos conhecimentos ao objeto analisado
eRelatar novos conhecimentos tedricos e praticos
eApresentar o impacto das consequencias praticas

\

Figura 3 - Processo da metodologia da pesquisa

Fonte — Elaboracao prépria

3.1.Caracterizagdo da Pesquisa

Segundo Gil (2006), pode-se classificar uma pesquisa tendo como base os
seus objetivos gerais, sendo possivel identifica-las entre trés grandes grupos:
exploratérias, descritivas e explicativas. Gil (2006) afirma que as pesquisas
exploratérias sdo aquelas que tém como objetivo proporcionar maior familiaridade
com o problema estudado. Na maior parte dos casos, a pesquisa exploratéria
assume forma de pesquisa bibliografica ou de estudo de caso. Ja as pesquisas
descritivas, focalizam a descricdo das caracteristicas de determinada populagéo,
fenbmeno ou o estabelecimento de relacbes entre as variaveis. Por fim, as
pesquisas explicativas tém como objetivo identificar os fatores que determinam ou
gue contribuem para a ocorréncia dos fenbmenos, proporcionando o conhecimento

da realidade, a razdo e o porqué das coisas.
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Para atingir os seus objetivos, este projeto de pesquisa foi exploratério. Como parte de sua
pesquisa exploratdria, encontramos a pesquisa bibliografica e o estudo de caso. Gil (2006) afirma que
boa parte dos estudos exploratérios podem ser definidos como pesquisas bibliograficas. Acrescenta
ainda que os livros constituem as fontes bibliograficas por exceléncia e a sua principal vantagem
reside no fato de possibilitar ao investigador uma cobertura de uma gama de fendmenos muito mais
ampla do que pesquisar diretamente. Ja um estudo de caso, segundo Yin (2001), € uma investigagdo
empirica que explora um fendmeno contemporaneo dentro de seu contexto da vida real. O método de
estudo de caso pode ser utilizado quando se pretende lidar com condi¢cdes contextuais que podem
ser pertinentes ao fendmeno estudado, Yin (2001).

No presente trabalho foi verificada a pertinéncia em se implantar o Business Intelligence no
processo de negdcio Web Carta Fianca, utilizando do método de estudo de caso como modalidade
de pesquisa, pois 0 mesmo proporcionou a aproximagdo dos resultados com a pratica real e

possibilitou, ao final do projeto, a apresentagdo de possiveis melhorias com a proposta deste

[ Bl Problema de Pesquisa

eFormular a pergunta do problema a ser pesquisado.
*Precisdo ao formular a pergunta
eAssegurar a viabilidade de resolugdo
eTestar a clareza da pergunta junto a outras pessoas

Bl Exploracao

ePesquisa Bibliografica
eSelecionar textos pertinentes para a pesquisa
eRealizar as leituras
eEscrever o referencial tedrico para a pesquisa

trabalho.

Definicao

eDefini¢cdo do Estudo de Caso

eDelimitar os sujeitos da pesquisa

eDelimitar o campo de observacao

eDeterminar as fontes de coleta de documentos

\ *Preparar questionadrio, entrevistas e agendar reunides

Figura 4 — Etapas 1 e 2: Problema de Pesquisa e Exploragéo

Fonte - Elaboracgéo prépria

3.2. Método de Coleta de Dados

Considerando que a decisdo da possibilidade de implementar uma area de inteligéncia de

negécios na cooperativa vird da diretoria, e ainda apoiada pelos gerentes das diversas areas, tornou-
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se necessario verificar a relevancia do tema para os mesmos, e qual € a importancia dada para as
informacdes e solucdes que podem ser obtidas. O quadro 1 demonstra o total de gestores entrevistas

e suas respectivas areas.

Quadro 1 - Gestores entrevistados

Area
Cargo Crédito Tecnologia Relacionamento Geral Total
Gerente 1 1 1 3
Superintendente 1 1 2
Diretor 1 1 2
Total 2 1 3 1 7

Fonte - Elaboracéo prépria

Para tanto, a coleta de dados se realizou mediante entrevistas, observacéo, e analise de
documentos. Conforme demonstrado pelo quadro 2, as variaveis encontradas correlacionam-se com
as fontes de dados da pesquisa. Gil (2006) afirma que o processo de coleta de dados no estudo de
caso € 0 mais complexo em relacdo a outras modalidades de pesquisa, porém o mais completo, pois

vale-se tanto de dados de gente quanto dados de papel.
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Quadro 2 - Atividades de coleta de dados
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Observacdes e entrevistas ndo padronizadas com 0s
X
clientes da organizacéo
Questionario, apresentacdes, observacdes e
X X X X
entrevistas ndo padronizadas com os colaboradores
Reunides, apresentacdes e entrevistas padronizadas
X X
com os gerentes e diretores
Documentos da organizacao X

Fonte - Elaboracéo prépria

A entrevista, segundo Lakatos (2003), € uma conversacéo de natureza profissional realizada
entre duas pessoas para que uma delas obtenha informacdes para o diagnéstico ou tratamento de
um determinado problema. Foram utilizadas entrevistas padronizadas, que sdo aquelas seguidas por
um roteiro pré-estabelecido, e entrevistas ndo padronizadas, que conferem maior liberdade ao
entrevistador, pois sdo mais informais e ndo seguem necessariamente um roteiro previamente
definido. Portanto, as entrevistas com os clientes foram informais, pois ocorreram em momentos e
circunstancias ndo previstas. J4 as entrevistas com os colaboradores foram padronizadas, pois foram

previstas e executadas.

Lakatos (2003) afirma que a observagdo utiliza os sentidos como técnica na obtencédo de
dados, e que também se estende ao exame dos fatos e fendbmenos a serem estudados. A
observacdo foi participante, ou seja, 0 pesquisador se integrou ao grupo a ser pesquisado,
participando das atividades do mesmo, sistematica, pois foi planejada e utilizou instrumentos na
coleta dos dados, e por fim assistemética, pois também aconteceu de maneira informal, livre e

ocasional, porém de grande valia para a compreenséo dos fenémenos.

Segundo Lakatos (2003), o questionario é constituido por uma série de perguntas, no qual
nao é necesséria a presenca do pesquisador, portanto, economiza-se tempo pessoal, confere maior

liberdade ao entrevistado e atinge um maior nimero de pessoas simultaneamente. Durante a
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pesquisa, também foram utilizadas as informag8es colhidas nas apresentacdes e reunides realizadas

no ambiente corporativo da empresa, conforme demonstrado na figura 5.

. . " Apresentacdo " Reunido com
Apresentagbes ‘ Reuniao com Apresentagao 5 validagg: Apresentagao diretores e
Reunibes o conselho de R com a do relatorio perentes das
administragao colaboradores geréncia parcial B ‘
IR *Interpretagdes
*Participacdo no *Parcencd =
; pLoes *Percepgdes dos dados e *Percepodes
plangjamento P pe : Pg
Produtos 3 *Aphc;gaq !je *Entrevista informacoes *Entrevistas
estrategico do questionario :
produto colhidas

Figura 5—-Produtos obtidos através das apresentacoes e reunifes.

Fonte: Elaboragéo propria

/ Bl Coleta de Dados

eObservagao
eFrequentar o campo de observagdo delimitado
eAdotar postura de imparcialidade e atengdo
eRegistrar os fendmenos observados

ePesquisa de documentos
eLevantar documentos nas fontes delimitadas

*Observar as normas de seguranca e sigilo das fontes
pesquisadas

eEntrevistas
eAdotar atitude de abertura, imparcialidade e empatia para com
os sujeitos da pesquisa.

eGravar as entrevistas utilizando ferramentas como o computar,
celular ou gravador digital.

eTranscrever entrevistas e tabular dados dos questiondrios

Execucao

eApresentagoes e workshop

eValidar a pesquisa com os colaboradores

eAplicar o questionario aos sujeitos selecionados e registrar
percepgdes

* Validar a pesquisa com gestores, superintendentes e diretores

¢ Colher informacdes e percepgdes na participagdo do
planejamento estratégico do produto Web Carta Fiancga.

\ eApresentacdo do relatério parcial da pesquisa

*Reunides de orientagdo metodoldgica
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Figura 6 — Etapa 3: Coleta de dados

Fonte - Elaboracgéo prépria

3.3. Sujeitos da Pesquisa

Considerando que na coleta de dados do estudo em questao foram utilizadas entrevistas,
depoimentos pessoais e participacdes em reunibes, tornou-se necessario definir quais foram os
sujeitos entrevistados e quais foram os métodos de coleta que seriam utilizados, conforme

demonstrado pelo quadro 3.

Quadro 3 - Métodos e sujeitos entrevistados

Método
Sujeitos Coleta de documentos | Entrevista | Observacdo | Questiondrio | Reunido
Colaboradores X X X
Gestores X X X X X
Clientes X X

Fonte - Elaboragéo prépria

Devida & possibilidade de presenciar a rotina de trabalho dos colaboradores da empresa, eles
foram os sujeitos da pesquisa. Todas as &reas possuem sujeitos tanto do sexo masculino quanto
feminino, com idade média entre 20 de 35 anos, com excec¢do dos gerentes e diretores, que todos
sdo do sexo masculino e idade média entre 30 e 45 anos. Os colaboradores quase em totalidade
estao cursando graduacao ou ja possuem ensino superior. Os contatos informais com os clientes da
organizagdo também foram utilizados como fontes para a analise do problema de pesquisa. Estes
sdo quase em totalidade do sexo masculino, com idade média de 35 a 55 anos e com formacgéo

superior completa. A figura 7 resume as caracteristicas dos sujeitos entrevistados.
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Sujeitos da Pesquisa

| [ Colaboradores ] [ Gerentes e Diretores ] [ Clientes ] |
| Sexo: Masculing & Feminino Sexo: Masculing Sexo: Masculing
Idade Media: 20 a 35 anos Idade Media: 35 a 55 anos Idade Media: 35 a 55 anos |

Escolaridade: Ensino Superior Escolaridade: Ensino Superior Escolaridade: Ensing Superior |

Figura 7 - Sujeitos da Pesquisa

Fonte - Elaboracéo prépria

3.4. Tratamento dos Dados

Para o tratamento dos dados obtidos na execuc¢do da pesquisa, foi utilizado o método da
andlise de conteddo. Segundo Bardin (2009), esta técnica se refere ao conjunto de andlises das
comunicacdes através de procedimentos sistematicos, as quais buscam descrever o contetdo da
mensagem. Assim, utilizando-se destes preceitos, foi possivel enriquecer a leitura dos dados

coletados e obter significados mais completos das mensagens analisadas.

Mozzato e Grzybovski (2011) afirmam que dentre as diversas técnicas que podem ser
utilizadas nas pesquisas, a andlise de conteido é comumente aplicada no campo da administracéo,
principalmente quando se trata de pesquisas qualitativas. Quanto & instrumentalizagéo, foi utilizado
um gravador para o arquivamento dos discursos, o qual auxiliou na transcri¢ao fiel e literal dos dados

coletados. Portanto, tal técnica foi de suma importancia para a andlise das entrevistas realizadas.

No processo de andlise de contelido foram seguidas 3 (trés) fases, conforme orienta Bardin
(2009). A primeira referiu-se a pré-analise, onde ocorreu a organizacdo do material para possibilitar o
seu manuseio e tratamento. A segunda tratou sobre a exploracdo, onde o material foi codificado,
categorizado e classificado.Por fim foi realizada a terceira fase, quando, finalmente, ocorreu a
interpretacao dos resultados obtidos. Portanto, é de se ressaltar a importancia desta ultima etapa,
pois foi através dela que se deu o destaque das informacdes para a avaliagdo, a intuicdo e a andlise

critica e reflexiva tratada por Bardin (2009).
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[ Tratamento dos Dados

eEscolha do método de tratamento

eSelecionar método que alinhe com os objetivos da pesquisa e
com as caracteristicas do campo de analise.

eTestar a efetividade do método

Execucao < ePreparagao dos dados para analise
ePreparar os dados para analise
eAnalise das informagées

eAplicacdo do método selecionado para a interpretagdo das
informacdes

eComparar resultados obtidos com os resultados esperados

\

Figura 8 — Etapa 4: Tratamento dos Dados

Fonte - Elaboragéo prépria

Com a finalidade de aprimorar a analise dos dados obtidos e torna-los ainda mais claros,

foram utilizadas as ferramentas computacionais Bizagi Process Modeler, NVivo e o Many Eyes.

O software Bizagi Process Modeler ¢é utilizado para a criacdo de fluxogramas, diagramas ou
mapas mentais, conforme exemplo demonstrado pela figura 9. Através dele foi possivel visualizar
graficamente os processos em sua totalidade, auxiliando na identificagdo das etapas que relacionam
entre si e pontos que devem ser modificados ou aprimorados. Portanto, foi possivel visualizar as
etapas do processo do produto Web Carta Fianca, proporcionando uma melhor andlise do fluxo das
atividades e a verificacdo da possibilidade de integrar a sua comercializacdo com outros produtos da

cooperativa.

Projeto de Execucdo da Apresentacdo

Pesquisa Pesquisa dos Resultados

Problema de Finalizacdo da
Pesquisa Pezquisa

Figura 9 - Exemplo de processo com a utilizac@o do software Bizagi Process Modeler

Fonte - Elaboracédo prépria
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O NVivo é um software que permite a analise de dados qualitativos como entrevistas,
pesquisas, ou arquivos multimidia de maneira simples e rapida. Mediante suas andlises é possivel
extrair percepcdes de dados objetivos e de informacdes ndo estruturadas, como entrevistas informais
e conversas ocasionais, possibilitando conexdes que levam a interpretacées sobre uma determinada
questdo. A partir das entrevistas realizadas com o0s gestores da instituicdo, foi possivel mapear a
frequéncia de determinados assuntos em seus discursos por meio de tabelas de porcentagem e com

gréficos visuais. A figura 10 exemplifica como seria uma analise de um determinado discurso.
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Figura 10 - Exemplo de “nuvem de palavras” com a utilizagdo do software NVivo

Fonte - Elaboragéo prépria

Com a visualizag&o gréfica da nuvem de palavras do software NVivo, foi possivel analisar as
entrevistas a partir dos temas que sdo mais relevantes para os entrevistados, pois torna-se evidente

através das palavras que ganham destaques de tamanho de acordo com o seu grau de utilizagao.

O Many Eyes ¢ uma ferramenta desenvolvida pela IBM. E disponibilizada online e permite
aos usuarios obter diversas visualizacdes de seus dados (textos, entrevistas, tabelas, etc.) através de
gréficos inteligentes, identificando contextos, frequéncias e relacdes entre palavras e assuntos,
conforme exemplo da figura 11. Por meio de suas visualizacdes, foi possivel realizar interpretacfes

mais completas das entrevistas realizadas.

Apesar de ndo proporcionar um detalhamento mais profundo da analise como o software
NVivo, o Many Eyes disponibiliza mais formatos de visualizacdo dos dados, o que permite novas

possibilidades de visualizar as informacdes.
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€ oferecer para o cliente mais valor , com menar custo e maiar rapidez .
comegam e terminam nele

pode ser crucial para que sgja repensada =
& a de visualizar a melhor maneira de fazer

de negdbcio

(bpm ), & uma abordagem que busca melr

p ro Ce SSO S e alinha - los com as metas estratégicas da
da empresa | afirma loshin ( 2003 ) | portan

a sua gestdn sempre sera bidimensional { vertical e horizontal ) .
explica sordi { 2008 ) |, arienta - se ao pleno atendimento das nec
0s tornam mais produtivos | mais qualificadas & com menares cus
procura entender "o que precisa ser feito e como fazé - 10” | afirma baldam { 2

valle [ 2009 ) .

Figura 11 - Exemplo de “arvore de palavras” com a utilizagdo do Many Eyes

Fonte - Elaboracéo prépria

A partir da visualizagdo gréafica da arvore de palavras da ferramenta Many Eyes, foi possivel
analisar os contextos em que as palavras mais relevantes estado relacionadas. Portanto, a andlise de
conteldo contribuiu para verificar as vantagens da inteligéncia de negdcios, pois através da
interpretacao dos dados obtidos na propria organizagéo foi possivel identificar as préaticas que irdo

contribuir com as oportunidades de aprimoramento.
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[ Consideracgdes Finais

eRetrospectiva do procedimento
eEvocar o procedimento realizado
Finalizag&o <
eApresentagao dos resultados
eRelatar novos conhecimentos ao objeto analisado
eRelatar novos conhecimentos tedricos e praticos
eApresentar o impacto das consequencias praticas

Figura 12 - Etapa 5: Considerag¢fes Finais

Fonte: Elaboragéo propria

4. RESULTADOS E DISCUSSAO

O presente estudo foi baseado numa pesquisa realizada dentro do ambiente de trabalho da
cooperativa de crédito Sicoob Engecred. Teve como objeto de pesquisa o processo de negécio do
produto Web Carta Fianca, que é oferecido aos clientes desta mesma cooperativa. Foi verificado a
pertinéncia de se aplicar a visdo da inteligéncia de negécios no fluxo de trabalho deste processo, a
fim de se obter dados e informacdes a respeito do mesmo. Em posse de tais informacdes, espera-se
gue as acdes comerciais sejam mais assertivas, uma vez que serdo direcionadas através de

informacdes interpretadas pela gestéo estratégica.

As varidveis identificadas nas fontes de dados correlacionaram-se com as areas conceito do
presente relatério de resultados. As areas conceito possuem as seguintes siglas no quadro
subsequente: Geral (G), Gestdo Funcional (GF), Gestdo por Processos (GP), Percepcdo (P),

Tecnologia da Informacéo (TI), Servigos (S), Inteligéncia de Negdcios (IN).
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Quadro 4 - Areas conceito e Atividades de coleta de dados

AREA CONCEITO
GFIGP/
G P/G | TI/IG| SIG |IN/G
VARIAVEIS
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Observaces e entrevistas ndo padronizadas "
com os clientes da organizagao
Questionario, apresentacoes, observacoes e
entrevistas ndo padronizadas com 0s X X X X
colaboradores
Reunides, apresentacdes e entrevistas X X
padronizadas com os gerentes e diretores
Documentos da organizacdo X

Legenda: Geral (G), Gestédo Funcional (GF), Gestéo por Processos (GP), Percepc¢éo (P), Tecnologia
da Informacgéo (TI), Servigos (S), Inteligéncia de Negdcios (IN).

Fonte - Elaboragéo propria

4.1. Introducéo

Atualmente, a cooperativa oferece o produto Web Carta Fian¢ca de maneira pouco extensiva e
com timida divulgac&o. O produto é apresentado mediante revistas de circulacéo interna, pelo site da

cooperativa ou através do contato direto coma equipe de negdcios.

De acordo com os dados coletados no més de maio do referente ano, dentro do universo de
957 cooperados (referindo-se a pessoas juridicas), 28 possuiam adesdo ao produto Web Carta
Fianca, sendo que apenas 14 destes tinham cartas de fianca ativas.Ou seja, 2,9% da carteira de
clientes potenciais possuem o produto, contando com uma taxa de utlizacdo de 50%. Ja& em
novembro, o nimero de cooperados subiu para 987. Foi constatado que 26 clientes aderiram ao
produto e 18 destes possuiam cartas ativas, aumentando a taxa de utilizacdo para 69%, conforme

demonstrado pela figura 13.
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Figura 13 - Taxa de conversao do produto Web Carta Fianga

Fonte - Elaboragéo prépria

Os cooperados que aderem ao produto, ou mesmo almejam a sua adesdo, o fazem por
espontanea iniciativa, questionando a equipe de negdcios se a cooperativa possui este produto.
Portanto, faltam estratégias estruturadas e que sejam claras & equipe comercial para que a adesao
ao produto seja efetivada de forma direcionada. Ou seja, o atendimento ao cooperado nesse produto
€ devido a sua necessidade imediata, na qual ficamos posicionados de forma reativa a demanda, ndo

proativa, se tornando duvidosa a sua taxa de efetivacéo.

Porém, esperar os resultados a partir de adesfes esponténeas torna incerta a aquisi¢do do
produto pelo cooperado, pois ndo existem dados para mensurar quantas abordagens necessitam
para que se alcance um determinado resultado, tornando indefinivel a possibilidade do alcance das
metas, que é a atual situacdo na cooperativa. Existe ainda o risco de as instituicdes concorrentes
efetuarem abordagens proativas para a venda do produto colocando-se a frente da cooperativa,
mesmo que as condi¢cdes de preco e qualidade sejam inferiores a esta. Logo, a implantacdo da
Inteligéncia de Negdcios € crucial para monitorar o desempenho do produto e minimizar os resultados

nao desejados.
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Fonte: Elaboragao propria
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Em seminario realizado para os colaboradores no dia 12/06/2013, foi apresentado o processo
de negdcios no qual o produto Web Carta fianca pode ser explorado. Segundo dados obtidos, 27 dos
34 presentes responderam ao questionario aplicado sobre o produto Web Carta Fianca e destes 51%
ndao sabiam como funcionava o produto, realidade esta que pode ser ainda replicada a outros
servigos prestados pela cooperativa. Tanto para aqueles que ja conheciam o produto Web Carta
Fianca, como para aqueles que passaram a conhecé-lo, opinaram que o produto deve ser
preferencialmente fidelizador antes de rentavel financeiramente. Isso porque o produto pode ser a
parte inicial para uma gama de produtos que a ele estdo vinculados, direta ou indiretamente, como a
carta de fianga para execugdo, desconto de faturas, empréstimos, financiamento de cotas ou
consoércios, conforme demonstrado pela figura 14, e ainda considerando a taxa de conversdo da

adesdo para a emissao de cartas de 68%.

Contudo, vemos que apesar de a percep¢do dos colaboradores sugerir um desenvolvimento
fidelizador para a Web Carta Fianca, ndo existem rotinas que garantam a aderéncia dos cooperados
aos diversos produtos da cooperativa, ou seja, ndo existem informacfes disponiveis ou de fécil
acesso que auxiliem a tomada de decisdo gerencial que priorize a acao da equipe de relacionamento,

estabelecendo 0 momento oportuno para a abordagem comercial.

Carta Fianga de
/’ Licitagdo
ordagem

omercial \

Carfa Fianga de
,* Execugdo

i

Solicitacdo
Espontinea

Cooperado procura a
equipe comercial

Cooperado

Carta Fianca

Y

Estratégias de Licitacio
estruturadas

Abordagem
Comercial

Area de Negocios

Adesdo ndo
efetivada

Figura 15 - Adesdo ao produto Web Carta Fianca

Fonte - Elaboracgéo prépria
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Sendo assim, a partir de estratégias estruturadas sera possivel elevar o nimero de ades6es
a partir das informacfes capturadas nas transacdes histéricas e com as tendéncias de mercado,
baseando-se no processo exemplificado pela figura 15. As licitac8es para obras publicas acontecem
habitualmente em momentos condicionados por fatores externos, geralmente politicos, portanto,
pode-se mapear a sazonalidade das vendas e, por conseguinte, as épocas mais favoraveis para
concentrar as agdes comerciais. Como a taxa de utilizagdo mais recente é de 68%, pode-se focalizar
as abordagens na base de cooperados que ja possuem a adeséo ao produto para que o utilizem e,

consequentemente, aumente a taxa de utilizacdo e o resultado final.

4.2. Gestao Funcional

Em somente 11 anos de existéncia, a cooperativa Sicoob Engecred experimentou um rapido
crescimento, na qual as demandas pelos seus servicos cresceram significativamente. Assim, suas
areas funcionais foram estabelecidas ndo s6 como uma evolu¢do estruturada, mas como uma
necessidade de adaptac&o ao volume de trabalho, como observado por Sordi (2008) ao afirmar que a

verticalizacao da estrutura funcional surgiu para suportar o progressivo crescimento das empresas.

Observa-se que o cooperado, como cliente final da empresa, deseja visualizar somente o
resultado do produto de sua demanda, ndo importando sobre como é o processo em questéo.
Seguindo este mesmo pensamento, 0 colaborador, ao visualizar somente o0 seu papel dentro do
quadro funcional, acaba focalizando em sua tarefa especifica e ndo se sentindo responsavel pelo
processo como um todo. Assim, através deste ciclo, gera-se uma demora no atendimento de algumas
demandas, falha na comunicacdo entre as areas e produtos entregues de forma ndo satisfatéria.
Portanto, a percep¢do da organizagdo como um conjunto de fungbes separadas por &rea, ao invés de

integradas entre si, reflete de forma ndo desejada ao cooperado.
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Figura 16 - Utilizacdo do produto Web Carta Fianca

Fonte - Elaboracgéo prépria

Na realidade observada do produto Web Carta Fianca foi verificado o mesmo problema. E
utilizado um e-mail corporativo com a finalidade de receber demandas de suporte nas cartas fianca
dos cooperados, no qual é direcionado para a area de crédito, comercial e T.l. Ocorre que varias
vezes 0 problema ndo é atendido em tempo habil devido aos colaboradores ndo se sentirem
responséveis por determinada demanda, ou por acreditarem que a sua funcdo foi finalizada em

determinado ponto do processo.

A equipe de T.I. focaliza seus esfor¢cos na manutengcdo do ambiente tecnol6gico interno e a
equipe de relacionamento no atendimento e comercializacdo. Portanto, a criacdo de uma area que
possa direcionar os cooperados para o responsavel pela solugdo de sua solicitagdo e monitorar as
demandas pds-vendas podera auxiliar na identificacdo de debilidades nos produtos e oportunidades
de aprimoramento, para consequentemente elevar o resultado obtido com os mesmos, conforme
ilustrado pela figura 16. No seguinte quadro 5 resume-se as observacBes e 0s respectivos

desdobramentos na area conceito da Gestdo Funcional:
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Quadro 5 - Resumo das observac¢fes e desdobramentos: Gestdo Funcional

Deficiéncia na visualizac&o do fluxo

Visao funcional das tarefas cotidianas .
completo dos processos de negocio

N&o visualizacdo da real necessidade do Produtos entregues de forma nao
cliente. satisfatoria.
Auséncia de responséveis pelo N&o aproveitamento das informacdes
monitoramento da utilizacao dos pos-vendas para a identificacéo de
produtos da cooperativa. oportunidades de negdcio.

Fonte - Elaboragéo prépria, baseada nos dados obtidos em campo.

4.3. Gestéo por Processos

Dentre os desdobramentos verificados devido a individualizagdo das atividades de cada
colaborador, observa-se um evidente desenvolvimento de iniciativas que apontam para uma gestao
voltada aos processos de negécio. Segundo Valle (2009), com a evolugéo da visao funcional para a
visdo processual, os colaboradores deixam de atender a objetivos especificos de sua area para

atenderem ao todo, desenvolvendo uma macro visdo da empresa.

Nos ultimos dois anos, foram implantados softwares que organizam o fluxo das atividades
segundo os fluxos dos processos. Entretanto, apesar de sua aplicabilidade, observa-se resisténcia
por parte dos colaboradores para aceitar tais mudancas. Este fato é evidenciado, inclusive, pela
quantidade de criticas proferidas as novas mudancas de paradigma e que, raramente, S&o

acompanhadas de sugestdes de melhorias ou novas ideias.

Outra deficiéncia é constatada pela declaragdo espontanea dos colaboradores, os quais
reclamam sobre a falta de treinamentos especificos que ajudariam no manuseio das novas
ferramentas, inclusive para o software do produto Web Carta Fianca. Em questionario aplicado, foi
observado que 52% dos colaboradores ndo sabiam como funcionava a ferramenta desse produto,
realidade esta que € invariavelmente refletida nos cooperados. Assim, somente 3% dos
colaboradores acredita que a maioria dos cooperados sabe da existéncia do produto e de seus
beneficios, enquanto somente 11% alegam que, dentre os cooperados que sabem, sdo conscientes
dos beneficios do produto. Portanto, a deficiéncia na comunicacgdo e treinamento é observada tanto

para os colaboradores como para os cooperados.

Portanto, observa-se que sera necessario um mapeamento detalhado do processo com o
objetivo de garantir a percepc¢éo por parte dos colaboradores e identificar as atividades que produzem
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informacdes estratégicas. No seguinte quadro 6 resume-se as observacdes e 0s respectivos
desdobramentos na area conceito da Gestao por Processos:

Quadro 6 - Resumo das observagfes e desdobramentos: Gestao por Processos

Iniciativas voltadas a visdo processual Difusdo da macro visdo dos negécios da

dos negocios organizacao
Resisténcia para a utilizacao de Falta de sugestdes de melhorias para as
ferramentas de gestéo por processos novas ferramentas
Poucos treinamentos especificos para os Desconhecimento dos produtos e
produtos e ferramentas ferramentas por parte dos colaboradores
Pouca divulgacéo dos produtos da Desconhecimentos dos produtos por
cooperativa parte dos cooperados

Necessidade de um mapeamento
detalhado dos processos de negdcio do
cooperativa

Diferentes percepc¢des do processo de
negocio do produto Web Carta Fianca

Fonte - Elaboragéo prépria, baseada nos dados obtidos em campo.

4.4, Inteligéncia de Nego6cios

A Sicoob Engecred utiliza, para o desenvolvimento de seus servigos financeiros, um sistema
de informacdo que é fornecido pela Sicoob Confederacdo, que padroniza e compartilha as
informacdes entre todas as agéncias singulares da rede Sicoob. O sistema é capaz de atender as
necessidades para a execucéo das atividades da cooperativa, porém ele ndo fornece informacdes de
forma personalizada para a realidade especifica da Sicoob Engecred, pois ela atua em um setor
especifico do mercado goiano, possui politicas e metas proprias e atende a um publico com
demandas também especificas. Portanto, observa-se a necessidade de um tratamento dos dados
internos e externos de maneira segregada, para possibilitar o aprimoramento da tomada de deciséo

com base em dados reais e particulares.

Com base nas alteragdes no nimero de cooperados, adesbes ao produto Web Carta Fianca
e cartas ativas de maio a novembro, observa-se que houve altera¢cées ndo proporcionais, sendo que
a base de cooperados aumentou em 3,13% e o numero de cartas ativas em 14,29%. J4 no nimero
de adesfes houve uma queda de 7,14%, conforme demonstrado na figura 17. Evidencia-se que a

falta de estratégias estruturadas apoiadas por um controle efetivo das informagBes acarreta no
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desconhecimento sobre o comportamento dos clientes em relagdo ao produto oferecido pela
cooperativa. Nao se sabe ao certo os motivos dos aumentos e das quedas dos numeros dos
produtos, pois nao foram realizadas ac¢bes induzidas com uma posterior armazenagem das

informacdes.

Adesoes x Cartas ativas

50
45
40
35
30
25
20

Maio Novembro

—— AdesGes e e o o Cartas Ativas

Figura 17 - Gréafico do nimero de adesdes e cartas ativas do produto Web Carta Fianca de maio e
novembro

Fonte: Elaboragéo propria

ApoOs a analise das entrevistas realizadas com os diretores e gestores da organizagéo, pode-
se observar que existem necessidades que sdo percebidas ou compartilhadas entre todos, apesar
dos profissionais serem responsaveis por diferentes areas, como a Tl, o crédito, o relacionamento
com o associado e a diretoria geral. A seguir, o grafico obtido através do software NVivo (Figura 18),
chamado de nuvem de palavras, demonstra as palavras que foram utilizadas de forma mais frequente

nos discursos dos entrevistados.



46

e stl atégico
poder © '5’11e cessidade

sentl duto
impoptants. . m I'o
Conheln;(; f6 1,1 0 SE‘SPE‘CIfICOS
DdE‘l dentr Opesqmm
Sel"f'l(}o e 1 el’lCla quanto
pOSSlVE‘ pessoas ne 00108013_]91.‘1‘. os

el I 11‘1‘1911t1
ch s

negoc
qme%téifqacé% e I' atlva

fosse Cll’ll buscar

b ﬂoun‘nc
assmm%i%d%[ot maior Ol‘maeutrevista
razel i~
oufYas 1lossa Onossos sobre
talvez Instituicio

‘illlpDL%’llgt‘l"l d Sﬁlmljl-tde&ﬂ) g Visto xemplo
assim’! trabalho
mesmo

S].S €ima te QZS open a0

cooperad réd i

poucogente I' em Oo;tmlts:udo
estlategmcoop dO A

"the

plemsamo OI' lletam em

civil

es]tnnoso fer ecqﬁﬁnﬂncena

CODSlbo’ilgU.Dl’l alise

fratamentodconseguir
Interessante

Figura 18 - Nuvem de palavras extraida das entrevistas realizadas com os gestores e diretores da

instituicdo.

Fonte: Elaboragéo propria

Observa-se que as palavras “informacao” e “informagdes” foram as mais enfatizadas, sendo
que a soma da frequéncia de ambas totalizou em 1,87%. Portanto,“informacgéo” consta-se ser
apalavra de maior relevancia encontrada durante as entrevistas, independente da area dos gestores
e diretores da instituicdo. No mesmo raciocinio, também se observa que “dados” teve significativa

relevancia, com frequéncia de 0,45% nas entrevistas, conforme dados descritos no quadro 7.

Quadro 7 - Frequéncia de palavras

PALAVRA | FREQUENCIA
Informacdes 1,01%
Informacgao 0,86%

Dados 0,45%
Inteligéncia 0,45%

Fonte — Entrevistas tratadas no software Nvivo

Segundo Loshin (2003), véarias organizacdes passaram a ver os seus dados como ativos,

pois se bem coletados, agregados e analisados podem fornecer oportunidades de descobrir sobre
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como melhorar o processo operacional e obter uma melhor visdo do comportamento dos clientes.
Portanto, evidenciamos que esta realidade descrita por Loshin esta obtendo substancial importancia
para 0s gestores, pois estao passando a enxergar os dados e informacdes como pontos chave para o
éxito nos negdcios. Dessa forma, observa-se que determinadas praticas da Inteligéncia de Negécios,

conforme quadro 8, irdo aprimorar o desenvolvimento dos processos de negécio da cooperativa.

Quadro 8 - Préticas da inteligéncia de negécios para a cooperativa

PRATICAS DA INTELIGENCIA DE NEGOCIOS

Tratamento dos dados e informacgGes da
cooperativa

Tratamento dos dados e informagdes do
mercado

Registro  historico de informacgdes
relevantes para a venda de produtos

Monitoramento e controle da producao
gerencial

Monitorar a utilizacdo dos produtos pelos
cooperados

Disponibilizacdo das informacGes para a
tomada de decisdo gerencial

Fonte — Elaboracgéo prépria, baseada nos dados obtidos em campo

Concomitantemente, foi observado que o termo “inteligéncia” obteve a mesma frequéncia que
o termo “dados”, ou seja, 0,45 %. Ao ser levantada a questdo sobre a necessidade do tratamento dos
dados internos e externos da cooperativa, a relagdo com a inteligéncia de negdécios foi suscitada em
guase totalidade das entrevistas. Portanto, evidenciou-se que a criagdo de uma area de inteligéncia
de negdcios na cooperativa ja € uma necessidade que devera ser implantada para que a instituicdo

possa continuar competitiva no mercado financeiro.

A partir da participacdo das reunides com o conselho de administracdo para a elaboracdo do
plano estratégico do produto Web Carta Fianca, evidenciou-se a necessidade por parte dos
conselheiros de se instituir uma area que seja responsavel pelo levantamento de informag6es sobre
os produtos da cooperativa e que defina estratégias de comercializagdo para os mesmos. Baseada
nessa necessidade pode-se exemplificar um modelo de extrato de informac6es que a Inteligéncia de

Negocios forneceria para o desenvolvimento das estratégias de vendas conforme o quadro 9.
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Quadro 9 — Exemplo de extrato de informacdes da Inteligéncia de Negécios

Input Processo Output
Documento Fornecedor Processamento Executor Documento Cliente
Informactes . Registro das datas Anal'|stAa d.e Lista: Dias dos
~ Analista de ; Inteligéncia ; Gerente de
das operagdes dos vencimentos vencimentos -
d T.I L de D negaocios
de cartas fianca das licitacdes L das licitacdes
Negocios
Registro das
Informaces licitacGes que os Analista de | Lista: Datas
dos suportes Analista de cooperados Inteligéncia | oportunas para | Gerente de
de carta fianca | T.l. pretendem de a venda de negécios
realizados participar ou estdo | Negécios cartas fianca
participando

Fonte: Elaboragéo propria

Luis Marcos Salgado, superintendente da area de relacionamento com o associado, afirmou
que os grandes bancos comerciais no Brasil passaram por significativas revolu¢des de tecnologia nas
Ultimas décadas e que hoje elas ja estdo bem desenvolvidas quando trata-se de inteligéncia de
negécios. J4 o cooperativismo, completa, é relativamente recente no Brasil e ainda esta passando por
determinadas transformacdes em seu ambiente tecnoldgico, situacdo que os grandes bancos
comerciais ja vivenciaram. Entretanto, acredita que estas revolugdes estdo préximas para o

cooperativismo.

Portanto, observa-se com maiores detalhes através do mapeamento do processo de negocio
dos produtos de carta fianca, a possibilidade existente de estabelecer um relacionamento fidelizador
com o cooperado através das praticas da inteligéncia de negdcios. Tais informacdes serdo fornecidas
em tempo habil para a equipe comercial explorar as oportunidades de venda através de toda a cadeia
de valor dos produtos e servigos da cooperativa. Podemos observar o fluxo deste processo na figura
19.
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Figura 19 - Mapeamento do processo de negdcio Carta Fianca de Licitacéo

Fonte: Elaboracéo propria
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Por fim, o quadro 10 resume as observacdes e desdobramentos da area conceito Inteligéncia

de Negocios.

Quadro 10 - Resumo das observagdes e desdobramentos: Inteligéncia de Negocios

Utilizacdo de um sistema de
informacéo integrado com toda a
rede Sicoob

Falta de informacdes personalizadas para a
realidade especifica da Sicoob Engecred.

Significativa relevancia dos termos  Evidente necessidade de maior investimento

"informacgéo” e “dados” nas no tratamento das informagdes e dados da
entrevistas. cooperativa.
Relacéo entre os problemas de A criacao de uma area de inteligéncia de
informacao com a inteligéncia de negaocios ja é vista como uma necessidade
negoécios. pelos gestores.

Identificacdo de praticas da
inteligéncia de negdcios para a
cooperativa

Oportunidade de aprimorar o desenvolvimento
dos processos de negdcios na cooperativa

Fonte - Elaboragéo prépria, baseada nos dados obtidos em campo.

4.5.Percepcéo

Nota-se que a comunicacdo € muito mais frequente e consistente quando é tratada dentro de
uma mesma area, sendo que as falhas ocorrem quando a comunica¢do necessita de transitar entre
diferentes areas, sejam elas simples informag8es rotineiras, ou conhecimentos necessarios para a
realizacdo de atividades. Ao segmentarmos os resultados da pergunta sobre o conhecimento do
produto Web Carta Fianca por area de atuagdo, vemos que existem disparidades entre elas,

evidenciando um nivel de conhecimento nédo nivelado, conforme demonstrado pela figura 20.
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Vocé sabia como funcionava o produto Web Carta Fianga
antes desta apresentacido?
Financeiro
Diretoria  Feemmm
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Figura 20 - Numero de colaboradores que conheciam o produto Web Carta Fianca

Fonte - Elaboragéo propria, baseada no questionéario aplicado aos colaboradores.

Segundo Gerosa (2003), a percepcao auxilia os colaboradores a cooperarem uns com 0S
outros. Inclusive, foi observado que o nivel de comunica¢@o entre os colaboradores que possuem
mais esclarecimento acerca de determinados assuntos, contribuem mais entre si na resolugédo de

problemas e no atendimento aos cooperados.

Clayton Elias Machado, gerente de relacionamento da cooperativa, afirmou em entrevista
sobre a necessidade de implantar medidas de incentivo ao colaborador, para que ele busque
conhecer mais sobre os produtos disponibilizados pela instituicdo. Assim, ele estar4 mais motivado a
colaborar em seu ambiente de trabalho, o que corrobora com o surgimento de novas idéias através

da comunicacéo entre os colaboradores, a qual deve ser inerente a este processo.

Com o produto Web Carta Fian¢ca ndo foi diferente. Apés esta iniciativa, ficou evidente o
aumento de interesse em alguns colaboradores em saber mais sobre o processo deste produto.
Houve mais discussdes a respeito de possiveis melhorias, mas, como dito anteriormente, a falta de
um treinamento mais estruturado e direcionado para as areas ainda reside. O seguinte quadro 11

resume as observagdes e desdobramentos da area conceito Percepgéo.
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Quadro 11 - Resumo das observacdes e desdobramentos: Percepcao

Diferentes niveis de Deficiéncia na transmisséo de informacdes e
comunicacao entre as areas conhecimentos importantes
Disparidade nos niveis de Diferenca entre colaboradores na predisposicao
conhecimento entre para resolucéo de problemas e atendimento ao
colaboradores cooperado

Incentivo aos colaboradores a

) Aumento da disposi¢cao dos colaboradores em
conhecer mais os produtos da

_ contribuir com sugestdes de melhorias aos produtos
cooperativa

Fonte - Elaboragéo prépria, baseada nos dados obtidos em campo.

4.6. Tecnologia e Sistemas de Informagao

Durante o expediente comercial da cooperativa, o fluxo de informacdes que circula pelos
varios meios tecnolégicos utilizados é surpreendente. O suporte da tecnologia da informacéo € crucial
para que seja possivel atender o nimero de demandas de servigcos financeiros solicitados todos os
dias. E ainda deve ser observada a segurancga nas transicfes de todas as informacdes, o que exige
tanto aparato tecnolégico quanto conhecimento por parte dos colaboradores.
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Figura 21 - Auxilio das solucdes de Tl na comercializacdo de produtos.

Fonte - Elaboracédo prépria

Rodrigo Escércio, gestor da area de tecnologia da cooperativa, afirma que um dos principais
fatores que dificulta o desenvolvimento das atividades da organizagdo € o despreparo de muitos
colaboradores para lidar com os sistemas de informagao necessarios para o trabalho, acrescentando
ainda que esta realidade também se reflete na realizagdo de novos negdcios, 0s quais poderiam ser
mais volumosos caso os sistemas de informacao fossem corretamente utilizados e recebessem maior

investimento.

Rezende (2010) havia pontuado sobre esta realidade ao afirmar que o desconhecimento dos
elementos da Tecnologia da Informacdo tem causado diversos problemas e dificuldades dentro das

empresas.

Tanto pelos dados obtidos pelo questionario, quanto pela observacdo, vemos que esta
dificuldade se aplica nitidamente no produto Web Carta Fianc¢a, principalmente por ser um produto

realizado virtualmente em quase todo 0 seu processo.

Entretanto, ter grande parte de seu processo desenvolvido em plataformas online € um dos
principais diferenciais competitivos do produto Web Carta Fianca.Vemos ainda que existem muitas

sugestdes de melhorias a serem aplicadas, porém, como afirma Rodrigo Escércio, € necessario que
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sejam realizados mais investimentos, tanto em tecnologia quanto em pessoal capacitado para o
desenvolvimento de solugdes que poderdo alavancar os resultados do produto, conforme
demonstrado pela figura 21. O quadro 12 resume as observacfes e desdobramentos da area
conceito TI.

Quadro 12 - Resumo das observacdes e desdobramentos: Tl

Despreparo dos colaboradores para a Volume de negdcios concretizados
utilizacao das ferramentas de tecnologia abaixo da capacidade

Delonga no desenvolvimento das

Caréncia de investimentos em T.I - .
sugestdes de melhoria

Oportunidades de aprimoramento nos
negocios da cooperativa a serem
desenvolvidas

Desalinhamento entre a area de
negéciose a T.l.

Fonte - Elaboragéo prépria, baseada nos dados obtidos em campo.

4.7. Servicos

Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005), os servicos estdo no centro da atividade
econdmica da sociedade e quando tratamos de servigos financeiros, aumenta-se a complexidade
para se atender as necessidades do cliente. Porém, afirma Cobra (2000), os clientes de empresas de

servicos financeiros tendem a estabelecer uma relagéo continuada caso estejam satisfeitos.

Observa-se que na Sicoob Engecred esta atengdo ao servico prestado aos clientes € mais
acentuada, pois além de serem usuarios dos servicos, 0s clientes precisam adquirir cotas da
instituicdo, tornando-se cooperados e conferindo-lhes a posi¢ao de “dono e cliente”. Ou seja, € mais
trabalhoso para um individuo ou empresa ter acesso aos servigos da cooperativa em relacdo a um

banco comercial convencional, logo,existe uma maior expectativa quanto a sua satisfagéo.

Além de servigos eficientes, a cooperativa deve oferecé-los com custos reduzidos aos seus
cooperados, uma vez que ndo possui fins lucrativos. Entretanto, deve obter bons resultados para a
sua manutencdo, crescimento e distribuir sobras do resultado aos cooperados. Observa-se que, a
partir dessa premissa, a Sicoob Engecred muda constantemente 0s seus processos internos e as
caracteristicas de seus produtos no intuito de atender aos normativos e a competitividade do
mercado. Porém, se por um lado a cooperativa consegue manter-se competitiva, mesmo com uma

pequena participacdo no mercado financeiro, por outro, ocorrem diversos problemas nos fluxos de
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seus processos, devido principalmente a constante mudanca e readaptagcdo como retrabalho, assim

como o desconhecimento dos colaboradores, falhas na comunicagdo entre as areas e morosidade.

Mesmo que grande parte dos colaboradores ndo conhecam bem todas as caracteristicas do
produto Web Carta Fianca, a maioria afirma que o ofereceria a um cooperado, conforme o grafico a

sequir:

O produto em seu atual estagio, vocé o ofereceria a
um cooperado?

Financeiro [|—-—

——

Diretoria ~——

—

Crédito [mmm=odam—— _
o— CNAO

Comercial ;_L:]:::: ::::j:::: LISIM

Assessoria f———— b ——————— -
Administrativo :_I——__J
—————
0 2 4 6 8 10

Figura 22 - Numero de colaboradores que ofereceriam o produto Web Carta Fian¢a a um cooperado

Fonte - Elaboragéo prépria, baseada no questionéario aplicado aos colaboradores.

A partir dessas informacfes, observa-se a seguinte situagdo: os colaboradores,
especificamente os da area comercial, possuem predisposicdo para comercializar os produtos da
cooperativa, conforme a figura 22. Porém, conforme evidenciado pelas respostas ao questionario,
estes ndo possuem motivacdo para aprofundar o seu conhecimento sobre os produtos e suas

estratégias de vendas, quando estas existem e sdo de facil acesso e entendimento.

Em entrevista, Fabricio Modesto, diretor geral da Sicoob Engecred, afirma que é preciso
realizar um trabalho de pesquisa na base de cooperados para que se possa extrair 0 maximo de
informacdes sobre os produtos e servicos da cooperativa, com o intuito de relaciona-las com os do

mercado financeiro e possibilitar uma maior assertividade na abordagem comercial da instituic&o.

A seguinte visualizagdo em arvore de palavras da figura 23 mostra os diversos contextos no
gual a palavra informac@o é suscitada, 0 que mostra a relevante importancia do tema para os

gestores da cooperativa.
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nao tras as informagdes e as respostas gue precisamas .

focada .
& integrado , visto que somas uma cooperativa de crédito & quem cuida disso € a confederacéo , tem a:
). que se utiliza de programas paliativos ferramentas basicas para poder ter algum tipo de informacéo e
e em cima disso tomar um norte e direcionaros esforcos dentro da cooperativa .

quando voce quer disponivel com as datas de atualizagao .

ele disponibiliza infarmag&o .

até porque a informagao ainda nao foi tratada .

a periodicidade com a qual voce vai gerar essa informacgao e quando voce quer disponivel
! sou um cara que fala a informagao , que estuda a informagao .

i nfo rm a éo que estuda a informagao .
g vai gerar outros conhecimentos e outras oportunidades de negdcios tambem

creio que seria interessante a criagao de uma area de inteligéncia de nego

, do pouco que a gente aprendeu ao longo do tempo , essa infarmacan g
' nesse sentido , parte do pressuposto gue precisa ter uma capacidade humanao - analitica |
comum retorno efetivo |, ela pode | de repente | fazer parte do meu plano estrategico do ar

ainda nao foi tratada .

de que o cara tem 50 mil numa conta haje e pegar esse dada e canfrantar com autras infarmacdes e de
gue vacé quer buscar au sabre a tipo de analise que vacé quer fazer e | a partir dai |, qual histarica vai
para alguns segmentas especificos para voc# prospectar nos cooperados .

pra quem & leigo & muito simplario .
quando ela entra ela precisa ser tratada |, ela precisa ser validada , homologada e a gente precisa sabe
depois de [ .

Figura 23 - Contextos relacionados com a palavra informagdo nas entrevistas realizadas na
cooperativa.

Fonte: Elaboracgéo propria

Dentro desta realidade, observa-se, por um lado, rapidas mudancas nos processos
organizacionais para a adaptacdo aos procedimentos internos e ao mercado, e por outro, uma
debilidade no entendimento dos colaboradores destes processos e de informacdes importantes para
o dia a dia. Portanto, € necessaria que seja criada uma solugdo que auxilie este descasamento entre
as inovaces e a adaptacéo corporativa. Clayton Machado afirma que é necessaria a criagdo da area
de inteligéncia de negécios, onde os dados serdo tratados e interpretados, a fim de fornecer
informacdes de facil entendimento e que auxiliardo aos colaboradores a tomarem decisdes mais
rdpidas e assertivas no desempenho das atividades. Acrescenta ainda que esse profissional devera
provir do quadro interno da cooperativa, pois o tempo de adaptagéo e aprendizado de um profissional

externo sera dispendioso e os resultados poderdo néo vir em tempo habil.

Uma vez que a estrutura da cooperativa esteja pronta para aplicar as solu¢des da inteligéncia
de negdécios em seus processos, sera possivel integrar mais facilmente a venda de produtos e
servicos que possuam relacdes entre si, 0 que levara a um maior aproveitamento das possibilidades
comercias. Para isso, a area de inteligéncia devera desenvolver ferramentas em conjunto com a area
de tecnologia que indiqguem o momento mais oportuno para que tais abordagens ao cooperado
acontecam, priorizando as ac¢des dos colaboradores da area de negdcios, conforme demonstrado

pela figura 24.



57

Carta Fianca de
Licitagio

\:bordagem
“Gomercial

Carta Fianga de N
Execucio 1

-
-
o Registra as
2 informacdes
o =
= da operacdo
|
|
] I
8 | Comunica a
2 v’ oportunidade em
5 tempo habil
o Registra as informacdes Registra as Mapeamento da
= de toda relagdo informacdes oportunidade de @
\a comercial do suporte negaocio
E
a2

Figura 24 - Solu¢cBes de Business Intelligence nos processos de negécio

Fonte: Elaboragéo propria

O produto Web Carta Fianca deve ser repensado como um servico com grandes
possibilidades de agregacdo de valor para a cooperativa. No seminario apresentado na sede da
Sicoob Engecred, foram apresentadas algumas possibilidades de negécios que podem surgir a partir
do produto Web Carta Fianca, como a carta fian¢a para execucdo, financiamento de cotas, desconto
de faturas, empréstimos e outros complementares. Porém, apesar de ser um fluxo de grande
extensdo e de possivel complexidade, deve ser de facil visualizagdo para o cooperado, conforme
afirma Fernandes (2008) ao dizer que uma instituicdo financeira assemelha-se a um ‘iceberg”, pois o

cliente ndo enxerga a complexidade dos processos que ocorrem em sua organizagao interna.

A partir dessa exemplificacao, grande parte dos colaboradores afirmou que o produto Web
Carta Fianca deve ser prioritariamente fidelizador antes de rentavel financeiramente, conforme a
figura 25, pois a cadeia de produtos vista de forma macro gerara mais rentabilidade para a

cooperativa, a médio e longo prazo.
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O produto Web Carta Fianga deve ser: A) Rentavel
Financeiramente ou B) Fidelizador?

Financeiro —

Diretoria [=——-

Crédito
i 1B
ey " " — — — — " — — — — — — — — 1
Comercial [ i A
Assessoria ——— r——- |_ _____ )
——————— ——1

Administrativo ]

Figura 25 - Numero de colaboradores que acreditam que o produto Web Carta Fianca deve ser
rentavel ou fidelizador.

Fonte - Elaboragéo prépria, baseada no questionério aplicado aos colaboradores.

Por fim, o quadro 13 resume as observacgdes e desdobramentos da &rea conceito Servigos.

Quadro 13 - Resumo das observacgdes e desdobramentos: Servigcos

Maior exigéncia para se
associar a cooperativa em Aumento das expectativas dos cooperados quanto a
relacéo as demais satisfacdo com os produtos fornecidos.
instituigOes financeiras

Rapida adaptacéo a

realidade do mercado Constante mudanga NOS pProcessos internos

Pouco conhecimento da

relacdo entre a base de Necessidade de se realizar uma pesquisa aprofundada
cooperados com os produtos na base de cooperados da instituigcéo;
e servicos da cooperativa
Grande fluxo de novas Auséncia de profissionais dedicados ao tratamento e
informagdes do mercado interpretacdo das informacgoes.

Novas oportunidades de
negocio provindas dos
proprios produtos da
cooperativa.

Auséncia de profissionais dedicados ao redesenho dos
processos e concepcédo de novas oportunidades de
negoécio

Fonte - Elaboracéo prépria, baseada nos dados obtidos em campo.

5. CONCLUSAO
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5.1. Limites do Estudo

Alguns fatores devem ser considerados como limites do estudo. Uma limitag@o decorrente da
pesquisa exploratéria € de que as entrevistas realizadas dependem da interpretacao do entrevistador.
Portanto, as percep¢des obtidas nos discursos dos sujeitos da pesquisa podem sofrer influéncias
proprio pesquisador.

Outro fator importante € que se observou no decorrer da pesquisa, que para um maior
aprofundamento nas questfes abordadas, serdo necessarios mapeamentos mais detalhados dos

processos de negdécio da instituicdo.

5.2. Considerag¢des Finais

O produto Web Carta Fianca possui grande potencial de rentabilidade para a Sicoob Engecred
quando seu processo € visto de maneira ampla, estabelecendo relacdes entre os diversos produtos e
operacgdes ja existentes. Observa-se que para que isso seja possivel, € necesséario implantar medidas
que possibilitem a mudanca da percep¢édo dos colaboradores acerca dos processos de negécio da

cooperativa.

As iniciativas voltadas ao desenvolvimento da visdo processual dos negd6cios na cooperativa
estdo auxiliando aos colaboradores a visualizar 0os processos como um todo. Serd importante a
aplicagcdo de medidas voltadas ao aprendizado das ferramentas de trabalho, aos conhecimentos
especificos dos produtos e a participac@o na elaboracédo de estratégias de vendas.Logo, observa-se
que sera necessario um mapeamento detalhado dos processos de negécio da cooperativa, com

vistas a garantir a percepcdo do processo por parte dos colaboradores e a identificacdo das

atividades que produzem informacdes estratégicas.

As solucdes de tecnologia sdo fundamentais para o bom desempenho dos negécios da
cooperativa, desde que sejam corretamente utilizados e recebam mais investimentos para o
desenvolvimento de novas solugbes. Assim, para que o produto Web Carta Fianga possa ser
concretizado como um produto fidelizador dos cooperados sera necessario criar ferramentas que
rastreiem, capturem, reestruturem e analisem as informagdes do ambiente de negocios. Desta
maneira, sera possivel induzir a fidelizacdo dos clientes através do processo da cadeia de valor dos
servicos e produtos da cooperativa, € mais especificamente, propiciara a area comercial acompanhar

0 andamento das cartas de fiangas ativas e a partir delas comercializar outros produtos.

A criacd@o da area de Inteligéncia de Negocios sera crucial para o tratamento e interpretacéo dos
dados da cooperativa e do mercado. As praticas da inteligéncia de negocios irdo auxiliar os gestores
a tomarem decisGes importantes para o desenvolvimento das atividades em tempo habil, pois sera

possivel priorizar as a¢des dos colaboradores da area de negdcios, uma vez que a base histérica de
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informagbes tornard a tomada de decisdo mais assertiva. O tratamento de informagdes néo

estruturadas, como as opinides dos colaboradores, também ¢é importante para a identificacdo de

oportunidades de melhorias nos processos de negocio.

Por fim, o produto Web Carta Fianca podera ser aprimorado caso haja investimento em

inteligéncia de negdcios, pois o tratamento das informacdes possibilitara aos gestores saber o que

deve ser feito para o alcance de determinados resultados, assim como delimitar quais serdo os

momentos mais oportunos para a atuagdo comercial e qual sera o impacto das a¢des realizadas.

Quadro 14 - Quadro resumo do Problema de Pesquisa

Como a Inteligéncia de Negoécios
pode contribuir com o
aprimoramento do processo de
emissao de cartas fianca da Sicoob
Engecred?

Fonte: Elaboragéo propria

A Inteligéncia de Negdcios forneceréa

informacgdes sobre os momentos mais

favoraveis para a comercializacao

Quadro 15 - Quadro resumo do Objetivo Geral e Objetivos Especificos

Objetivo Geral

Conclusodes

Verificar a pertinéncia da aplicagéo
da Inteligéncia de Nego6cios no
processo de negocio do produto Web
Carta Fianca da cooperativa de

A inteligéncia de Negdcios sera crucial para

(0]

rastreamento e

mapeamento  de

oportunidades de negdcios nos processos da

crédito Sicoob Engecred. cooperativa.
Objetivos Especificos Conclusdes
I. Analisar as vantagens de se .  As praticas da inteligéncia de

instituir praticas de inteligéncia
de negoécios para o]
desenvolvimento dos servi¢os
e produtos da instituicao;

Il.  Verificar oportunidades de
aprimoramento no processo
de geracdo de cartas de
fianca;

negocios identificadas auxiliardo no
tratamento das informacdes e na
tomada de deciséo gerencial,

A inteligéncia de negdécios auxiliara a
equipe de negodcios indicando as
melhores oportunidades de
comercializacdo do produto Web
Carta Fianca;




lll.  Verificar a possibilidade de
integrar a comercializagao da
Web Carta Fianca a outros
produtos da  cooperativa
atraves das informacdes
geradas pela inteligéncia de
negocios.

Fonte: Elaboracéo propria
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As informacbes geradas pela
inteligéncia de negocios indicardo as
oportunidades de comercializar os
produtos da cooperativa.
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APENDICE A — Questionario aplicado aos colaboradores da Sicoob Engecred

1 - A maioria dos cooperados sabe da existéncia do produto Web Carta Fianca?
Sim ( )Nao ()
2 - Dentre os que sabem, sdo conscientes de seus beneficios e diferenciais?
Sim () Nao ()
3 - Vocé sabia como funcionava o produto Web Carta Fianca antes desta apresentacéo?
Sim ( ) Ndo ()
4 - O produto em seu atual estagio, vocé o ofereceria a um cooperado?
Sim ( ) Ndo ()
5 - Vocé acredita que a Web Carta Fianca é um produto rentavel?
Sim ( ) Ndo ()
6 - O produto Web Carta Fianca deve ser:
A) Rentavel Financeiramente
Ou

B) Fidelizador?
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APENDICE B — Estrutura do projeto de pesquisa

ldeias, Percepgdes
Pesquisador, Entrevistados e Participantes do Projeto de Pesquisa

FASES & ETAPAS

FASE 1 FASE Il FASE Il
Pré-Pesquisa Desenvolvimento da Pesquisa Pos-Pesquisa
ETAPA |
ETAPA | ETAPA | ETAPA Il ETAP Alll Publicacio dos
Questio Inicial Projeto de Pesguisa Execucio da Resultades Resultados da
Pesguisa da Pesquisa Pesguisa

Saidas do " Pesquisa ApresantagOes, Definigio do Preparacio dos ) . 1
Gerenciamento do Definigio do bibliografica e reunides, wiinde de dedes pasa Discussao dos Entrega
. . problema de L entrevistas, - resultados da
Projeto de Pesquisa auisa definicio do estiondrio ¢ watamento dos anilise e e
Py estuco de caso qubser\ra Sas dacdos interpretacio Py
Entrega do -
nesult:dn da Problema de Referencial Percepgdes dos Tratamento dos Resultados Apresentagio dos
’ squisa 3 Ser tedrico e “:“’“:E”smu = dados pela obtidos através resultados e _— i
Pesquisa "‘fﬂ':p oo delimitagdes do e do andlise de das novos -Monagrafia
estudo de caso gestores conteddo interpretacies conhecimentos
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