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RESUMO

O presente trabalho busca analisar a criagcdo e lamtacdo de um sistema de Tl dentro do
departamento de um banco de financiamef@osistema de Tl visa auxiliar no processo de
renegociacao de clientes inadimplentes, integramslinformacdes de trés areas (financeira,
de crédito e juridica) para tornar tal processo mapido. O sistema, durante a sua
producao, teve de ser alterado, devido tanto astéacia de uma das areas que, inicialmente,
havia aceitado o seu papel dentro do sistema, qua@os préprios funcionarios do
departamento estudado que consideravam o sistetigoamelhor e mais facil de utilizar.
Outras nudancas foram realizadas para adaptar tanto ao dealepartamento quanto a pedido de
funcionario para adequagcdo a seguranca da infornmagdais problemas acabaram por
atrapalhar o cronograma de implantacdo do sistepaague ocorreram dificuldades para a
realizacdo dos testes do mesmBara a investigacdo do caso foram utilizadas a olmsgio
participante, a entrevista e a andlise de documeirtternos da organizacgéo.

Palavras-Chave: Tecnologia de Informacéo; Segurdad¢aformacao; Resisténcia a Mudanca.

1. INTRODUCAO

Os investimentos voltados a sistemas de informa¢ées aumentado de modo
expressivo pelas organizacbes. Ocorrem visandbama$s na execucdo de atividades da
organizacdo, armazenando e tornando disponivasmagtdes e auxiliando funcionarios em
suas tarefas. Por isso, estudar o uso dos mesmesettornado relevante, ja que estes causam
expressivos impactos no desempenho dos negocilB{BOS: LOBLER, 2008).

Um sistema de informac&o pode obter tanto éxitmiguiracasso, dependendo do seu
proprio processo de implantacdo, que envolve alénagpectos unicamente tecnoldgicos,
entre os quais a participacdo dos funcionariosséfisfacdo do usuario pode depender das
facilidades de uso proporcionadas pela tecnologldNDRADE & FALK, p. 60, 2001). O
presente trabalho trata-se de um estudo de cas® @&@boducao e implantacdo de um sistema
de informacéo dentro de um banco, aqui chamadadedD.

O estudo de caso visa ao exame detalhado de unemmbie um sujeito ou de uma
situacao particular. Neste tipo de pesquisa, oyeador utiliza uma variedade de dados
coletados em momentos diversos e através das mdelas fontes (GODOY, 1995). Uma
estratégia de pesquisa que investiga um fendmemood#o seu contexto de vida real, e que
se utiliza de diversas fontes de informacao (MAS8DK, 2008).

O sistema de TI visa auxiliar no processo de reciagdo de clientes inadimplentes,
integrando as informacfes de trés areas (finance@acrédito e juridica) para tornar tal
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processo mais rapido. O sistema, durante a suaigiodteve de ser alterado, pois uma das
areas que, inicialmente, havia aceitado o seu pageiro do sistema, como seria a sua

resposta as solicitacdes da area responsavelgmagaciacdo com os clientes inadimplentes,

considerou que isto geraria um volume maior deathebpara os seus funcionarios, ja que

estes teriam de executar o trabalho de um modogsigtema e de outro para o restante do
banco. A pesquisa apresenta a razdo da criacae sisgsma, como se deu a sua producéo e
as respectivas mudancas.

2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1. IMPLANTACAO DE SISTEMAS DE TECNOLOGIA DE INFORACAO (TI)

Os investimentos voltados em sistemas de infornsa¢@ém aumentado de modo
significativo pelas organizacdes. Tais investimmenbcorrem para buscar melhorias na
execucdo de atividades da organizacdo, armazenandisponibilizando informacgbes e
auxiliando os funcionarios em suas tarefas (BOBSINDBLER, 2008).

O porte da empresa, o ramo de atividade, capaci@a¢&inamento dos funcionarios,
a estratégia da organizacao, 0s processos e &uestiesta sdo pontos a serem considerados
para adocdo de TI (MOSCA NETO, 198gudFREITAS & RECH, 2003).

Albertin e Albertin (2008, p. 276) relatam em selbalho:

Essa utilizacdo oferece grandes oportunidadesgsaesmpresas que tem sucesso
no aproveitamento dos beneficios oferecidos poe e também oferece
desafios para a administracdo de Tl da qual asesaprpassam a ter grande
dependéncia e que apresenta particularidades deojgmento.

Por isso, estudar o uso dos mesmos tem-se toredelante, jA que estes causam
expressivos impactos no desempenho dos negécidBHBERWAL & CHAN, 2001 apud
BOBSIN & LOBLER, 2008). Acrescentando que a Tl veendo utilizada para aumentar a
vantagem competitiva das empresas, redefinindo enosn processos de negoécios nas
empresas (VILLAS, FONSECA & MACEDO-SOARES, 2006).

Guimaraeset al. (2008) descrevem que a introducdo de um sisteria néao vai
afetar somente o equipamento computacional no egtara inserido, mas também todo o
ambiente no qual este operara.

O uso de tecnologia pode gerar diversas transfd@esadentro das organizacoes, e
aquelas nao se restringem as mudancas apenas modegaoduzir bens e servicos, mas
induzem novos instrumentos e processos, atingindestautura e o comportamento
organizacional, gerando repercussao na gestaomgassas (PRATES & OSPINA, 2004).

Um mau gerenciamento da implantacdo de um sistemid gode prejudicar e gerar
prejuizos, ao invés de auxiliar na transformacaordanizacao, ja que a implantacéo de tal
sistema pode gerar mudancas nao apenas nos objetiestratégia da organizacdo, mas
também na sua estrutura, sua cultura e outros aoenpes (OLIVEIRAet Al, 2008).

Muitas empresas ainda ndo sabem lidar com o us®l,dmesmo que a sua
aplicacdo seja essencial como parte da estratégia @lcancar vantagens
competitivas. Isso ocorre porque a maioria dasamtpdes de Tl é tipicamente
dificil e consome bastante tempo. No entanto, opootamento da geréncia
muitas vezes também constitui uma barreira patecesso dos projetos de TI, ja
que costuma superestimar a complexidade e o temmivedos na introducdo de
novos sistemas computacionais (GUIMARA&SA| p. 3, 2008).

Andrade e Falk (2001) afirmam que um sistema danmicdo pode obter tanto éxito
quanto fracasso, dependendo do seu proprio prockessoplantacdo, que envolve além de
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aspectos unicamente tecnoldgicos, entre os quamarticipacdo dos funcionéarios. “A
satisfacdo do usuario pode depender das faciliddeleso proporcionadas pela tecnologia.”
(ANDRADE & FALK, p. 60, 2001).

O modo como o usuario vé a tecnologia também éritaupke para definir o sucesso
ou o fracasso na sua implantacdo. Andrade e F&@lj2descrevem que um sistema de
informacé&o contribui na decisdo do usuario assim gjas saidas forem Uteis para definir
acOes, possibilitando, com o seu uso, a melhorgaieentos organizacionais, e contribuindo
na solucéo de problemas e na reducao de tempcenagéo de tarefas.

Nesse ambiente € imprescindivel o conhecimentoadedisnensfes: utilizacao,
beneficios oferecidos, contribuicdo para o deselmp@mpresarial, desafios de
sua governanca e administracdo, e o papel dostes@curambém é importante
a relacao que existe entre elas, para que se gassatir a sua coeréncia, além do
tratamento individual das suas particularidadecatia uma dessas dimensbes
(ALBERTIN & ALBERTIN, p. 276, 2008).

Pitassi e Leitdo (2002) criticam a ideia de queanadlogia da informacdo por si s6
poderia fazer a mudanca no modelo de gestdo demnipagbes e na qualidade do
relacionamento dessas com o ambiente. Os auto@s aiiticam o fato de que a visdo sobre
a implantacédo de Tl tem causado uma distor¢cdo tem@éimento que se tem de informacéo,
da linguagem e da comunicacdo, podendo isto gerseqiéncias negativas para algumas
organizacoes.

Alguns pesquisadores realizaram trabalhos onde af@lisado o processo de
implantacéo de sistemas de Tl em algumas orgar@ga¢dtrabalho de Oliveiret al. (2008)
apresentou a visao dos funcionarios de uma indud&imanufatura de eletrénicos sobre a
implantacdo de sistemas de TI's realizados antedote pela organizacdo. Nesse trabalho,
dentre os principais influenciadores na aceitag@tablsistema, destacaram-se ‘facilidade em
manipular o sistema’, ‘expectativa sobre o sistemaatisfacdo do usuario’.

A pesquisa de Silva (2006) teve como foco os fataretivacionais que influenciam a
adocéao de tecnologia de informacédo. Visando percelogianto a expectativa de esforco, de
desempenho e a influéncia social poderiam impawaintencdo de uso de um sistema de
informac&o em algumas empresas brasileiras, temto analise sistemas de Tl considerados
relevantes pela alta administracao.

2.2. RESISTENCIA A MUDANGA

Aumento da tecnologia, mudancas de gestéo, crestwnda competitividade entre as
organizacoes, necessidade de reducdo de custgs, daunternet (reduzindo as barreias na
entrada de novos mercados), melhoria da qualidadeeeessidade de atender ao consumidor
com maior responsabilidade, estdo dentre as s#gapie muitas organizacdes enfrentam que
oferecem impulso para que estas se transformemGGL& WALSH, 2004apud MOTA et
Al., 2007).

Wood Jr., Curado e Campos (1994) utilizaram em tsabalho a definicdo de
mudanca organizacional como uma transformacdo dereza tecnoldgica, estrutural,
cultural, estratégica, humana ou de qualquer ocwraponente que pode ter impacto em
algumas partes ou no conjunto da organizacdo. Parautores a mudanca pode ser
relacionada a qualquer caracteristica da orgarozém@anograma, funcdes, mercado-alvo,
processos, etc.), como uma resposta ao ambientgiermm organizacao esta inserida, e quanto
a implementacéao (reeducativa, coercitiva ou ratjona

As mudancas econbmicas, politicas e sociais mexeambém e,
fundamentalmente, com as relagdes humanas intcaa eiros organizacionais.
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Nesse contexto, consumidores, colaboradores, atagnifornecedores passam a
serem mais exigentes no estabelecimento de suaesl com as organizacbes
(SILVEIRA, 2008, p.2).

Muller e Vieira (1999) descrevem rotinas defensiviase sdo acdes e politicas que
ocorrem quando os funcionarios se veem numa siyagi@ncialmente perigosa. O boicote, o
isolamento, ignorar a mudanca, resistir ativa @aspamente.

A resisténcia pode ser boa para a organizacdo quesgh favorece a discussao de
idéias sobre 0 que a mudanca, ou 0 seu projete, jpazer, permitindo também a criacédo de
novas idéias e possibilidades (KANTER, STEIN & JICK92apud MOURA e SOUZA,
2008). Poréem, a mudanca pode apresentar-se de macigo, como motivo para a
acomodacao e a paralisacdo, ndo permitindo a iAova@ transformacéo organizacional, e
também se apresentando através de meios extremnos a&osabotagem ao processo de
mudanca (MOURA & SOUZA, 2008).

O processo de mudanca nao é algo facil. Os indigidém propensdo a se apegar a
modelos ja consolidados, mesmo quando estes j@osgBuem nenhuma, ou quase nenhuma
funcionalidade. Alguns autore®j. Cit) justificam tal comportamento ao fato de que
mudancas provocam perturbacfes emocionais noddnds;, pois envolvem para estes perda
e incerteza.

A implementacdo de mudancas é vista por muitosidnados da organizacdo, que
estd em processo de mudanca, como uma ameaca,cgqmdeo ansiedades quanto a
estabilidade do emprego, a capacidade de desemp&rfhocéo, ao status, ao salario, aos
relacionamentos dentro do trabalho, e outros (GRRD& MESTON, 200lapudMOTA et
Al., 2007).

Fernandez e Rainey (2006) relatam em seu traballe embora processos de
mudancas organizacionais estejam acontecendo ap ma@hlico, tanto nos Estado Unidos
quanto em outros lugares do mundo, sdo poucostigesaque tratam desse assunto. Eles
ainda descrevem que 0s gerentes possuem um imjgop@apel nos processos de mudanca,
além de apresentar estudos de varios pesquisadadesforam relatados diversos pontos que
influenciam o sucesso nos processos e iniciatigavwbancas organizacionais.

Estes autores apresentam oito fatores que podetengmmente, influenciar na
implantacdo da mudanca. Determinar a necessidasheidanca (disseminar informacdes para
os funcionarios e persuadi-los para a necessidadautianca), tracar um plano (estratégia)
para a implantacdo da mudanca, saber administnraidanca e resisténcia a esta (considerar a
participacdo dos funcionarios no processo de mujgrara tornar esta possivel), suporte e
comprometimento da alta administracdo no procesgmrte externo, fornecer estrutura para
a mudanca, institucionalizar a mudanca, sdo algloss fatores citados por Fernandez e
Rainey.

No caso de instituicbes publicas, Carbone (2800d PIRES & MACEDO, 2006)
apresenta algumas caracteristicas de tais orgé@eiagie dificultariam a sua mudanca, como:
0 excesso de controles de procedimentos (“bursanat)), autoritarismo/centralizagéo,
aversdo aos empreendedores (para se opor ao muodelote), paternalismo, o levar
vantagem, e o reformismo (descontinuidade admatigé#).

Muitos autores tém concentrado sua pesquisa andtisfazendo estudos de caso em
determinadas organizacdes sobre o processo degamdumplantacdo de mudancas.

Mota et Al. (2008) analisaram em seu estudo o processo dengmdam uma
organizacao, verificando através das entrevistagdal processo ocorreu dentro da empresa,
e como o trabalho é visto como fonte de sofrimengatisfacéo, estresse e inseguranca, tanto
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na vida profissional quanto na pessoal dos funcosnaOs pesquisadores perceberam os
sinais de estresse nos funcionarios durante o ggoae mudanca, mas também constataram
que esses funcionarios buscavam manter o equipareondo demonstrar inseguranca e evitar
conflitos. E como o reflexo de tais mudancas nérpdsto no ambiente profissional, acabava
restando as atividades e relacfes pessoais comativadores para descarga de sentimentos
negativos e para dar forca para enfrentar o processambiente organizacional.

Salvadoret Al. (2008) apresentam em sua pesquisa sobre a mudemgala dentro

de uma industria de celulose, quais as medidasaquganizacdo tomou para minimizar a
resisténcia dos funcionarios ao processo de mudangadustria de celulose sofreu duas
mudancas, uma de ordem estrutural com um procestvatirizacao de algumas atividades e
aquisicao de novas unidades de producao, e de dedmwidgica, como a implantacdo de um
sistema de Tl e de novas tecnologias de producdi@u@res verificaram que a organizacao
buscou comunicar a todos os funcionarios sobreooegso de mudanca, que treinamentos
foram oferecidos para amenizar possiveis impadiosive a criacdo de avaliacdo de
desempenho de funcionarios terceirizados, a digélgale normas, e a utilizacdo de fatores
punitivos como ferramenta de controle para os fur@ios que ndo se adaptarem as
mudancas.

Moura e Souza (2008) estudaram o processo de mad@mn¢ro de um 6rgéo publico
em Pernambuco. Neste trabalho ficou claro que ganaracdo estudada, a resisténcia a
mudanca foi gerada por conta das experiénciasi@amgrque 0s servidores tiveram em
governos passados, a descontinuidade dos govemedevaram ao descrédito do processo
gue o governo estava tentando implantar e nos iceygefjue isso poderia trazer a eles.

Esses autores relatam que para amenizar tal resetés funcionarios envolvidos no
processo de mudanca tiveram de criar espaco desdiéx onde os servidores podiam dar
opinides, falar sobre seus receios e impressoee sofjue estava sendo proposto. Com isso,
esses funcionarios responsaveis acabaram por gamtféanca dos servidores e engajamento
destes no processo de mudanca. Esses funcionarersiaen um papel transparente,
demonstrando claramente o seu papel como facititamlprocesso de mudanca.

2.3. SEGURANCA DA INFORMACAO

A propagacdo do acesso a informacado, através demsis de informatica e o
crescimento da Internet e redes corporativas, demoemodo que auxilia, pode também
expor a fragilidade e os riscos a que estao ssjegausuarios, 0s sistemas que utilizam e os
dados armazenados e tratados por esses sistem&JMNO & LIMA-MARQUES, 2006).

Laureano e Moraes (2005) consideram que nem tddariacdo tratada dentro da
empresa merece atencao e cuidados especiais, @ssionoutras podem ser de uso vital. Os
autores apresentam a classificacdo da informacéavéat de niveis de prioridade e
importancia. S&o essas: publica, interna, confidércsecreta.

Para os autores a gestdo dos dados da empresmtégést, ja que possibilita a
tomada de decisdo em qualquer ambito institucigiglimas informacdes sao vitais para a
organizacao, e a divulgacao parcial ou integraladesode gerar repercussdes pouco ou nada
gerenciaveis pela organizacdo. Para eles os naegési@o cada vez mais dependentes da
tecnologia, e esta deve proporcionar confiden@dkd(sé deve ser autorizada por pessoas
autorizadas), disponibilidade (deve ser acessivemomento que esta for necessaria) e
integridade (deve ser recuperada em sua formanatjgido podendo ser alterada por pessoas
nao autorizadas).

Bertolin et Al. (2008) descrevem a assimetria de informacdes ecoméendémeno em
que alguns agentes econdmicos possuem mais infoesado que a sua contrapartida,
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moldando um cenario incerto e inseguro. Para osreaitha uma tendéncia natural que
dirigentes possuam mais informacdes do que outessglo a posicao que ocupam.

Seguranca da informacdo pode ser definida como oczepso de protecdo da
informacé&o contra acessos nao autorizados, alesdgdevidas, ou a sua indisponibilidade,
garantindo a continuidade do negdécio e minimizarglseus riscos (SILVA NETTO, 2007).

Para Marciano e Lima-Marques (2006, p. 89-90): ‘#diticas de seguranca de
informacé&o séo, via de regra, apresentadas comgosdde conduta aos quais os usuarios dos
sistemas computacionais devem se adequar integriarhe

Para Ramos (2007), a busca pela seguranca é agmie ao ser humano, porém o
termo seguranca da informacdo sO passou a ganktagde a partir da valorizacdo da
informac&o como um bem decisério e fundamentalrdel# estratégia das organizacdes. Para
0 autor, com o0 aumento da informatizacdo das axgafies e com a criacdo de redes
compartilhadas, houve a necessidade de protegefaashacdes da melhor forma possivel,
impedindo que seja adulterada ou se torne alvosdeindevido, e ndo esteja indisponivel
quando necessario.

O autor prossegue, analisando que a elaboracamdepalitica de seguranca sera a
base para as estratégias de protecado para aszag@s, com a criacdo de um documento
com a definicdo, resumo dos objetivos e a impoidadestas, o comprometimento dos
gestores e a definicdo das responsabilidades tiog#s seguranca. Além disso, deve ter uma
pessoa que analisa a efetividade da politica deaegp, 0 custo e o impacto dos controles no
negocio, e os efeitos quando ha uma mudanca tegoalo

Ramos QOp. Cit) ainda informa que o controle de acesso é unpdotos dentro da
politica de seguranca da informacdo, com o pridlée acesso a informacdes para uma
pessoa, ou um grupo, com regras de acesso, palgicenhas, analise critica de direitos, e
outros. E assim, como Laureano e Moraes (2005)tar afirma que a informacéo deve ser
classificada e ter a sua relevancia analisadaf@eusa de armazenamento, e percebé-las,
como seus impactos dentro da tomada de deciséo.

Insoni e Vidotti (2007) consideram que criar esigas para a promocao da seguranca
da informacao e reducao de riscos € uma tarefadisalplinar que envolve varias areas, com
questbes de acesso, disponibilidade e recuperaciédotdmacao.

3. METODOLOGIA

Este artigo se trata de um estudo de caso da ereagaplantacdo de um sistema de
TI. O estudo de caso é um estudo qualitativo guectamo preocupacéo o ambiente estudado.
Tais estudos valorizam o contato direto e prolongda pesquisador com a situagao que esta
sendo estudada. (GODOQY, 1995).

O estudo de caso é uma investigacdo de um fenédenim do seu contexto de vida
real, fazendo uso de diversas fontes de inform@@gasSUKADO, 2008). Esse estudo € o
preferido daqueles que buscam saber como e podefeeminados fendbmenos ocorrem ou
quando os fendbmenos estudados sO fazem sentido dientim contexto especifico (NEVES,
1996).

“O estudo intensivo de um caso permite a descalatrelacdes que nao seriam
encontradas de outra forma, sendo as analiseeenmefas em estudo de casos feitas por
analogias de situacoes, respondendo as questdgagdE como?” (CAMPOMAR, 1991, p.
96-97).
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Segundo Godoy (1995), para o estudo de caso, wipadqr utiliza diversos dados
coletados em diferentes momentos e através das vadmdas fontes. Na conducdo do
presente trabalho, a observacéo participante vestas e a analise de documentos internos da
organizacao estudada foram utilizadas.

Gil (2006) descreve que as entrevistas sdo bastal@guadas para saber o que as
pessoas pensam, creem, sentem, desejam, fazenteadpra fazer. A entrevista € uma
técnica flexivel, que permite a obtencdo de um maionero de respostas, além de permitir
gue, no contato com o entrevistado, algumas peagytdssam ser adaptadas ou explicadas.

Sobre pesquisa documental, Neves (1996, p. 3)alascr

A pesquisa documental é constituida pelo exameaderiais que ainda ndo
receberam um tratamento analitico ou que podenmmess@aminados com
vistas a uma interpretacdo nova ou complementpEgse tipo de pesquisa
permite o estudo de pessoas a que nao temos déssso(distantes ou
mortas). Além disso, os documentos sdo uma fonte m@tiva e
especialmente propicia para o estudo de longosdmeride tempo.

Como dito anteriormente, a pesquisa documentalasacterizou por documentos
internos da organizacdo estudada. As entrevistdigadas foram informais, ndo estruturadas,
mais similares a um bate-papo do que a uma ertadoignal.

Ha pontos fracos na realizacdo de pesquisas dotaimenda dificuldades em
pesquisas de carater documental. Muitos documguitosla utilizados nao foram produzidos
com o proposito de fornecer informacdes com vistasvestigacdo social, o que pode
permitir varios tipos de vieses (GODOY, 1995), aefmndo da interpretacdo dada por aquele
que leu tais documentos.

4. O CASO

4.1. AORGANIZACAO

A organizacado estudada € um banco de financianwisdo em 1952. Desde a sua
criacdo, tem financiado grandes empreendimentassiridis, de infraestrutura, de apoio a
agricultura, e ao comeércio e servico de micros,upegs e meédias empresas, além de
investimentos sociais, voltados para a saude, edacasaneamento basico, agricultura
familiar e transporte coletivo de massa.

O nome da organizacdo ndo seré revelado, sendotrasalho tratado como o Banco
D. O Banco D conta com duas subsidiarias uma pzaiadiar a comercializagdo de maquinas
e equipamentos, e a outra para possibilitar a sghscde valores mobiliarios no mercado de
capitais.

Em numeros, destaca-se o0 aumento de 42% em desesiteoh 2008 comparados a
2007, considerado como o ano recorde em numerandérparte dos desembolsos foi
destinada a projetos industriais. E no primeironéstre de 2009, mesmo com a crise
financeira, os numeros foram positivos, apreseatamd crescimento de 13% em relacdo ao
primeiro trimestre do ano anterior.

4.2. O DEPARTAMENTO EM QUESTAO

O departamento do presente estudo foi criado & patepartamento para recuperacao
de créditos. O antigo departamento era responpaveajerenciar, operacdes diretas do banco
(de altos valores), e acabou por ter de gerensiaparacdes oriundas de bancos que sofreram
intervencdo. Entdo, com o objetivo de aprimorarxacecdo das tarefas mencionadas, e
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devido a grande quantidade de operacfes sub-rqgadas-se, em setembro de 2003,
resultado de um grupo de trabalho. O departamestéd kgado a area de crédito da
organizacao.

Com a estrutura criada, tornou-se possivel, entdela operacdes sub-rogadas, a
adocao de providéncias administrativas e juridicas eficientes, visando, prioritariamente,
evitar a interrupcdo dos pagamentos e minimizapexrsias na hipétese de intervencéo,
liquidacéo ou faléncia do Agente Financeiro. A oigacao passou a obter bons resultados na
recuperacao dos créditos sub-rogados.

Diversas empresas ja quitaram integralmente suamgfes apos as sub-rogacoes
deflagradas a partir de 1997. Em 2008, 251 opesag@ib-rogadas foram liquidadas. No
entanto, essas nem sempre recebem automaticamelteumento formal de quitacdo em
decorréncia de questdes relacionadas a comprovicaplicacdo dos recursos financiados
pelo Banco D. Pois, o beneficiario que obtém fimamento junto ao banco, ou através dos
seus agentes, deve apresentar a comprovacdo dodasse financiamento, além da
comprovacao de regularidade com alguns 6rgaobidds federais.

4.3. O PROJETO - SISTEMA DE TI

4.3.1. O SISTEMA DE ACOMPANHAMENTO

O departamento do estudo pouco depois de sua@mgiidzava um sistema de Tl para
auxiliar no acompanhamento de operacdes, que €io griam muitas devido a intervencéo de
outros bancos. O sistema foi criado e formulado por dos gerentes do proprio
departamento. Neste artigo esse sistema sera cbamadtrabalho de sistema de
acompanhamento.

O sistema de acompanhamento registra informac@ao(cartas, telefonemas;
mails fax, e outros documentos internos do banco), numeranddo cronolégico os
documentos nele registrados, possui o registrolteeros de telefone, enderecdag dos
devedores, apresenta o(s) numero(s) das operag8edesiedores com o banco, informa o
gerente responsavel em cada operacao, faz o céeulalor para propostas de renegociacao
parametrizada.

O sistema é relativamente simples e de uso failjrelo como um importante banco
de dados para o departamento, fornecendo em orderlé@gica e de modo simplificado o
historico de todas as negociacbes e no calculoodeSes de pagamento da renegociacao
parametrizada.

A parte do célculo realizado pelo sistema de acohlmgraento foi uma adaptacédo que
ocorreu neste, ja que uma resolucdo do Banco Drgiaa da renegociacdo ocorreu antes da
criacdo do grupo responsavel pela criacdo do sastmTl, que trataria do novo sistema de
renegociacao.

4.3.2. O NOVO SISTEMA DE RENEGOCIACAO

Com o grupo da area de Tl formado, o novo sisteeneedegociacao foi formulado.
Um dos objetivos com a criagdo desse sistema €éraceal processo de renegociacdo com
devedores inadimplentes, identificando contratososapa renegociacdo parametrizada,
integrando a comunicagdo entre os departamentasvéns no processo, além de utilizar,
buscar informacdes de outros sistemas corporativos.

Além disso, 0 novo sistema de renegociacdo tambégistra toda forma de
comunicacdo ao longo de uma renegociacdo com aldeve também com a producdo de
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documentos. Isto justificara as decisdes e acGradas pelo departamento na conducao de
cada renegociacao.

Utilizando os bancos de dados e outros sistemds eeistentes do Banco D, o novo
sistema de renegociacao cruzaria as informacoassent@s e apresentaria os resultados de
guem sao 0s mutuarios aptos para que o departanegigocie.

A ideia inicial era que o novo sistema de reneg@écapossuisse as funcbes de
solicitar o calculo ao departamento financeirojc#ar a informacédo a area juridica para
prosseguir com a renegociacdo, produzir cartasitesnpara a renegociacao, calcular opcoes
de pagamento, produzir cartas com as opcdes denpaga (para aqueles que aceitaram
renegociar), produzir o documento oficial de apgdeada renegociacéo, registrar os eventos
relacionados a renegociacdo, embora ndo numeesespa os eventos de forma decrescente,
e apresentar 0s prazos criticos sobre eventos tampes (como documentos, por exemplo),
funcionando como um alerta de prazos para renegixia

O sistema possui diferentes tipos de perfil de nisugécnico, secretéria, estagiario,
gerente e chefe de departamento. Funcdes comdasgdiw de céalculo, calculo de opcdes de
pagamento, producdo de cartas com opcdes de pagapoelem ser realizados por todos os
tipos de perfil do sistema. Producdo do documeffimab de aprovacdo da negociacgao,
mudanca de operacdes de um gerente para outr@demnpser realizados pelos gerentes ou
pelo chefe de departamento.

Esses perfis foram criados para seguranca da iaf@on Além da exigéncia das
auditorias do banco para que as informacdes sabmperacdes tratadas internamente néo
vazem, também alguns pedidos dos gerentes foramdidds. Anteriormente, a mudanca no
gerente responsavel da operacdo poderia ser f@itgqualquer pessoa com acesso ao novo
sistema de renegociacdo. Quando a equipe da aréa ajgesentou a primeira versao do
sistema, uma das gerentes pediu para que essa fioss® dada aos gerentes e ao chefe de
departamento, ja que alguém por um descuido, Eoddterar essa informacdo que é
importante sobre que geréncia estdo determinadaagijes e quem deve renegociar.

No inicio, a idéia era que o usuario do sistemdeafmartamento fizesse um pedido de
calculo do saldo devedor de uma determinada opmraca verificacdo se had ou nao
impedimento judicial para a renegociacdo da dividausuario solicitaria através do novo
sistema de renegociacdo um desses dois, ou oedpistema emitiria um comunicado para
a area solicitada o pedido, que seria respondido senvio de papel, através do proprio
sistema.

Atualmente, as informacdes entre a area financeirgyridico do Banco D e o
departamento do estudo, eram feitas atraves dergmtas internos, como Consultas Internas
(para a area responsavel pelo célculo do saldaddeve Memorandos (para o juridico). Tais
documentos muitas vezes resultam em demora, tasnancetomada de pagamentos de
clientes inadimplentes mais dificil e demorada.

4.3.3. POLITICAS DE SEGURANCA DA INFORMACAO

Preocupados com a seguranca da informacéo, Bahancbu em 2005 uma cartilha
de seguranca da informacdo com base em uma regaliecd8iretoria. Em tal cartilha séo
apresentados 0s riscos e 0s cuidados a serem ten#déim da cartilhag-mailsséo enviados
esporadicamente a todos os funcionarios que tratmalno Banco D e nas empresas
terceirizadas com alertas sobre riscos e avis@sme servicos de Internet, correio eletrénico
e pendrives fornecidos pelo banco, devem ser utilizados ejuke estes devem ser apenas
utilizados para o exercicio de atividades refemeatetrabalho no BNDES.
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A cartilha também possui a resolucédo de diret@recdda de 2001, que trata das
diretrizes da politica corporativa de segurancafiamacao, as normas para chaves e senhas
e 0 uso da Internet e do correio eletrénico. Essalucédo de diretoria trata a ideia de que
todos os funcionarios e terceirizados sdo respeisgela seguranca da informacao do banco.
Isso se baseia no principio de que toda a informgg@ o banco obtém no mercado, ou gera
internamente, € patriménio do mesmo, podendo seredmas a outros respeitando as
restricbes e as imposicoes legais e o sigilo bamcdem contar que a veiculacdo errada de
qualquer informacdo poderia abalar a credibilidade organizacdo, pondo em risco a
reputacao e o desempenho desta.

Sobre as normas de senhas de ace&$SER IDs o documento informa como estas
devem ser criadas, que sdo a area de Recursos blsifmancaso de funcionarios e estagiarios
do banco) e o gerente responsavel pela empresariteada que devem pedir autorizacdo a
unidade gestora de informacdo para permitir 0 acess funcionarios aos sistemas de
informac&o do banco. Outro ponto citado é que ocBgmode tanto realizar testes para
detectar senhas frageis e fazer o registro doss@xea®alizados pelos empregados para
auditorias periddicas.

No caso do uso da Internet, sdo vedadodownload de softwares de arquivos
executaveis, de video e de musica, 0 acessiteacom conteudos incompativeis com 0s
principios do banco (congitesque incitam a violéncia, preconceites;), 0 acesso a salas de
bate-papo, de jogos e outros que comprometam agmiade dos usuarios ou o sigilo das
informacdes. Para aqueles que desobedecerem aasdessa resolucao, estdo previstos o
desligamento do funcionario terceirizado, a resctd contrato de estagio ou as penalidades
previstas nos regulamentos gerais de pessoal $oodeafuncionario concursado).

4.4. AFORMULACAO E A IMPLANTACAO DO NOVO SISTEMA [E Tl

Durante a producéo do sistema, ocorreram negodaigia tornar isso viavel. A area
juridica aceitou responder a solicitacdo atravésalm sistema de renegociagcao, pois 0 meio
de resposta anterior (Memorando) contém variagrmdgdes que nao sao do interesse do
departamento, visto que este s6 deseja saberrea guéidica permite ou ndo que seja dado
prosseguimento a renegociacao.

A outra area financeira inicialmente mostrou-sepprnsa a concordar com a resposta
de solicitacdo de calculo ser através do sistenaa, um dos gerentes apresentou-se contra,
justificando sua posi¢cao por conta do volume deé@eique essa area tem e que o sistema nao
ajudaria a esta, tendo os seus funcionarios datdacao a dois trabalhos um voltado para o
departamento e outro ao resto do banco. Por esseomo comando do novo sistema de
renegociacdo que seria voltado para enviar a @ teve de ser modificado para a
formulacdo do documento de comunicagcdo que a éspamsavel exige para a solicitacdo de
saldo devedor.

Um sistema de Tl quando esta em fase de criaca@ssiex de varios testes, para se
saber se este é facil, se apresenta erros, ougsad¥a ao uso do departamento. Durante os
testes do novo sistema de renegociacdo ocorrersistércias de baixa intensidade. Isto
ocorreu por dois motivos: um aumento no volumerdealho por contingéncias e por conta
do antigo sistema que por ser facil e se enquaatvauso do departamento, a ideia de
abandono do antigo sistema pelo novo ainda naa loaarrido.

Tal fato deve mudar, por dois motivos: a nova Kgs para renegociacdo de dividas
e 0 novo sistema de renegociacdo. Na nova resolagmresas que possuem dividas com o
Banco D de até 10 milhdes de reais podem se erajuaaira renegocia-las. O departamento
ndo tem conseguido atualizar e fazer melhorias sséadas ao antigo sistema de

10



VIl SEGeT - Simposio de Exceléncia em Gestéo e Tecnologia — 2010

acompanhamentos, ja que o seu criador, o Unicaomeapel e detentor de conhecimento
técnico para realizar estas, faleceu em 2008. E issm o0 sistema atual ndo tera como
calcular valores tédo altos, o que forcara os furarios do departamento a fazerem uso do
novo sistema.

Antes do inicio do uso efetivo do novo sistema eeegociacdo, o departamento
voltou a discutir com o grupo de Tl responsavehmeiacdo do sistema, sobre a migracdo de
dados do antigo sistema de acompanhamento. Hoswesdéo do fato outras vezes, no que
havia um pouco de resisténcia do grupo de Tl mesfoanacdo de um banco de dados (assim
como é o sistema de acompanhamento), pois existsistama no banco que deveria ser
utilizado por todos os funcionarios do Banco D. €pattamento do estudo de caso nao
utilizava o sistema oferecido pelo banco por carsid este complexo e ndo atender as
demandas do departamento.

Depois de diversas negociacdes, ficou acordade engrupo de Tl e o departamento
que as informacdes ja contidas sobre as negocialz@e®peracdes ja realizadas, como as
cartas, as consultas internas e os documentos) s@nlliidos os outros documentos que eram
registrados no sistema de acompanhamento migrg@aeno novo sistema de renegociacgao.
A migracdo desses dados se deu através de umadmpgiatema de acompanhamento pelo
grupo de TI responsavel pela criagdo do novo sateno auxilio de alguns funcionarios do
departamento.

A copia do sistema de acompanhamento foi necegsaréaque se soubessem quais
eram as operacOes que foram negociadas e as guamestm andamento (com os devedores
realizando pagamentos), e a documentacdo geradateuris negociacdes. O trabalho de
registro desses eventos foi realizado tanto pelpame Tl responsavel pela criagdo do
sistema, como por alguns funcionarios do departimgne faziam a inclusdo dos eventos, e
tendo o grupo de TI de alterar o dia e 0 ano desteg dentro do sistema, ja que o evento ao
ser registrado ganha automaticamente a data emstieendo feito o evento.

Devido a migracdo das informacdes do antigo sistéenacompanhamento, houve,
também, a incluséo das revisfes de saldo (queexfidgs através de consulta interna para a
area financeira), as emissoes das cartas. Na eerdades documentos foram gerados, nao
tendo nenhum valor para o departamento, e serdtitsitblos num momento posterior pelos
documentos originais, ja que 0 novo sistema degmmi@cao acessara a pasta de documentos
da rede do departamento.

Ocorreram problemas na inclusdo do saldo de alguwpasacfes. Nas primeiras
reunides para discussdo do projeto do novo sistéoma acordado que a operagao seria
registrada por projeto e ndo por operacdo sub-sogade tanto pode ser referente a dois
projetos, como pode ser parte de um projeto). Comaistema de acompanhamento o
registro de saldo era feito através de operac®é® ele projetos, numeros “falsos” de projeto
tiveram de ser criados para se adaptar ao queesiatema do departamento.

No que diz respeito aos testes do novo sistemartegociacdo, a equipe de Tl teve
problemas com os funcionarios do departamento, gumisos destes participavam dos testes.
Isso atrapalhava o cronograma de criacédo e imglantdo novo sistema, pois a equipe de TI
dependia dos testes para realizar melhorias rensastCom isso, apresentacdes e treinamento
passaram a ser realizados com todos os funciordoidepartamento, visando um acréscimo
de usuarios nos testes do sistema e, também, paréogse dado o ponto final ao antigo
sistema de acompanhamento.

5. CONSIDERACOES FINAIS

11



VIl SEGeT - Simposio de Exceléncia em Gestéo e Tecnologia — 2010

Como os investimentos em tecnologia de informaddp tém crescido de modo
substancial, e 0 sucesso ou o fracasso de sistmatrmacao depende do préprio processo
de implantacdo deste, o presente trabalho buscaisa@na criacdo e a implantacdo de um
sistema de Tl dentro do departamento Banco D. @advéttilizado foi estudo de caso, onde
foram utilizados os documentos internos da orggéiz& a observacéao participante.

A criacao do sistema de TI visava auxiliar o precede renegociacdo com clientes
inadimplentes, agilizando tal processo, e integrangs areas do banco (juridica, financeira e
de crédito). Como foi visto ao longo deste trabathoriacdo do sistema necessitou de varias
reunides de negociacdo para tornar possivel arati@g das areas. Porém, infelizmente, uma
das areas recusou-se a aceitar o pedido de sgigitde calculo por meio eletrdnico,
justificando que isto geraria mais trabalho paéaea que teria de trabalhar de um jeito para
atender a area de crédito e de outro para o resthimtbanco. O que indica indicios de
resisténcia a mudanca. Perfis de usuarios foraadasi a pedido de funcionario, para
seguranca da informacéo, onde apenas os gerermehefe de departamento teriam acesso e
alteracéo de todas as informac¢des do novo sistema.

O grupo responsavel pela criacdo do sistema, agldo processo, teve de realizar
diversas modificacbes que ndo estavam escritasiscasdao inicial do projeto, como a
criacdo de diferentes perfis de acesso ao sistemag(ie apenas 0s gerentes e o chefe de
departamento teriam como alterar e fazer deterragiadmandos), o registro de documentos
e solicitacbes de calculo para que os funcion&iestagiarios do departamento pudessem
visualizar melhor a renegociacdo, jA que houvestésiia ao uso do novo sistema de
renegociacdo, devido a facilidade e as funcdestesmes no antigo sistema de
acompanhamento. Além disso, aconteceram outrodepnas no que diz respeito aos testes
do sistema, que foram alterados e apresentacOastneamamento dos funcionarios foram
iniciadas.

O trabalho conseguiu apresentar a criagdo de uten®sde Tl e as principais
dificuldades ao longo do processo de criacdo eanmtatdo do mesmo. O trabalho termina por
incompleto, jA que o novo sistema de renegociag@ooamomento do encerramento da
pesquisa (que ocorreu em agosto de 2009) ndo ado ysor todo departamento, pois o
sistema de acompanhamento, embora estivesse desalbiae apresentando constantes
problemas, era o mais facil para a maioria. Sentacque a aprovacao da nova resolucao que
amplia o valor das operacdes sujeitas a renegacigm@ando a utilizacao do sistema de TI,
ainda ndo havia ocorrido, ndo sendo possivel aredtalho oferecer mais informacgdes sobre
os problemas e melhorias apds a implantacao.
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