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RESUMO

Ferramentas baseadas em Tecnologia da Informacdo (TI) surgem e se transformam a todo
momento, modificando também o ambiente e o funcionamento das organizac6es, promovendo
maior eficiéncia nos processos decisorios. A Tl exige que as empresas passem por
transformac6es na forma como administram seus recursos humanos e tecnologicos, visando
melhorias no cotidiano daquelas. Neste ambiente, a presente pesquisa objetivou um estudo de
caso sobre: A gestdo da TI, transformacfes na infraestrutura, redes e sistemas em uma
unidade estratégica para gerar valor e sucesso nos negdcios, em um setor que possui notada
expressao na economia, 0 segmento de seguros. Buscou-se compreender quais sdo as
principais novidades e tendéncias no mercado, tanto na utilizacdo por seguradoras como pela
corretora em questdo, identificando ainda a influéncia e a percepcao do uso de tais tecnologias
no gerenciamento das atividades da empresa. A metodologia utilizada foi inicialmente a
pesquisa exploratoria-descritiva, fazendo visitas aos sites de seguradoras. Posteriormente é
praticado o uso da observacao participante, maneira que permite um maior conhecimento e
identificacdo de informacdes da corretora. A pesquisa possui ainda natureza qualitativa, por
utilizar de entrevistas para obtencdo de dados e permitir uma interpretacdo mais ampla da
realidade situada. A exploracdo dos dados € feita com base na andlise de conteldo,
objetivando trazer elementos que mostrem a Tl como parte fundamental no funcionamento da
corretora e nas empresas securitarias estudadas, e como ela otimiza os processos, permite
melhor comunicacdo com clientes ou fornecedores e promove também melhora na forma de

realizacéo das atividades.

Palavras-chave: Tecnologia da Informacdo; Seguros; Gestdo de TI; Estudo de Caso.



ABSTRACT

Tools based on Information Technology (IT) emerge and are transformed at all times, also
modifying the environment and the functioning of the organizations, promoting greater
efficiency in the decision processes. IT requires companies to undergo transformations in the
way they manage their human and technological resources, seeking improvements in their
daily lives. In this environment, the present research aimed at a case study on: IT
management, transformations in infrastructure, networks and systems in a strategic unit to
generate value and success in business, in a sector that has a notable expression in the
economy, the segment of insurance. We sought to understand the main innovations and trends
in the market, both in the use by insurance companies and the brokerage firm in question, also
identifying the influence and perception of the use of such technologies in the management of
the company's activities. The methodology used was initially the exploratory-descriptive
research, making visits to the sites of insurers. Subsequently, the use of participant
observation is practiced, which allows a greater knowledge and identification of brokerage
information. The research also has qualitative nature, to use interviews to obtain data and to
allow a broader interpretation of the situated reality. The data analysis is carried out based on
the content analysis, aiming to bring elements that show IT as a fundamental part in the
operation of the brokerage firm and in the security companies studied, and how it optimizes
the processes, allows better communication with clients or suppliers and promotes

improvement in the way the activities are performed.

Keywords: Information Technology; Insurance; IT management; Case study.
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CAPITULO 1 - INTRODUCAO

Investir em recursos baseados na Tecnologia da Informagdo (TI) tornou-se um
desafio para as empresas que necessitam de resultados em meio a crise que o pais enfrenta.
Ferramentas baseadas em tais tecnologias surgem e se modelam a cada instante,
transformando o ambiente e a dindmica das empresas, visando promover a eficiéncia nos
processos decisorios e o desenvolvimento dos processos organizacionais.

Logo, a Gestdo de TI é importante para o desenvolvimento e sucesso da organizacao,
tanto nas atividades administrativas, como nas operacionais, estes recursos sao fundamentais
para o sucesso da mesma. Sendo a informacédo o centro de todo processo, é fundamental saber
usa-la de forma estratégica, pois o sucesso empresarial passa a depender, fundamentalmente,
da capacidade da organizacdo de administrar sua base informacional e aproveitar as
oportunidades de diferenciacdo que as novas T oferecem (TORRES, 1995).

No entanto, as empresas precisam de gestores com habilidades, no intuito de criar
estratégias, bem como perceber os conhecimentos de seus colaboradores e gerencia-los.
Diante dessa perspectiva, compreender a gestdo dos recursos tecnoldgicos nas empresas
torna-se essencial para que estas adotem suas estratégias de negdcios e visem conhecer a
potencialidade de TI e, assim, também possam utiliza-las a seu favor com maior seguridade
para sobressairem aos concorrentes.

Nesse novo ambiente, empresas de varios setores tém considerado imprescindivel
realizar investimentos em TI, passando a ter seus produtos, Servicos e processos
fundamentalmente apoiados nessa tecnologia, pois, uma empresa que queira expandir seus
negocios e competir no mercado em que atua torna-se cada vez mais dificil sem a utilizacéo
dessa ferramenta. O desenvolvimento e a implantacdo de T1 em uma organizagéo apresentam
suas proprias caracteristicas, as quais devem ser estudadas e planejadas de acordo com o
ambiente, pois, o mercado é dindmico e variam de um segmento para O outro
(FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2011).

No setor de seguros tal mudanca é nitida e pode ser acompanhada ao longo do
trabalho. Assim como outras areas, foram implantadas novas formas para fechamento de
negocios, realizacao de cotagcdes, comunicacdo mais rapida com os clientes e novas formas de
operacéo das organizacoes.

Atualmente o ramo de seguros possui uma grande importancia na economia de um

pais, pois é atraves desse, que muitas organizacGes podem se preparar para varios eventos
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inesperados que podem acontecer. Alguns desses eventos séo: assaltos, desastres ambientais,
problemas do clima, acidentes, incéndios, entre uma infinidade de ocorréncias que, se néo
estiverem cobertas por um seguro, acabam colocando em risco o patriménio das empresas.
Além disso, é responsavel por grande guantidade empregos e movimenta grandes valores.
Segundo dados do Sindicato dos Corretores de Pernambuco (SINCOR-PE), somente em
2016, o setor de seguros faturou o montante de R$ 132 bilhdes, quando em 2006 o valor
acumulado era de R$ 44 bilhdes, representando um crescimento de 200% durante o periodo.

Ainda sobre os seguros, as corretoras exercem um papel de intermediar a relagédo
entre seguradora e 0s seus segurados. Estes ultimos podem ser pessoas fisicas ou juridicas que
contratam seguros para suas vidas ou bens. Um seguro sé pode ser feito por uma seguradora
se ele for intermediado por um corretor, que é o profissional que tem a funcdo de orientar os
segurados sobre as melhores formas para protecdo de um bem.

A TI ndo é apenas um novo ramo de atividades, mais sim uma ferramenta
administrativa que ja se encontra presente desde o século passado. Através dela modifica-se a
forma de trabalho dos gestores, colaboradores e também das empresas. O trabalho apresenta
alguns conceitos e exemplos acerca da utilizacdo das tecnologias da informacao em seguros,
como a melhoria em sistemas, comunicacdo, acessibilidade, seguranca dos dados e ainda

como esta é gerida pelas empresas e o diferencial competitivo que tal representa.

1.1 PERGUNTA DE PESQUISA

Para verificar a necessidade da TI no funcionamento das empresas é preciso avaliar
seus gerentes ou diretores. Com base nessa problematica, a pesquisa busca responder: Como
uma média empresa do setor de seguros pode transformar sua infraestrutura, redes e sistemas
de Tl em uma unidade estratégica para gerar valor e sucesso nos negocios?

A problemaética abordada conserva a relevancia, observada pelo aumento do uso da
tecnologia nas organizacgdes de todos os setores. O servico ofertado tanto pelas seguradoras e
corretores foi bastante modificado com a evolugcdo da tecnologia. Papeis, presenga fisica,
burocracia, lentiddo e pouca diversificagcdo praticamente ndo existem mais. Observa-se hoje
um ambiente muito mais favoravel para atuacdo das seguradoras e dos corretores. Também

para os clientes, que tem formas mais eficientes para conhecimento sobre o que contratam.
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1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo geral

Analisar a gestéo da Tecnologia da Informagao alinhada ao negocio em uma media
empresa do setor de seguros.

1.2.2 Objetivos especificos

v’ Caracterizar a empresa estudada e sua estrutura de TI;

v Analisar como a Tl alinha pessoas, processos e tecnologia para apoiar novas
estratégias de negocios, inovacao, produtividade e crescimento;

v Entender como a aplicacdo das diferentes ferramentas tecnoldgicas contribuem
para a eficiéncia da empresa por meio de soluc@es tecnoldgicas inovadoras;

v' Descrever a reinvenc¢do dos servicos online na relagdo com os clientes e como
0s usuarios finais que nao tém treinamento prévio de analise usam ferramentas
de autoatendimento;

v Apresentar como as ferramentas e 0 treinamento permitem a agilidade de
funcionérios na economia digital;

v Descrever como 0s controles de seguranga certos podem avaliar, detectar e
prevenir continuamente fraudes e violacdes de dados;

v Identificar novas concepcBes e competéncias dos gestores acerca da

importancia estratégica da Tl na gestdo do negdcio.

1.3 JUSTIFICATIVA

Inicialmente, a escolha pelo tema da pesquisa surgiu em razdo da experiéncia de
trabalhar na area de seguros, mais precisamente em uma corretora. Para sua realizagdo, a
pesquisa sera realizada na Bertier Corretores de Seguros, uma média empresa do setor de
servigos, sendo uma das maiores do segmento no estado, possuindo sede em Recife-PE e

filiais em Caruaru-PE e Serra Talhada-PE.
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Um outro ponto importante para a escolha, € a ndo existéncia de pesquisas relativas a
este tema. O trabalho vem apresentar o uso da tecnologia por parte do setor de seguros e a
gestdo e utilizacdo pela corretora. O objetivo, além de pesquisar em um tema nao trabalhado
ainda, é estimular novas pesquisas na area. Foi identificado que existem varios trabalhos sobre
0 uso de tecnologia, a gestdo de TI, ferramentas de TI, etc., mas nenhum relacionado ao uso e
gestéo por parte das corretoras de seguros.

Dada a grande participacdo do segmento securitario na economia, se faz importante
relatar de que maneira a evolucao tecnoldgica age sobre ele, pois ndo somente este segmento,
como Vvarios outros, também foram afetados por tal. Portanto, € justo trabalhar com o presente
tema, estudando e pesquisando naquela que faz a intermediacao entre clientes e seguradoras,
no caso a corretora. E mostrado também as evolucdes identificadas nas seguradoras e nos
beneficios oferecidos aos clientes.

Esta pesquisa buscou conhecer e relatar as aplicagcdes de ferramentas tecnoldgicas e
os fatores de sucesso na gestdo de T da Bertier Corretores de Seguros. Apresenta conceitos e
analises necessarias para corretoras que desejam fazer uso de sistemas ou equipamentos,
mostrando as tendéncias de investimento do setor e como isso estd modificando seu
funcionamento e suas relagOes internas e externas.

O presente estudo contribui de forma bastante clara e explicativa na area de Gestao
de TI em uma média empresa, promovendo ndo somente um aprofundamento literario sobre
tecnologias e sistemas, mas também abordando as tendéncias atuais e futuras, os pontos
importantes na implantacdo, a questdo da seguranca dos dados, agilidade nos processos,
infraestrutura, mas também algumas falhas que ainda existem. A corretora também tem a
oportunidade de repensar se sua estratégia de gestdo esta alinhada com o que é exigido pelo
mercado nos dias atuais e se 0s seus investimentos em tecnologia estdo surtindo o efeito

desejado e esperado.

1.4 ORGANIZACAO DO TRABALHO

Na sequéncia a introducdo, o presente trabalho é apresentado da seguinte forma: o
segundo capitulo apresentard o referencial tedrico, que serve como embasamento para a
presente pesquisa sobre a gestdo de Tl e uma média empresa do setor de seguros, de inicio

trazendo as principais definicbes de autores sobre o que é tecnologia da informacéo, sobre
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suas aplicagdes, beneficios, sistemas de informagdes, seguranca de dados e infraestrutura em
TI.

Em seces seguintes alguns conceitos sobre a definicdo do setor de servicos,
qualidade em servicos, uso da TI, além de apresentar o conceito sobre corretores de seguros,
sua importancia e seu histdrico no Brasil.

O terceiro capitulo terd a metodologia utilizada, a classificacdo da pesquisa, a
estratégia da pesquisa, o tipo de pesquisa, as pessoas que serao entrevistadas, o instrumento da
coleta de dados e a maneira de analise dos dados.

No quarto capitulo tera apresentacdo e a analise dos dados, com a caracterizagdo do
local de pesquisa, a analise dos dados destacando-se, 0 uso de tecnologia pelo setor de
Seguros, 0 Uso na corretora, suporte pelas empresas contratadas, estrutura de Tl na corretora,
disponibilidade se servicos online e a visdo da direcdo da empresa sobre a importancia da T1I.

No quinto capitulo serdo abordadas as consideragdes finais. No sexto e Gltimo
capitulo sdo mencionadas as referéncias utilizadas e que deram base ao trabalho e a pesquisa.
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CAPITULO 2 - FUNDAMENTACAO TEORICA

Para esta pesquisa, este capitulo apresenta as sessdes selecionadas como
embasamento tedrico, onde consta na primeira sessao, uma abordagem sobre a definicdo de
Tecnologia da Informacdo, seguida de: avancos tecnoldgicos, usos e beneficios da TI,
seguranga das informagGes, importancia de seu uso nas organizacOes e 0S sistemas de
informacdes e estruturas. Posteriormente é abordado sobre o setor de servigos, a aplicacao de

T1 em tal e finalizando o capitulo com a defini¢do do segmento de seguros no Brasil.

2.1 TECNOLOGIA DA INFORMACAO E SUA UTILIZACAO

Nas Ultimas décadas a utilizacdo das novas formas de comunicacdo e busca por
informacBes tem se tornado cada vez mais importante, em funcdo das transformacdes nas
telecomunicacdes, com a presenca de novas tecnologias com base em computadores,
softwares, hardwares, internet e web, condicionando o surgimento de uma revolucdo digital
que provoca o advento de uma nova economia onde o conhecimento tem um papel primordial.

Neste cenério, as Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo (TICs) sdo relevantes
para o desenvolvimento (Information and comunication tecnologies for development —
(ICT4D) pelo seu poder transformador e estratégico na sociedade, governos, politicas
publicas, movimentos sociais, organizacdes e individuos. Além disso, as mesmas podem
democratizar a informacédo, solucionar problemas que afetam a humanidade, melhorar a
gestdo das organizacdes e cidades, ampliar a liberdade e as possibilidades de escolha entre
outras (DIN1Z,2010, CUNHA, 2013, COELHO, 2014).

No ambito social, econdmico e politico, na busca por conhecimento e integracao
entre as pessoas e equipamentos a Tecnologia da informacdo e comunicagédo (TIC) dispde de
diversas ferramentas para compartilhamento de dados e informagdes, sejam smartphones,
notebooks, midias sociais, internet, entre outras. E no mundo das organizacGes, onde aquela
afetou diretamente no funcionamento dos processos, gestdo de pessoas, aumento da
produtividade e qualidade, capacidade de inovacdo de bens e servicos e na forma de se
conduzir o marketing.

E ainda um diferencial competitivo no gerenciamento das empresas, ONGs,

governos, movimentos sociais e demais organizacdes. Portanto, a informacdo torna-se uma
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dimensdo de poder e alteragdo social, condicionando ndo s6 modos de socializacdo e vida,

lazer, trabalho, consumo, como também o sistema politico e educacional (CASTELLS, 2000).

“A sociedade em que vivemos, profundamente afetada pelas mudancas introduzidas

através da emergéncia da informacdo e do conhecimento como aspectos fundamentais e

determinantes da nova sociedade, leva-nos a um novo entendimento das organizagdes e suas
dindmicas de funcionamento” (AUDY; ANDRADE; CIDRAL, 2005, p. 71).

As TICs possibilitaram uma nova fase de automacdo industrial, robética, linha de

producdo flexivel, maquinas com controle digitais além do processo de automagao

em todos os setores da economia, caracterizado como acumulacdo flexivel: A

acumulacao flexivel é marcada por um confronto direto com a rigidez do fordismo.

Ela se apoia na flexibilidade dos processos de trabalho, dos mercados de trabalho,

dos produtos e dos padrdes de consumo. Caracteriza-se pelos setores de producéo

inteiramente novos, novas maneiras de fornecimento de servicos gerais, novos

mercados e, sobretudo taxas altamente intensificadas de inovacdo comercial,
tecnoldgica e organizacional. (HARVEY, 1982, p. 140).

Inicialmente faz-se necessario esclarecer o que se compreende por TIC. De acordo
com o Centro de Estudos sobre as Tecnologias da Informacdo e da Comunicagdo (CETIC)
(2016), TIC pode ser representada pela televisdo, réadio, telefone fixo, console de
jogo/videogame, TV por assinatura, antena parabolica, computador de mesa, computador
portatil, e telefone celular. Essas tecnologias sdo consideradas pela pesquisa TIC Domicilios,
realizada anualmente desde 2005, como sendo as tecnologias de informacdo, consideradas
também como de comunicacdo, uma vez que medeiam as relacbes comunicacionais entre as
pessoas. O principal objetivo da pesquisa citada é mapear o acesso a infraestrutura TIC nos
domicilios urbanos e rurais do pais e as formas de uso destas tecnologias por individuos de 10
anos de idade ou mais (CETIC, 2016).

Desse modo:

Podemos conceituar a tecnologia da informacéo (T1) como o conjunto de recursos
ndo humanos empregados na coleta, armazenamento, processamento e distribuicdo
da informacdo. Além disso, consideremos que a Tl abrange 0s métodos, as técnicas
e as ferramentas para planejamento, desenvolvimento e suporte dos processos de
utilizacdo da informagdo. Na atualidade o conceito de T1 é utilizado para expressar a

convergéncia entre a informatica e as telecomunicagdes (AUDY; ANDRADE;
CIDRAL, 2005, p. 155).

Neste trabalho considerou-se Tl sob o enfoque empresarial “Por TI, entenda-se todo
software e todo hardware de que uma empresa necessita para atingir seus objetivos
organizacionais” (LAUDON e LAUDON, 2007, p. 9).

Ainda comentamos que a Tl estd baseada em componentes como o hardware,

software, sistemas de telecomunicacgdes e gestdo de dados e informacg6es. Estes instrumentos,
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com o contato do ser humano acabam interagindo entre si. O homem n&o é parte da TI, mas
sem sua existéncia, comando e direcionamento das execugdes, tal tecnologia néo teria sentido
em existir.

Os principais instrumentos utilizados pela TIC, como ja citados, sdo: os hardwares,
softwares e os dispositivos de comunicacdo. Hardware se pode definir como a parte fisica da
tecnologia, de forma tangivel, sendo os equipamentos, maquinas e seus periféricos (placa de
video, processador, memoria, etc.) que combinados formam os computadores, calculadoras,
notebooks, entre outros. O termo hardware é usado para fazer referéncia a detalhes
especificos de cada equipamento, incluindo informagdes detalhadas sobre seus componentes,
seu funcionamento, suas restri¢des e potencialidades (TANENBAUM, 2007).

Os softwares sdo responsaveis pelos comandos a serem executados pelos
dispositivos, uma parte l6gica da tecnologia, podendo ser aplicativos simples de celulares até
mesmo a programas caros e complexos existentes em computadores e maquinas nas diversas
organizac6es mundo afora.

O software é a parte intangivel do computador, ou seja, a parte légica. Sem o
software o hardware é apenas um aglomerado de circuitos integrados e dispositivos
eletrdnicos, porém com o software o hardware ganha vida, executando as instrucbes

que lhe sdo passadas por meio dos programas de computador (FRANCISCATTO,;
BONIATI; PREUSS, 2014, p. 37).

A maioria das empresas possuem ao menos alguns softwares basicos executaveis em
seu ambiente, como um sistema operacional ou programa de cadastro de clientes, mas com o
passar dos anos e desenvolvimento de novos sistemas, cada vez mais sdo criadas novas
plataformas que buscam auxiliar no gerenciamento das organizac@es, na sua parte operacional
e no fornecimento de dados para o controle da mesma. Com isso, muitos programas foram
criados e sdo direcionados para funcgdes especificas em setores previamente combinados de
determinadas empresas.

A rede de comunicacdo é o conjunto que possibilita a existéncia de um sistema de
informacdo, onde tais, usando dos artificios das tecnologias da comunicagdo, cumprem seus
objetivos e funcdes. Pode-se destacar como mais importante na comunicacao as redes de
telecomunicagdes, formadas pelos hardwares e softwares que estabelecem a ligagdo entre um
emissor e receptor através de diferentes sinais e ainda a rede de computadores, que visa
melhorar a comunicacéo e transmissao de informagdes atraves de diferentes tipos de redes. A
contribuicdo da tecnologia da informacdo nas telecomunicacdes é de suma importancia, pois

contribuem para as empresas romperem barreiras geograficas tempo, e estruturais. Como pode
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ser observado na figura 1, um sistema de comunicacdo é organizado e dividido em um
pequeno nimero de componentes (HAYKIN e MOHER, 2011).

Figura 1: Sistema de Comunicacéo

Fonte ¢ { Redee O\ ) ) ——— Redee ) Destino da
nfothn 30 =/ camadas d < ransmissor OCOPIOr b camadas do / = informacao
S |\iontmlu { _— _— controle _—
\v/ "\v,/

— Canal

Fonte: Adaptado de Haykin e Moher (2011).

O primeiro destes componentes € a fonte de informacéo, e alguns exemplos sdo: a
v0z, musica, imagens ou arquivos de dados; o segundo componente é 0 transmissor, que é um
termo geneérico para 0 processamento da informacdo ofertada pela fonte, em uma forma
adequada para a transmissdo sobre o canal; o canal é o terceiro item e representa 0 meio de
transmissdo, podendo ser um cabo, uma fibra ou o espacgo livre; o quarto componente
representa o receptor, que é o processo de conversdo do sinal transmitido sobre o canal de
volta a uma forma que possa ser entendida no destino pretendido, além de ser responsavel
pela correcdo de distor¢des introduzidas pelo canal; o ultimo componente é o destino da
informagdo (HAYKIN e MOHER, 2011).

Um outro meio de comunicacdo que revolucionou na histéria da Tecnologia da
Informacdo, foi sem duvida a internet, uma rede mundial de informacdes com milhdes de
sistema e usuarios. Existem varios canais de comunicacao para varios meios de comunicacao,
para interligar os componentes que fazem parte do sistema de comunicagdo o hardware e
software devem estar interligados.

“O conceito de tecnologia da informagdo entende que a informacao (seus sistemas,
recursos etc.) deve fazer parte de uma estrutura em nivel estratégico das empresas”
(PADOVEZE, 2015, p.29).

A TI é um fator importante de competitividade, ndo deve ficar restrita apenas as
necessidades internas da empresa, mas também ser usada nas atividades externas, com
clientes, fornecedores ou concorrentes. Pode-se verificar que a TIC cada vez mais exerce uma
funcdo de extrema importancia nas organizacOes, fornecendo base para as decisdes, e €

observada de uma forma diferente pelos gestores. “A tecnologia da informagdo ndo é
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simplesmente Uutil, viabilizadora, mas sim o cerne da empresa, a ferramenta primordial de
administragdo” (LAUDON e LAUDON, 2007, p. 6).

Sobre isso, outro pensamento ainda diz que TI “é todo ¢ qualquer dispositivo que tem
a capacidade para tratar dados e/ou informacdes, tanto de forma sistémica como esporadica,
quer esteja aplicada no produto, quer no processo” (CRUZ, 2000, p. 24).

Partindo desse pressuposto, a Tl é uma grande for¢a para as empresas, pois com essa
ferramenta as mesmas transformam dados em informacdo de forma holistica, permitindo
facilidade em suas decisdes.

Atualmente é impossivel as organizacbes ndo considerarem a adocdo do uso de
tecnologias de informacdo na conducgdo de seus negdcios. As tecnologias de informacéo sdo
fundamentais para as empresas melhorarem suas performances, seja na agilidade, na
efetividade ou ainda na inteligéncia organizacional (REZENDE, 2007).

A tecnologia da informacdo se mostra uma excelente ferramenta para o meio
empresarial, e, se implantada e aplicada de uma maneira correta, pode gerar resultados
satisfatorios para a empresa, além de atrair possiveis investimentos. Seu uso ainda permite
gue se acompanhe o desenvolvimento social e econdmico no ambiente a qual a organizacéo
esta inserida, bem como de novas formas de administracdo para resolucBes de diversas
situagdes que se apresentam cada vez mais complexas com o passar dos anos, exigindo maior
habilidade dos gestores, uso recorrente de tecnologia e melhor relagdo com os funcionarios,
pois isso pode ajudar nas decisdes.

Em uma organizacdo, os problemas sdo muito mais amplos e complexos,
envolvendo riscos e incertezas. Necessitam da opinido e participagdo de muitas
pessoas, em diversos niveis funcionais. O processo de decisdo em uma empresa ou

organizacéo deve ser estruturado e resolvido de modo formal, detalhado, consistente
e transparente (SHIMIZU, 2006, p. 24).

O mercado cada vez mais competitivo acaba forgando as empresas a buscarem novos
dispositivos que agilizem esse processo de gestdo, pois a Tl é utilizada pelas organizacfes de
forma a proporcionar uma oportunidade de crescimento e melhoria na tomada de decisdo
(SILVA, 2008).

A visdo mais proxima da que defendemos € a de que a tecnologia € muito mais que
apenas equipamentos, maquinas e computadores. A organizacao funciona a partir da
operacdo de dois sistemas que dependem um do outro de maneira variada. Existe um
sistema técnico, formado pelas técnicas, ferramentas e métodos utilizados para
realizar cada tarefa. Existe também um sistema social, com suas necessidades,
expectativas e sentimentos sobre o trabalho. Os dois sistemas sdo simultaneamente
otimizados quando os requisitos da tecnologia e as necessidades das pessoas sdo
atendidos conjuntamente (CUNNINGHAM, 1991, p. 355).
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O avanco da TI sempre provocard mudanca no ambiente de uma empresa, seja
industria, comércio ou na area de servicos e é dificil pensar que algo novo que seja
implantado ndo venha a provocar nenhum efeito.

Pode-se mesmo afirmar que se uma inovacdo nao trouxer nenhum resultado, teria
sido melhor ndo investir nela, j& que ela ndo se justificou. Espera-se muito retorno dos
investimentos em tecnologia, mas tal deve ser feito de forma consciente, observando as
necessidades e as novidades disponiveis no ambiente. O avango da T1 deve ser sempre levado
em conta, o préximo tdpico trata justamente sobre a constante mudanca e evolucédo

tecnoldgica.

2.2 EVOLUCOES TECNOLOGICAS E AS ADEQUACOES NAS EMPRESAS

A tecnologia da informacdo tornou-se uma ferramenta importante em todos o0s
setores da economia de um modo especial para as organizacfes que desejam acompanhar as
evolucBes tecnoldgicas, o que possibilita que estas estejam preparadas para atender aos
anseios e necessidades do mercado, gque se torna cada vez mais exigente quanto ao uso de
novos padrdes tecnoldgicos. “A evolucdo tecnoldgica que envolve o mundo, as organizagdes
e as pessoas atinge praticamente todas as atividades e favorece a veiculacédo livre e rapida de
grande volume de informag@es por diversos meios, principalmente pela Internet” (ROSSETTI
e MORALES 2007, p. 1).

A utilizacdo da tecnologia ou os avancos tecnoldgicos podem ser divididos em 4
periodos. O 1° seria de processamento de dados, ocorrendo entre as décadas de 60 e 70,
quando praticamente o Unico meio de comunicagdo entre 0 homem e a maquina era atraves de
sistemas isolados. O 2° periodo remete aos Sistemas de InformacGes, acontecendo nas
décadas de 70 e 80, caracterizado pelo surgimento de discos magnéticos e terminais que
comecaram a substituir o papel na comunicagdo com o computador (CRUZ, 2008).

O 3° periodo foi o das Informacdes Estratégicas, estabelecido entre as décadas de 80
e 90, foi uma fase importante de transicdo entre os mainframes e as novas tecnologias de
informagdo entre elas o surgimento do computador pessoal. O 4° é o da Tecnologia de
Informac&o, iniciado nos anos 90 e perdurando até hoje, considerada a era da globalizacdo, do

mundo sem fronteiras e da rede mundial de computadores - a Internet (CRUZ, 2008).
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As organizagdes, em sua grande maioria, ndo sobrevivem sem o uso da TI, a qual
auxilia no desenvolvimento de tarefas diarias, na tomada de decisdes, alcance de possiveis
vantagens competitivas, levando a Tl a ser interpretada como um desafio diario para as
empresas que desejam possuir destague num mundo contemporaneo.

Isso se justifica devido as pressfes existentes no ambiente de negdcios, que é cada
vez mais competitivo e pede que os administradores estejam sempre antenados e possam
dominar as informac6es, atuando de forma rapida e precisa a fim de conseguir vantagens, pois
essa evolucdo, de uma forma geral, envolvem as mais diversas areas de negdcios e as pessoas,
favorecendo um répido acesso a uma grande quantidade de informagdes por diversos
mecanismos, permitindo até mesmo o compartilhamento desse conhecimento.

Os avancos tecnoldgicos atingiram todas as &reas, da comunicacdo ao lazer, da
medicina & engenharia, das relacdes humanas as grandes empresas. O advento dos

microcomputadores disseminou a informatica, a tal ponto que hoje € impossivel
viver sem estar em contato com a tecnologia da informacgéo (SILVA, 2007, p. 171).

A atualizacdo tecnoldgica em uma empresa é algo muito importante, levando em
conta que 0s equipamentos e maquinas que sdo utilizados se tornam ultrapassados em um
curto espaco de tempo. Seja um cliente, funcionario ou gestor, a Tl vai influenciar na
satisfacdo ou desempenho de tais, a depender das facilidades de uso do equipamento ou
sistema.

Novos canais de telecomunicagdo, como as redes Wi-Fi sem fio de alta velocidade,
as redes celulares e os servicos de telecomunicacdo de alta velocidade para
microempresas, em conjunto com plataformas de hardware inteiramente novas,
como telefones inteligentes, assistentes digitais pessoais, laptop sem fio,

extremamente potentes, estdo alterando o modo como as pessoas trabalham
(LAUDON; LAUDON, 2007, p. 9).

A capacitacdo é importante para familiarizagdo do funcionario aquela nova realidade,
para que ele saiba lidar com um novo programa ou maquina e previne que o investimento ndo
se transforme apenas em um custo sem retorno. “Uma das medidas a que as empresas
tradicionalmente recorrem para facilitar a absorcdo de inovagGes tecnologicas pelo seu
pessoal ¢ o treinamento dos empregados” (GONCALVES, 1994, p. 74).

Além disso, é importante se destacar também o papel das redes sociais no mundo
atual, “as redes sociais trouxeram uma nova perspectiva para compreender o espaco. Nao o
espaco natural ou fisico, mas o espago entendido como l6cus de comunicacdo, interacdo e
negocios” (HERCHEUI, 2011, p. 67).
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Essa nova forma de comunicacdo ndo afeta somente a vida das pessoas como
também das organizacdes, sejam privadas ou do governo. Existe a necessidade de uma maior
flexibilidade das empresas, visto que as pessoas passam a utilizar mais da interacdo nas redes
sociais. O trabalho vai deixando de ser algo para confinamento em um determinado lugar e se
expandindo para outro muito mais amplo, o virtual.

Sobre as redes sociais e a observagdo que as organizacgdes tém sobre elas, a autora
ainda relata que:

A primeira reacdo de empresas e governos pode ser defensiva. No entanto, também é
possivel pensar o espago virtual de forma positiva. A interacdo permite, por
exemplo, respostas rapidas em situacdes de conflito. Permite também melhorar o

didlogo com consumidores e cidaddos, antecipando demandas e recolhendo
sugestdes para a melhora de produtos ou servicos (HERCHEUI, 2011, p.67).

O computador ou celular que satisfaz um usuario hoje, provavelmente ndo servira
entre trés ou cinco anos. Certamente quem faz uso ira reclamar de falta de desempenho,
aplicacbes ou programas desatualizados e consumo maior de energia. “Os avangos nas
comunicagdes e na tecnologia de informacdo estdo tendo um profundo efeito sobre as
interfaces entre clientes e fornecedores de servigcos” (FITZSIMMONS, 2011, p. 119).

As proprias fabricantes de tecnologia tém ciéncia de tal situacdo, mas a medida que
se avanga no desenvolvimento de novos produtos ou servigos elas ndo podem mais fornecer
suporte para um item antigo, esse € o caso principalmente de sistemas operacionais em
computadores e celulares, a cada modelo recém-criado surge um novo software de
inicializacdo, com mais recursos, melhor desempenho e menor consumo.

Um exemplo de empresa que define o ciclo de vida e o tempo de suporte ao seu
produto € a Microsoft, com o Windows, onde ela descreve:

Todos os produtos Windows tém um ciclo de vida. O ciclo de vida comega quando
um produto é langado e termina quando ele deixa de receber suporte. Sabendo as
principais datas do ciclo de vida, vocé pode tomar decisdes informadas sobre

quando fazer atualizagcBes ou outras alteracBes em seu software (MICROSOFT,
2018).

A megatendéncia de avancos tecnologicos afeta diretamente as outras
megatendéncias. Hoje, todas as industrias sentem a sua influéncia. Todas as empresas
também, de todos os portes, em todos os lugares. Ha ainda um fosso digital importante, mas,
pela primeira vez, os paises desenvolvidos e em desenvolvimento estdo usando plataformas

semelhantes, como a Internet, as midias sociais e as tecnologias moveis.
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Segundo estudos da PricewaterhouseCoopers - PwC (2016), estas séo as 8 tecnologias

as quais um gestor deve estar mais atento atualmente:

1

Inteligéncia artificial (1A). Algoritmos de software capazes de executar tarefas que
normalmente requerem inteligéncia humana, como percepgdo visual,
reconhecimento de voz, tomada de deciséo e traducédo de idiomas;

Realidade aumentada (RA). Adicao de informacg6es ou recursos visuais ao mundo
fisico, por meio de uma sobreposicdo grafica e/ou de audio, para melhorar a
experiéncia do usuério em relagdo a uma tarefa ou um produto;

Blockchain. Contabilidade eletronica distribuida que usa algoritmos de software
para registrar e confirmar transacoes de forma confiavel e anénima;

Drones. Dispositivos e veiculos aéreos ou aquaticos, como veiculos aéreos nao
tripulados, que voam ou se movem sem um piloto humano a bordo;

Internet das Coisas (loT, na sigla em inglés). Rede de objetos — dispositivos,
veiculos, entre outros — com sensores incorporados, software, conectividade de
rede e capacidade computacional. Podem coletar e intercambiar dados pela
Internet;

Rob6s. Maquinas eletromecénicas ou agentes virtuais que automatizam, ampliam
ou assistem atividades humanas, de forma autdénoma ou de acordo com instrugdes
definidas;

Realidade virtual (RV). Simulacdo gerada por computador de uma imagem
tridimensional ou um ambiente completo, dentro de um espaco definido e contido
(ao contrério da RA); e

Impressdo 3D. Técnicas de fabricacdo em camadas usadas para criar objetos
tridimensionais com base em modelos digitais, dispondo ou “imprimindo”

camadas sucessivas de materiais.

Todas estas tecnologias apresentadas sdo importantes, mesmo que ndo sejam usadas

ao mesmo tempo em uma empresa, mas ao menos a utilizacdo de alguma destas ja pode

ajudar na melhora do desempenho organizacional.

Os gestores e organizagdes devem se atentar ainda a outro tipo de ferramenta, as do

marketing digital. As ferramentas de Marketing Digital, especificamente, sdo exemplos de

solugdes que as empresas tém procurado para reduzir o custo de aquisi¢do do cliente. Seja na
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implementacdo de estratégias avancadas ou basicas, elas vém sendo usadas pelos mais
diversos tipos de negdcio.

A medida que as empresas vdo se voltando para o Marketing Digital como
alternativa para gerar mais oportunidades de negocio, surge a necessidade de tornar mais
ageis os processos realizados nessa estratégia, como a producdo de contelido, a geracdo de
Leads, o relacionamento com possiveis clientes etc. Segundo a TechTrends, empresa do setor

de solugdes em TI, as ferramentas de Marketing Digital mais usadas no Brasil sdo:

Quadro 1: Principais ferramentas de marketing digital.

Automacdo de Marketing | Ferramentas de Automacéo de Marketing rednem diversas funcionalidades,

como Landing Pages, E-mail Marketing e fluxos de automacéo de e-mail.

E-mail Marketing E um dos principais canais de relacionamento com os clientes. Possibilita

oferecer mais conteudo antes de uma abordagem.

Landing Page S8o péginas que tém como objetivo receber visitantes e converté-los em
Leads. E a partir dessa converso que o visitante é transformado em contato

Marketing de Contetido Possibilita desde a administragdo do blog, até a criacdo de demandas para a

producéo de posts

SEO (Search Engine Visa auxiliar as empresas a melhorarem seu ranqueamento nos buscadores
Optimization) como o Google.
Anélises Entre as vantagens de utilizar esse tipo de plataforma, estdo a avaliacdo e

compreensdo do engajamento de visitantes com o site.

Sistema de Gerenciamento | Bastante utilizado para gerir sites e blogs permite criar, editar e publicar

de Conteudo todo o tipo de contetdo.

Monitoramento de Redes | Sistemas de monitoramento de midias sociais ajudam na otimizacdo das
Sociais acles nas redes.
Fonte: Adaptado de TechTrends, 2017.

Percebe-se que o uso de ferramentas de Marketing Digital esta se tornando mais
popular, mais ainda ha muito espago para que empresas melhorem seus processos por meio
dessas solucbes. E também se observa que ha oportunidade para negocios que queiram criar
novas solugdes tecnoldgicas para o Marketing Digital.

Referindo-se as mudangas consagradas pela globalizacdo, ndo é somente decidir
implantar e tudo estara pronto, € preciso planejamento e recursos.

Planejar, realizar e administrar tais mudancas estratégicas seria impossivel sem o
uso adequado de recursos da TI, tais como: Intranet, Internet e outros recursos mais

de computacdo e telecomunicacBes, que sdo o sistema nervoso central das
companbhias globalizadas de hoje (OSORIO et al., 2005, p.3).
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Hoje com a evolucdo da tecnologia o bom profissional de TI tem que se adequar as
exigéncias do mercado. Se antes o especialista poderia se dar bem em uma determinada area
seja software, hardware, banco de dados ou telecomunicacGes atualmente ele continua a ser
um especialista em sua area, mas € importante ter uma visdo geral das outras e de todas as
transformacdes do ambiente.

As tendéncias em TI devem ser identificadas pelas empresas, e, como discutido, seu
uso deve ser bem planejado e focado com os objetivos da organizacdo. Computadores cada
vez mais rapidos, internet sem fio, armazenamento em midias removiveis, tudo isso ja foi
novidade um dia. E preciso se atentar para o presente e também para o futuro, visando

enxergar de que forma os avancgos tecnolégicos e sua boa utilizacdo beneficiardo a empresa.

2.3 VANTAGENS E DESAFIOS NO USO DA Tl PELAS EMPRESAS

“A Tecnologia de Informacdo sempre esteve em evolucdo desde o seu surgimento,
tanto na sua oferta como no seu uso pelas organizagdes. Essa evolucdo apresentou ciclos
claros de inovacdo tecnoldgica que levaram a ciclos de inovacdo de produtos e servi¢os”
(ALBERTIN e ALBERTIN, 2017, p.14).

As evolucBes nos dispositivos utilizados pelas organizacfes, bem como nos novos
softwares afetam diretamente na agilidade da gestdo e na prestacdo de um servico ou
fabricacdo de um produto. Seja no setor de RH com o uso de planilhas para cadastro e
controle das atividades dos funcionérios ou no departamento financeiro com programas
contabeis, uma nova maguina, com um novo processador e um sistema operacional cada vez
mais otimizado, faz com que as tarefas diarias ocorram sem lentiddo, permitindo também
maior fluidez na comunicacéo, transmissdo de dados e na ajuda entre os setores.

Os beneficios oferecidos e as reconfiguracdes de negécio induzidas por TI
certamente devem se refletir em beneficios efetivos para o negdcio, que incluem a
reducdo de custo obtida, por exemplo, pela integracdo interna de processos e areas; o
aumento da produtividade conseguido pela automacdo localizada de processos; a
melhoria da qualidade resultado da utilizacdo de tecnologia nos proprios produtos e
Servicos ou mesmo nos processos para garantir a sua efetividade; o aumento da
flexibilidade obtido pela base tecnoldgica que permite o crescimento do volume de
negdcios sem um crescimento proporcional de custos operacionais ou mesmo de

forma répida; e a inovacéo conseguida com novas praticas e processos possiveis por
meio da utilizacdo intensa de TI (ALBERTIN e ALBERTIN, 2008, p. 279).

A internet é um exemplo de como as empresas precisam da TI para sobreviver no

mercado atual, sendo a plataforma mais utilizada nas organizacdes atualmente. Pelo facil
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acesso e manuseio, ela e outras redes similares sdo vitais para uma empresa que queira estar
dentro do mundo dos negdcios dos novos tempos. As vantagens do comércio eletronico, do
atendimento e da realizacdo de negocios, da busca de informacgdes, da comunicagdo facil,
rapido e real em lugares distantes possibilita a empresa muitas oportunidades e chances de

SUCesSO.

2.3.1 Beneficios de uma correta implantacgdo e utilizacao

A utilizacdo da tecnologia da informacdo de maneira adequada e coerente, isto €,
apoiado nas estratégias, nas estruturas e na cultura de uma organizacdo, fornece uma
infraestrutura de informacdo importante para o sucesso das operacGes e negdcios, ajudando a
empresa a conquistar, alem dos outros atributos j& mencionados, valores diferenciais de
competitividade que influenciam ndo sé em relacdo a concorrentes, mas também clientes e
fornecedores. Sobre os varios usos e beneficios, vale destacar que:

Os beneficios do uso de TI podem ser definidos como custo, produtividade,
flexibilidade, qualidade e inovacdo, e esses beneficios podem ser entendidos como a
oferta que a tecnologia traz para as organizagdes. Porém, tdo importante quando a
oferta € o seu aproveitamento no desempenho empresarial. Os véarios usos de TI
podem apresentar proporc8es diferentes dos beneficios oferecidos, de acordo com o

tipo de aplicacdo e nivel de reconfiguracdo (ALBERTIN e ALBERTIN, 2008, p.
280).

Um beneficio muito comentado sobre o uso de Tl € o do comércio virtual. Além
desse, as redes de computadores ddo apoio a comunicacdo, coordenacdo e colaboracdo entre
0s membros de equipes de trabalho através de sistemas colaborativos. Estes envolvem
recursos de groupware, dependendo de Intranets, Extranets, Internet e outras redes para se
comunicarem. Deste beneficio, podem surgir equipes virtuais que se comunicam através de
correio eletrénico, chats, video conferéncia, entre outros, para criar, administrar e disseminar
informacdes sobre o trabalho em andamento ou colaboracéo entre equipes da empresa. Alguns
exemplos de usos e beneficios serdo citados na analise dos dados.

A partir da utilizagdo de ferramentas como essas e de novos recursos tecnolégicos, a
Tl também transforma atividades e seus procedimentos, enxugando e reestruturando o
trabalho empresarial. Através de uma analise e revisdo do modo como as rotinas estdo sendo
executadas, é possivel encontrar erros, desperdicios de tempo ou de qualidade. Reformulando-
as e colocando dispositivos tecnologicos em tais rotinas € possivel alcancar melhorias

drésticas de custos, qualidade atendimento e agilidade.
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“A adocdo de TI possibilita as pessoas fazer mais em menor espaco de tempo, de
modo que a eficiéncia resulte em economia de tempo que, por sua vez, pode ser reinvestida na
eficacia pessoal” (TAPSCOTT, 1997, p. 86). Ndo sera somente com a implantacdo da TI que
as empresas terdo bons rendimentos e garantia de sucesso nos negdcios e sim com a juncao de
diversos fatores como: cultura organizacional, politicas da organizagdo, estrutura e processo
que devem ser considerados fatores que afetam a utilizacdo da TI.

Albertin e Moura (2003) preconizam que os beneficios da Tl devem ser avaliados
sob quatro dimensdes: custo, produtividade, qualidade e flexibilidade. O quadro 2 abaixo

discrimina esses aspectos.

Quadro 2.2: Forma que os beneficios da T1 que devem ser medidos.

Custo Reducdo como pela integracao interna de processos e areas.

Produtividade | Aumento como, por exemplo, resultado da automacao localizada

de processos.

Qualidade | Melhora pela utilizacdo de tecnologia nos produtos, servicos e

processos para garantir efetividade.

Flexibilidade | Aumento através de base tecnoldgica que permite crescimento de
volume de negécios sem proporcionalidade de custos operacionais

e com rapida velocidade.

Inovagao Obtida por novas praticas e processos pela utilizagdo intensa de
Tl

Fonte: Adaptado de Albertin e Moura (2003).

E importante lembrar que ndo deve haver apenas vantagem na reducdo de custos e
tempo. O sucesso deve estar ligado a eficiéncia da Tl no apoio as estratégias do negocio, na
otimizacdo de seus processos. Se mal aplicados ou mal utilizados, a Tl e o sistema de

informagdo podem prejudicar os ideais planejados, ou até inviabilizar o empreendimento.

2.3.2 Dificuldades e desafios no processo de implantacéo

No que tange as dificuldades na implantacdo da TI, verifica-se que as tecnologias
estdo em constantes mudancas, fazendo com que se tornem obsoletas com imensa rapidez.
Esta ¢ uma das maiores dificuldades na adocao de tecnologias, a constante atualizagéo, sejam
elas de hardware, software e também nos treinamentos necessario para as pessoas operarem

tais inovagdes que geram custos elevados para as organizagoes.
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A questdo, entretanto, ndo é aceitar ou ndo a evolugdo e a mudanca. Resumindo bem
um posicionamento diante de mudancgas tdo répidas e profundas as quais estamos
vivenciando, pode-se dizer que: “Nao ha bons ou maus movimentos, mas contextos dindmicos
a serem compreendidos” (CASTELLS, 2000, p. 12).

“O processo de informatizacdo das organizagOes tem, entretanto, custo elevado,
demanda tempo, provoca alteracfes na estrutura organizacional e sofre resisténcias de ordem
cultural, além de apresentar resultados nem sempre satisfatorios, conforme tem sido
amplamente descrito tanto no exterior como no Brasil” (AUDY; ANDRADE; CIDRAL,
2005, p. 1).

Fatores de ordem técnica, como base de dados redundantes e desorganizadas,
programas que impedem a absorcdo de novos procedimentos com a rapidez e flexibilidade
desejadas, ambientes com plataforma de hardware e software inadequados sdo elementos que
dificultam a utilizac&o das TICs.

E recomendado que seja elaborado um planejamento de medidas que gerenciem 0s
impactos organizacionais buscando respeitar 0 momento da organizacdo, sua histéria em
relacdo a utilizacdo de tecnologia, 0s recursos disponiveis para seu uso e os conflitos a serem
resolvidos. Torna-se necessario que todas as empresas que utilizam a Tl como ferramenta de
gestdo, que possam fazer seu planejamento estratégico de forma coerente com a atividade da
organizacédo (DIAS, 1998).

Diante disso fica claro que a utilizacdo da TI, depende muito da atividade que a
organizacdo exerce e da competitividade de mercado que ela atua, pois, a implantacdo devera
ser de acordo e as necessidades especificas de cada setor, entdo, cabe a cada organizacdo que
verifiqgue onde melhor sera aplicada, observando os impactos sobre a empresa e seu custo
beneficio.

Mesmo com uma correta implantacdo e ap6s superagdo de diversas dificuldades
planejadas ou n&o, outro ponto importante remete a seguranca ao se trabalhar com tecnologia.
Geralmente, muitos dados séo processados e manter um controle sobre a seguranca de tais é
de extrema importancia. O vazamento ou perca de informacBes pode ocasionar problemas
graves para uma empresa.

A importéncia do tema é tanta que, segundo um estudo de 2016 da PwC, 69% dos
executivos de negdcios estdo investindo em solucOes de ciberseguranca baseados na nuvem.
Algumas formas de prevencao, tipos de ataques, solucgdes para problemas seréo apresentados

posteriormente.
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2.4 SEGURANCA DAS INFORMACOES E PROTECAO DOS DADOS

Em um mundo que como j& descrito avanca tecnologicamente dia apds dia, uma
outra questao sobre tal avanco que surge, é sobre a seguranca na utilizacdo de equipamentos,
maquinas ou redes. Como é enfatizado, € natural que “no uso de novas tecnologias, 0S
usuarios demandam elevada seguranca. Esse € outro desafio imposto as organizacGes
responsaveis pela oferta da tecnologia cada vez mais integrada” (MALAQUIAS, 2017, p.18)

O Tribunal de Contas da Unido (TCU), com seu manual de Boas Praticas em
Seguranca da Informacdo, ainda responde um bom questionamento: Por que é importante
zelar pela seguranga das informagdes?

Porque a informacdo é um ativo muito importante para qualquer instituicdo,
podendo ser considerada, atualmente, o recurso patrimonial mais critico.
Informagdes adulteradas, ndo disponiveis, sob conhecimento de pessoas de ma-fé ou
de concorrentes podem comprometer significativamente, ndo apenas a imagem da

instituicdo perante terceiros, como também o andamento dos proprios processos
institucionais” (TCU, 2012, p. 10).

O Brasil ¢ um dos paises que mais sofre ataques cibernéticos, principalmente com o
Phishing (fraude eletronica). A Associacdo Brasileira das Empresas de Tecnologia da
Informacdo e Comunicagdo (BRASSCOM) em seu Relatério de Seguranca de Dados relata
que:

Segundo os estudos da consultoria IDC e da Universidade Nacional de
Singapura encomendado pela Microsoft, o gasto total decorrente de questdes
como recuperacdo de dados e resolucdo de roubos de identidade causados por
infeccbes em softwares ilegais serd de US$ 4,6 bilhdes em 2014 para as
empresas brasileiras, enquanto o custo para as empresas internacionais serd de US$
491 bilhdes, sendo US$ 364 bilhdes para lidar com a perda de dados e
outros US$ 127 bilhdes por conta de questdes de seguranca. Em geral, 0 perigo
reside na combinagdo entre a ameaca e a vulnerabilidade que se ddo tanto
por produtos mal configurados e sem as atualizagbes mais recentes como também

profissionais mal treinados ndo comprometidos e empresas que ndo possuem
politicas de seguranga (BRASSCOM, 2014, p.2).

Segundo a cartilha do Centro de Estudos, Resposta e Tratamento de Incidentes de
Seguranca no Brasil (CERT.br) alguns exemplos de incidentes de seguranca séo: “tentativa de
USO ou acesso ndo autorizado a sistemas ou dados, tentativa de tornar servigos indisponiveis,
modificacdo em sistemas (sem o consentimento prévio dos donos) e o desrespeito a politica
de seguranca ou a politica de uso aceitavel de uma instituicdo” (CERT.br, 2012, p. 50).

Dados do CERT.br de 2017 revelam a quantidade de casos reportados ao centro,

sobre incidentes de seguranca no Brasil desde 1999, como segue no grafico 1.
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Gréfico 1: Incidentes Reportados ao CERT.br por ano.

Total de Incidentes Reportados ao CERT.br por Ano

Ano
2017
2016
2015
2014
2013
2012
2011
2010
2009
2008
2007
2006
2005
2004
2003
2002
2001
2000
1999

total
833.775
647.112
722.205
047.031
352.925
466.029
399.515
142.844
358.343
222.528
160.080
197.892
68.000
75.722
54.607
25.032
12.301
5.997

3.107

100k 200k 300k 400k 500k 600k 700k 800k 900k m 1.1
Incidentes

Fonte: Estatisticas dos incidentes reportados ao CERT.br, 2017.

Observa-se a crescente quantidade de ataques até o ano de 2014, onde este atingiu o

auge. Com o passar do tempo, a preocupacdo dos usuarios comuns e das empresas passaram a

ser maior, principalmente quando se refere a protecdo de dados financeiros.

Tal preocupacdo fez ambas as partes agirem. OrganizacOes passaram a possuir

melhores sistemas contra incidentes, maior numero de profissionais para monitoramento e

capacitacdo para melhor uso das conexdes pelos funcionarios. Ja os usuarios normais tém

maior atencdo com antivirus, senhas, sites, backup de dados, enfim, sdo pequenas atitudes que

podem dar mais seguranca ao acesso. Este estudo ainda mostra quais os tipos de ameagas que

mais foram registradas, como observado no grafico 2.

Gréfico 2: Tipos de Ataque Reportados ao CERT.br.

Tipos de ataque

Outros (0,57%) 3 Fraude (7,11%)

DoS (26,41%)

Invasdo (0,05%)

Web (7,29%)

Scan (53,16%)

worm (5,41%)

Fonte: Estatisticas dos tipos de ataque e incidentes reportados aoc CERT.br, 2017.
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O gréfico 2 apresenta uma grande variedade de tipos de ataques. Para uma melhor
compreensdo do que é cada uma dessas descri¢bes, 0 Quadro 3 apresenta de forma objetiva 0

significado de cada ameaca.

Quadro 3: Tipos de ameacas.

Tipo Descrigdo
Worm Notificagdes de atividades maliciosas relacionadas com o processo automatizado de
propagacdo de codigos maliciosos na rede.
Dos (DosS -- Denial of Service): notificagdes de ataques de negacédo de servico, onde o

atacante utiliza um computador ou um conjunto de computadores para tirar de
operacgao um servico, computador ou rede.

Invaséo Um ataque bem sucedido que resulte no acesso ndo autorizado a um computador ou
rede.

Web Um caso particular de ataque visando especificamente o comprometimento de
servidores Web ou desfiguragdes de paginas na Internet.

Scan NotificagOes de varreduras em redes de computadores, com o intuito de identificar

quais computadores estdo ativos e quais servigos estdo sendo disponibilizados por
eles. E amplamente utilizado por atacantes para identificar potenciais alvos, pois
permite associar possiveis vulnerabilidades aos servicos habilitados em um
computador.
Fraude E qualquer ato ardiloso, enganoso, de méa-fé, com intuito de lesar ou ludibriar outrem,
ou de ndo cumprir determinado dever; logro. Esta categoria engloba as notificaces
de tentativas de fraudes, ou seja, de incidentes em que ocorre uma tentativa de obter
vantagem.

Qutros Notificagdes de incidentes que ndo se enquadram nas categorias anteriores.
Fonte: Adaptacéo de CERT.br (2017).

Algumas medidas importantes podem ser utilizadas tanto por usuarios como por
empresas com 0 objetivo de uma navegagdo ou uso mais seguro dos equipamentos de TI.
Entre elas podemos destacar: politica de seguranca, copias de seguranca, filtros de AntiSpam,
registros de eventos, filtros de malware, utilizacdo de senhas e controle de contas, criptografia
para protecédo de informacdes e dados.

“A politica de seguranga define os direitos e as responsabilidades de cada um em
relacdo a seguranca dos recursos computacionais que utiliza e as penalidades as quais esta
sujeito, caso ndo a cumpra” (CERT.br, 2012, p. 48). As politicas de seguranca digital devem
ser sempre revisadas, de modo que a inser¢ao de novos equipamentos seja coberta por elas. Se
necessario, a empresa pode adotar uma ferramenta de monitoramento mais abrangente,
reduzindo as chances de vulnerabilidade de rede e otimizando o alerta de tentativas de ataque.

A atualizacdo dos dispositivos e a troca de senhas de administracdo é algo basico. A
empresa precisa manter sempre a ultima versédo dos softwares adquiridos para controle dos

aparelhos. Ja as copias de seguranca ou backups s@o maneiras de prevencéo de perca de dados
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importantes para a organizacdao, como em necessidade da formatacdo de um disco rigido ou
mesmo para arquivamento de informagdes que ndo serdo mais alteradas.

“A criptografia, considerada como a ciéncia e a arte de escrever mensagens em
forma cifrada ou em cddigo, € um dos principais mecanismos de seguranga que vocé pode
usar para se proteger dos riscos associados ao uso da Internet” (CERT.br, 2012, p. 67).

Os filtros de malware sdo as ferramentas disponiveis em um computador (antivirus)
para remocdo de programas ou virus com atividades suspeitas. Segundo cartilha da CERT.br
(2012). Os filtros de AntiSpam ja vém integrado a maioria dos e-mails, permitindo a
separacgdo daquilo que é desejado do que néo é.

Outra medida que vem sendo tomada, parte dos governos, e € regulada pela
legislacdo vigente de cada nacdo ou grupo econémico. Na Europa, por exemplo, ja existe a
Regulacdo Geral de Protecdo de Dados (GDPR, na sigla em inglés). Essa norma foi aprovada
em 2016, atualizando uma diretiva sobre o assunto de 1995. A nova regulacdo terd impactos
ndo apenas no continente, mas serd usada como referéncia nas relagdes comerciais de paises
europeus com outras nagdes, inclusive com o Brasil.

A GDPR se aplica a qualquer tratamento de dados de pessoas residindo na Unido
Europeia. Para o tratamento dos dados, é necessario obter consentimento do titular, em um
pedido que deve ser apresentado de forma clara e acessivel, garantindo também o direito ao
usuario de cancelar a cessao das informacdes. A norma garante uma série de direitos aos
cidaddos: acessar as informacBes que uma empresa tenha, corrigi-las e ndo permitir que elas
sejam usadas como objeto de tratamento.

A norma incluiu um item polémico, denominado “direito ao esquecimento”: a
possibilidade de o usuério solicitar a retirada de suas informagdes de uma plataforma (como o
Google), de forma permanente, sem restar nenhum vestigio de informacdo, se assim for
solicitado. A legislagdo prevé ainda a questdo de ndo submeter suas informacgdes a decisbes
automatizadas, como as linhas do tempo do Facebook ou a recomendacdo de videos do
YouTube.

No Brasil, esse tipo de protegéo pela legislacdo ainda se discute sobre uma norma ou
legislacdo para protecdo das informacdes. Mas j& se considera importante esse tema, visto o
grande namero de dispositivos e conexdes, bem como o de sites e redes sociais.

A utilizag&o de ferramentas de TI é cada vez maior, e sua importancia é notadamente
grande para o funcionamento das operacdes de uma empresa. Assim como observar o0s
beneficios e desafios da implantacdo da TI, a relevancia quanto a questdo da seguranca

também é enorme, uma falha de seguranca pode afetar todo um sistema.
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2.5 EXPLORACAO SOBRE A IMPORTANCIA DA TI NAS ORGANIZACOES

Por muito tempo a implantacdo e uso da tecnologia da informacéo foi vista apenas
como um “Custo”, que servia para automatizar tarefas e limitar o trabalho humano. Tal
consideracdo vem mudando, a utilizacdo de Sistemas de Informagéo (SI) juntamente com uso
de programas, méaquinas e dispositivos de midia acaba por dar a empresa alguns dados que
sdo processados e se transformam em informacGes, trazendo conhecimento para tais. A TI
desempenha cada vez mais um papel de relevancia na realidade atual, onde as mudancas
acontecem de forma constante e muitas vezes imprevisivel.

Uma empresa que possui um sistema totalmente informatizado, funcionando
eficiente e eficazmente, certamente tera grandes vantagens, seja em relacdo ao tempo
otimizado, a organizacdo dos processos, a facilidade de obtencéo de informacdes, a previsdo e
prevencdo de diversas situacGes além de muitos outros aspectos que contribuirdo para o
sucesso da empresa.

A TI traz transformacdes para as organizagdes, ndo sé para a producdo de bens e
servigos, mas também leva a novos processos e instrumentos que abrangem toda sua estrutura
e comportamento, o que influencia diretamente em sua gestdo. A Tl pode representar para as
organiza¢bes mudancas radicais, uma vez que € capaz de alterar sua gestdo ou o local de
realizacdo do trabalho. Diferente de outros tipos de tecnologias, esta aumenta a memoria
organizacional, transformando o modo de trabalho das pessoas que nelas estdo, na producao
dos grupos, no desenho da organizacao e no seu desempenho (PRATES e OSPINA, 2004).

Por conta da importancia que a TI hoje representa, se faz necessario obter
informacdes precisas sobre a area. E preciso ter indicadores ndo s6 para diagnosticar, mas
também para administrar, monitorar, comparar, tragar metas, comunicar, alinhar e planejar o
uso da TI nas organizagOes (MEIRELLES, 2017).

Algumas pesquisas realizadas por diferentes institutos ou organizacGes acabam por
fornecer dados sobre o uso da TI pelas empresas. Ter conhecimento dessas informag6es pode
ajudar aos gestores a ter uma nocao sobre como investir, qual a tendéncia do mercado, qual o
indice de sucesso em determinadas escolhas, entre diversos dados que podem ser
aproveitados. Um indicador bastante observado é o indice G, que calcula o gasto e o
investimento total destinado a TI como um percentual do faturamento da empresa. Tais dados

seguem no grafico 3.
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Grafico 3: Indice G: Gasto e investimento total em TI.
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Fonte: Meirelles, F S. Pesquisa Anual do uso de T1 nas empresas. Sdo Paulo: FGV, 2017.

Observa-se que o setor de servicos, conhecidamente lembrado por ndo oferecer um
bem tangivel aos seus clientes, é quem mais investe em Tl dado a porcentagem sobre seu
faturamento. Isso se deve pelo objetivo de prestar o melhor atendimento possivel ao cliente
em um mercado cada vez mais concorrido. Sobre o grafico acima, o autor busca conceituar o
indice G da seguinte forma:

Esse indicador é chamado de indice G na Pesquisa do GVcia e inclui todas as
despesas, as amortizagdes e o capital investido em TI, incluindo: equipamento,
instalagBes, suprimentos e materiais de consumo, software, servicos, comunicagdes

e custo direto e indireto com pessoal prdprio e de terceiros trabalhando em sistemas,
suporte e treinamento em Tl (MEIRELLES, 2017, p. 37).

Mas a Tl sozinha ndo traz ganhos para o negdcio, deste modo, para proporcionar
resultados ela deve estar focada estrategicamente nos negdcios, ou seja, 0s investimentos em
Tl devem estar relacionados com 0s objetivos organizacionais, no que realmente a
organizacdo esteja necessitando para suprir suas necessidades. Todavia, sem esta relacdo
(investimento em T1 x Objetivos Organizacionais) corre-se um grande risco de se fazer uma
implantacdo de TI cara e inutil, esta pode até ser capaz de realizar o que técnicos esperam
dela, porém pode ndo ser o que realmente a organizacéo necessita.

Porter ja reconhecia a representatividade da tecnologia para a ascensdo de uma
organizacdo, porém j& alertava: “Alta tecnologia ndo garante rentabilidade. Na verdade,
muitas indudstrias de alta tecnologia s&o muito menos rentaveis do que algumas de baixa
tecnologia devido as suas estruturas desfavoraveis” (PORTER, 2005, p. 153).

A introducdo de recursos tecnoldgicos em qualquer nivel, ou atividade dentro da

empresa, tem como objetivo obter informacfes com qualidade, em momento Util e que a
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mesma esteja alinhada a toda estrutura organizacional da empresa, auxiliando na tomada de
decisdes dos executivos. Além de aperfeicoar os fluxos de informacgdes de forma que se
destague no ambiente de mercado, utilizando como ferramenta competitiva (PACHECO;
AGUIAR; TORRES, 2013).

Além disso, os investimentos em T e em seus componentes pode melhorar a relagdo
com os clientes e fornecedores. O uso de redes de comunicacdo como as midias sécias
aproxima a empresa da pessoa que adquire um produto ou servico. Por vezes, tais ferramentas
podem funcionar até como um SAC. Uma opinido ou comentario negativo de alguém sobre
uma organizacdo no Facebook pode pegar muito mal para a imagem de uma empresa, da
mesma forma que um elogio pode influenciar outras pessoas a fazerem negdcio.

Conforme TORRES, redes sociais sao:

Sites da internet que permitem a criacdo e o compartilhamento de informagdes e
conteido pelas pessoas e para as pessoas, nas quais o consumidor ¢ a0 mesmo
tempo produtor e consumidor da informagéo. Elas recebem esse nome porque séo
sociais, ou seja, sao livres e abertas a colaboracdo e interagdo de todos, e porque sdo

midias, ou seja, meios de transmissdo de informacdo de conteldo (TORRES, 2009,
p. 113).

As empresas buscam, além da disseminacdo da informacdo, uma interacdo com o
publico, e por isso € possivel classificar os processos interativos mediados por computador,
em dois grandes grupos: o primeiro é a interac&o reativa, que “caracteriza-se pelas trocas mais
automatizadas, processos de simples acéo e reagdo”. Ja o segundo grupo, interacdo mutua, “¢é
baseado na construcdo cooperativa da relagdo, cuja evolugdo repercute nos eventos futuros”
(PRIMO, 2009, p. 21).

“A internet € reconhecidamente uma ferramenta tecnoldgica estratégica, que deve ser
incorporada aos negdécios tradicionais, visando obter ou reforcar vantagens competitivas [...],
e a0 mesmo tempo introduzir inovagdes nos processos tradicionais” (OZAKI, 2010, p.1).

E importante lembrar que ndo deve haver apenas vantagem na reducdo de custos,
tempo e aumento de tecnologia. O sucesso deve também estar ligado a eficiéncia da
tecnologia da informacdo no apoio as estratégias de uma organizacdo, na capacitacdo de
otimizacdo de seus processos no apoio de suas estruturas e culturas organizacionais e no
acréscimo de valor comercial do negécio. Por outro lado, se mal aplicados ou mal utilizados,
a tecnologia da informacéo e o sistema de informacgdo podem prejudicar os ideais planejados e

até mesmo, inviabilizar o empreendimento.
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2.6 SISTEMAS DE INFORMACOES NAS ORGANIZACOES

Um sistema pode ser definido como “um conjunto de partes integrantes e
interdependentes que, conjuntamente, formam um todo unitario com determinado objetivo e
efetuam determinada fungdo” (OLIVEIRA, 2007, p. 7). Outra definicdo sobre sistema, ja se
conectando com as informacdes é de que um “Sistema de Informagao (S.I.) é um sistema que
cria um ambiente integrado e consistente, capaz de fornecer as informagBes necessarias a
todos os usuarios” (SPINOLA ¢ PESSOA, 1998, p. 98).

Ou ainda € tratado como sendo um sistema que busca integrar homem-maquina,
fornecendo informacdes de suporte as mais diversas operacfes de gerenciamento, analise e
funcOes para tomada das decisdes em uma organizacdo (SCHUTZER e PEREIRA, 1999).

Essa integracdo e fornecimento de suporte precisa se dar de uma maneira coerente e
organizada dentro de qualquer empresa, aléem de ser a conexdo de partes integrantes, ele
possui elementos que integram essas partes, € sdo: “Um conjunto organizado de pessoas,
hardware, software redes de comunicagdes e recursos de dados que coleta, transforma e
dissemina informagdes em uma organiza¢ao” (O’BRIEN, 2004, p.6).

Para que uma organizacdo possa disseminar as informacdes, depende basicamente
destes recursos alinhados de forma estratégica e com funcgdes claras. A conexdo entre pessoas
e softwares ou hardwares precisa acontecer de maneira eficiente e eficaz.

Uma outra visdo é que o Sl é como um conjunto de elementos que interagem e
coletam, processam, guardam e difundem informacgdes que servem como base para a tomada
de decisdo (LAUDON e LAUDON, 2007).

Um sistema de informacdo pode ser definido como um conjunto de componentes
inter-relacionados que coleta (ou recupera), processa, armazena e distribui
informacdes destinadas a apoiar a tomada de decisBes, a coordenacédo e o controle de
uma organizagdo. Além de dar suporte a tomada de decisGes, a coordenacdo e ao
controle, esses sistemas também auxiliam os gerentes e trabalhadores a analisar

problemas, visualizar assuntos complexos e criar novos produtos. (LAUDON;
LAUDON, 2007, p. 7).

Conforme um outro pensamento, os Sl sdo mecanismos cuja funcdo é gerar
informacdes para suportar as fungdes gerenciais e operacionais das organizages. Podem
auxiliar as empresas a suprirem a necessidade de informacdes internas e externas em um curto
espaco de tempo, advinda das rapidas mudangas que ocorrem no mercado, uma vez que, sem
informacdes, as empresas ndo conseguem tomar decisdes adequadamente nem interagir

apropriadamente no ambiente em que se encontram, prejudicando, dessa forma, o seu
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desempenho (TORRES, 1995). Trés atividades béasicas produzem as informacbes que as
organizagdes necessitam para tomar decisdes, controlar operagdes, analisar problemas e criar
novos produtos ou Servicos.

Entrada: coleta dados brutos de dentro da organizacdo ou de seu ambiente externo.
Os dados sobre transagOes comerciais e outros eventos devem ser capturados e preparados
para processamento pela atividade de entrada. A entrada normalmente assume a forma de
atividades de registro de dados como gravar e editar. Uma vez registrados, os dados podem
ser transferidos para uma midia que pode ser lida por maquina, como um disco magnético, por
exemplo, até serem requisitados para processamento.

Processamento: converte os dados brutos em uma forma mais significativa. Os dados
normalmente sdo submetidos a atividades de processamento como céalculo, comparacao,
separacao, classificacdo e resumo. Estas atividades organizam, analisam e manipulam dados,
convertendo-os assim em informagéo para os usuarios finais.

Saida: transfere as informacOes processadas as pessoas que as utilizardo. A
informacdo é transmitida em varias formas para os usuarios finais e colocadas a disposi¢édo
destes na atividade de saida. A meta dos sistemas de informacéo ¢é a producdo de produtos de
informacdo apropriados para os usuarios finais.

Uma das razdes pelas quais os sistemas de informacgéo tém papel tdo importante nas
organizacOes e afetam tantas pessoas € 0 imenso poder e 0 custo cada vez mais baixo de
tecnologia de computadores. O imenso poder da tecnologia dos computadores tem gerado
poderosas redes de comunicacdo que as organizacdes podem utilizar para acessar vastos
arquivos de informagGes no mundo inteiro e coordenar atividades independentemente do
espaco e do tempo.

A importancia da informacdo dentro das organiza¢Ges aumenta de acordo com o
crescimento da complexidade da sociedade e das organizagGes. Em todos os niveis

organizacionais (operacional, tatico e estratégico), a informacdo € um recurso
fundamental” (FREITAS et al., 1997, p. 24).

A maior e mais utilizada rede do mundo é a internet. A internet esta criando uma
nova plataforma tecnoldgica universal sobre a qual podem ser construidos todos os tipos de
novos produtos, servigos, estratégias e organizacBes. Organizagcdes grandes e burocréticas,
que se desenvolveram sobretudo antes da era do computador, ndo raramente sao ineficientes,
lentas nas mudancas e menos competitivas do que as organizagdes criadas recentemente.

Algumas dessas grandes organizagdes passaram por um processo de reducdo, com a

diminuicdo do nimero de funcionarios e de niveis hierarquicos em seu organograma.
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Considerando a importancia do sistema de informac&o para o empreendimento é vital
que tenha protecéo e seguranca no acesso ao mesmo. A vulnerabilidade das redes corporativas
cresce em ritmo mais acelerado do que as atualizacbes e correcbes dos Sistemas de
Informacdo. Apesar dos métodos de protecdo para barrarem as invasées como 0s antivirus e o
firewall serem uma constante em todas as empresas, isso pode néo ser o suficiente para que o
sistema esteja livre de virus, cavalos de trdia, ataques combinados, vazamento de informacGes
ou de fraudes (TERRA, 2007).

Por esse motivo 0 gerenciamento e a gestdo da seguranca sd@o duas modalidades
apontadas como as principais fontes de negocios nesse mercado. Armazenamento de dados e
informacdes ndo é tdo simples, e um Sl dispbe de boas quantidades para seu funcionamento.
Garantias de que ndo havera percas ou danos no que é guardado ou repassado sdo exigidas
diariamente.

Sistemas de informagdo podem ainda reduzir o nimero de niveis de uma
organizacdo, por fornecerem informagfes que permitem aos gerentes supervisionar maior
numero de trabalhadores, além de dar ao pessoal dos niveis mais baixos maior autoridade para
tomar decisdes.

Os fluxos eletrénicos reduziram o custo de operacdes em muitas empresas, porque
dispensam as rotinas manuais e em papel que envolvem. O melhor gerenciamento do fluxo de
trabalho permitiu que muitas empresas ndo somente reduzissem uma parcela significativa de
seus custos, mas, ao mesmo tempo, melhorassem também o atendimento aos clientes.

A delineacdo do SI deve fazer parte integrante da atividade de planejamento
estratégico da empresa, de acordo com a sua importancia.

O planejamento ainda resulta inevitavelmente em mudangas na organizagéo, que se
manifestam principalmente nos funcionarios, obrigando-os a refletir sobre a organizacéo, a
desejar acompanhar a evolugéo e a inovagdo organizacional da empresa. I1sso porque as
organizagbes como sistemas abertos, influenciam e s@o influenciadas pelo ambiente
(CONTADOR e SANTQOS, 2007).

O SI oferece a empresa uma especie de “suporte a tomada de decisdo, ele também
tem o poder de auxiliar os gerentes, e todos os funcionarios de uma empresa, a analisar,
entender e poder resolver problemas, e até mesmo criar novas situacbes em que dardo a
empresa novos ganhos” (CABRAL, 2013, p. 22).

Em outras épocas, os sistemas de informagdo apoiados por computadores eram
opcles caras e disponiveis para poucos especialistas e organizacfes com folga

orcamentaria, além de serem extremamente simples e com limitagdes graves. Hoje, a
realidade é outra: além de sistemas complexos, sdo baseados em equipamentos
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poderosos e moveis. Tecnologia e informagdo caminham hoje no apoio as decis6es
gerenciais (CLARO, 2013, p. 6).

Também sobre Sl, o sistema de informagdo gerencial (SIG) é a combinacdo de um
trabalho tedrico da ciéncia da administracdo e da pesquisa operacional com uma orientagcdo
pratica para o desenvolvimento de solugdes para problemas do mundo real e gerenciamento
de recursos da tecnologia da informacdo. SIG é o sistema que transforma dados em
informac0es, que serdo usados posteriormente para a formagéo do conhecimento.

Um Sistema de Informacdes Gerencial (SIG) abrange uma cole¢do organizada de
pessoas, procedimentos, software, banco de dados e dispositivos que fornecem
informagdo rotineira aos gerentes e aos tomadores de decisdo. O foco de um SIG é,

principalmente, a eficiéncia operacional. Marketing, producdo, finangas e outras
areas funcionais recebem suporte do SIG (STAIR e REYNOLDS, 2002, p. 18).

A importancia dos sistemas de informacdes vai além do que poderia considerar
somente como coletarem dados e transforma-los em informac6es. A qualidade da informacéo
€ uma caracteristica de tornar produtos e servicos valiosos para a organizacao.

Em uma abordagem mais voltada para a tomada de decis@es, Oliveira define sistemas
de informac0es gerenciais como:

Um método formal de tornar disponiveis para a administracdo, oportunamente, as
informagdes precisas necessarias para facilitar o processo de tomada de decisdo e

para dar condigdes para que as fungdes de planejamento, controle e operacdo da
organizagéo sejam executadas eficazmente (OLIVEIRA, 2000, p. 171).

Porém, como foi abordado, o Sl além da sua importancia na coleta de dados,
transmissdo de informacdes e servir como base no processo de tomada de decisdo, acaba
também motivando que diversos setores de uma empresa possuam uma correta operacao.

Um desses setores, que também faz parte do ambiente de um sistema e coopera para
sua relevancia é o da TI. Os Sl ndo dependem somente de informatica ou tecnologia para
serem elaborados, dependem sim de conhecimentos administrativos e operacionais.

Contudo, se tal parte ndo esta de acordo com as necessidades ou ndo possui estrutura
apropriada, acaba por prejudicar toda uma interligacdo de pessoas, maquinas, setores e
influenciando no processo decisorio. O gerenciamento da estrutura, como dito, tem de ser

alinhada aos objetivos.
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2.6.1 Coordenando o arcabougo de Tl

Ao abordarmos sobre infraestrutura em TI, nos referimos a todo o arcabouco
tecnoldgico que contempla hardwares, softwares, recursos de rede e servicos necessarios para
a existéncia, operacao e gestdo do ambiente de TI.

Gerenciar a Tl ndo é uma tarefa facil. O desempenho de sistemas de informacéo
frequentemente encontra problemas em muitas empresas. Os beneficios prometidos pela
tecnologia da informacgdo ndo ocorreram em muitos casos documentados. Portanto é visivel
que em muitos casos a Tl ndo estd sendo utilizada de maneira efetiva e eficaz por
consequéncia das falhas no gerenciamento de Tl (FOINA, 2006).

A empresa que possui uma boa gestdo em T.I, com os prazos bem controlados e
cumpridos além de sistemas que fornecam as informacgdes corretas no tempo exigido
certamente terd um lugar destacado no mercado (FERNANDES, 2008).

Desde a possibilidade de um grande “bug” no ano 2000 a preocupacao das empresas
e dirigentes aumentou em relacdo a dependéncia dos seus negocios no que se refere a T.I.
(NOLAN e MCFARLAN, 2005).

Passou da ideia de despesa e tomou o sentido de solucdo para as pressdes comerciais,
sendo que em alguns casos converteu-se de apoio da estratégia empresarial para algo que se
confunde com a propria estratégia do negocio (ASSIS, 2011).

Uma boa gestdo de infraestrutura também pode melhorar significativamente a
velocidade com que a equipe de TI responde a incidentes de infraestrutura. E isso pode
ocorrer de inumeras formas, incluindo respostas automatizadas para simples alertas e alarmes
(TECLOGICA, 2018).

Ao se promover um bom monitoramento dos itens tecnoldgicos da empresa, €
possivel fazer com que se possa o0s utilizar no maximo de sua capacidade, pelo periodo que
eles foram preparados para suportar. A Tl deve ser pensada ainda como parte importante da
empresa, ndo somente o setor que ira dar suporte em eventuais necessidades.

Computadores, programas e ferramentas tecnoldgicas devem ser usadas para
melhorar o desempenho organizacional. Por isso, possuir um bom maquinario, investir em
treinamento para uso deste, criar e gerenciar uma boa rede de conexdes afeta diretamente no
funcionamento de uma empresa. Em tempos que se exige rapidez e qualidade na prestacdo de

servigos, 0s hardwares e softwares devem ser aliados para alcance das requisi¢des diarias.
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2.7 DIMENSAO DO RAMO DE SERVICOS E UTILIZACAO DA TI

Para corroborar com o conceito de servigos e onde estes se enquadram, pode-se dizer
que: “Servicos sdo atividades econdmicas que criam valor e fornecem beneficios para clientes
em tempos e lugares especificos, como decorréncia da realizacdo de uma mudanca desejada
no - ou em nome do — destinatario do servi¢o” (LOVELOCK e WRIGHT, 2004, p. 5)

Para grande parte das pessoas, servigo € sindbnimo de servidao, informalidade, e traz
a mente a imagem de trabalhadores preparando hamburgueres e atendendo mesas. Este setor
“que cresceu significativamente nos Gltimos 50 anos, ndo pode ser corretamente descrito
como composto somente de empregos mal remunerados e desinteressantes em lojas de
departamentos ou restaurantes do tipo fast food” (FITZISIMMONS e FITZISIMMONS,
2011, p. 31).

Podemos relacionar, como sugere GRONROOS (1993), as seguintes razdes para o
crescimento da industria de servigos: crescimento populacional, maior tempo disponivel de

lazer, maior expectativa de vida, maior diversidade e maior complexidade de novos produtos.

Na maioria dos servigos, quatro caracteristicas basicas podem ser identificadas: 1)
Os servigos sdo0 mais ou menos intangiveis; 2) Os servigos séo atividades ou uma
série de atividades em vez de coisas; 3) Os servicos séo, pelo menos até certo ponto,
produzidos e consumidos simultaneamente. O cliente participa do processo de
producdo, pelo menos até certo ponto” (GRONROSS, 1993, p.38).

“O crescimento do setor de servicos é impulsionado por avangos na tecnologia de
informacdo, na inovacdo e nas mudancas demogréaficas, que criam novas demandas. A
tecnologia de informacdo tem um impacto substancial” (FITZSIMMONS e FITZSIMMONS,
2011, p. 35).

O uso de informacgdes e de suas redes de comunicagOes pode apoiar a utilizacdo de
ferramentas capazes de melhorar a qualidade do servico. Talvez o exemplo mais citado e
lembrado sejam os bancos, sempre criticados por burocracia, filas e longos periodos em uma
agéncia, com a adoc¢édo da tecnologia seus dispositivos estdo cada vez mais disponibilizando
funcdes para os clientes nem precisarem sair de casa, tendo em vista que transagdes séo feitas
por celulares, contas pagas no débito automatico, tudo de forma rapida e préatica através de
canais de servigos oferecidos pelas corporagdes.

As empresas estdo trabalhando em cima do fator servicos. “A medida que uma

economia se desenvolve, no entanto, a area de servi¢os adquire maior importancia, passando a
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empregar, nas suas atividades, a maior parte da populacdo ativa” (FITZSIMMONS e
FITZSIMMONS, 2011, p. 24)

Ao passar dos anos, até empresas que viviam exclusivamente da venda de produtos
estdo agregando servicos as suas opcles de vendas, algo que é perfeitamente compreensivel.
Uma das motivagdes para isso é o espaco fisico de uma empresa, que é outra determinante no
bom funcionamento de tal.

Se considerarmos que um produto ocupa um lugar e consequentemente toma um
espaco, uma organizacdo que trabalha com produtos e deseja aumentar seu lucro seria
obrigada a sempre expandir seu espaco fisico, 0 que nem sempre é possivel. “Cada vez mais,
a lucratividade dos produtores de bens manufaturados depende da exploracéo de servigos com
valor agregado” (FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2011, p. 27).

E exatamente ai que a oportunidade de maiores lucros aparece. Por exemplo: um
homem ou mulher pode possuir um carro, mas a depender do tamanho de sua garagem se
torna dificil possuir mais de um veiculo, entretanto, esta mesma pessoa pode contratar um
financiamento e um seguro para seu bem, ou seja, ja sdo dois servi¢os para um Gnico produto.

Nesse exemplo, especificamente, as montadoras e revendedoras enxergaram ai uma
chance de lucro, ndo somente com a venda de um carro, que ja tem seu espago, mas dando a
opcdo do servico de financiamento, da contratacdo de seguro, além € claro dos servigos de
revisdo que certamente esse veiculo passard. Se passou a lucrar mais sem precisar expandir a
area, apenas adicionando complementos ao produto.

E um setor que além de movimentar vérias cifras dos clientes e das organizacoes,
necessita possuir bom contingente de trabalhadores, ajudando assim no desenvolvimento de
toda a economia. Em servigos, o elemento humano é fundamental para a eficiéncia das
operacOes, por esta razéo:

A atitude e a aparéncia dos funcionarios das organizagdes de servigos sdo questfes
importantes. Em servicos, a presenca do cliente no processo altera materialmente o
que € visto como produto. Assim, em muitos aspectos, o gerente de servicos adota

um estilo de administracdo que incorpora as fungdes de marketing e operaces
(FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2011, p.54).

A busca por diferenciais € uma das metas que deve motivar as organizaces que
quiserem se manter competitivas, é notvel que para muitos servigos se faz necessario possuir
presenca global para atender de forma adequada a seus cientes. A presenca pode ainda afetar
outro fator chave, a qualidade. A depender da distribuicdo ou da presenca de uma organizagéo

em um local, a qualidade da prestagdo do servico pode ser influenciada, mas néo é so isso.
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2.7.1 Gerenciamento e aprimoramento da qualidade em servicos

A gestdo da qualidade surge com o intuito de gerir e administrar 0S processos e
Servigos organizacionais, vém para a adequacdo de produtos para atender as necessidades
especificas de determinada populacéo, os consumidores. “A qualidade é muito mais de que
algumas estratégias ou técnicas estatisticas. E, antes, uma questio de decisio, que se reflete
em politicas de funcionamento da organizagdo” (PALADINI, 1997, p.16),

Os servigos sdo produzidos e consumidos na presenca do cliente “[...] o cliente pode
apenas vivenciar o resultado, mas as atividades visiveis sdo vivenciadas e avaliadas em cada
detalhe. O controle da qualidade e o marketing tém que ter lugar, portanto, no momento e no
lugar da produgdo e consumo do servigo simultaneamente” (GRONROOS, 1993, p. 39).

Obter um diferencial competitivo, através da confiabilidade no servico pode
proporcionar diversos beneficios, como: indices mais elevados de retencdo dos clientes atuais,
mais negocios dos clientes atuais, mais comunica¢do boca-a-boca promovendo a empresa e
maior oportunidade de cobrar um preco mais alto (GRONROOS, 1993).

A avaliacdo da qualidade nasce ao decorrer do processo de prestacdo de servigos. A
satisfacdo da qualidade do servi¢co pode ser determinada pela comparacdo da perceptiva
proporcionada com a perspectiva do servico almejado na perspectiva de (MARCELINO;
BORGES; BARBOSA, 2016).

A empresa deve procurar satisfazer o seu cliente, mantendo um processo continuo de
satisfazer para manter os clientes fiéis aos servicos. Também se deve sempre procurar
melhorar, ndo € porque um servi¢co é considerado como bom hoje que ele continuara a ser
bem avaliado em algum tempo. N&o se acomodar é outro fator chave para uma empresa que
deseja estar sempre na memoria, de forma positiva, de seus clientes.

Vale ressaltar que além disso, quando um cliente é bem tratado este usara um padréao
de atendimento como referéncia todas as vezes que voltar a usar um servico e estimular novos
consumidores (COSTA; SANTANA; TRIGO, 2015).

Os clientes satisfeitos ttm maior chance de serem fiéis, pois a satisfacdo esta ligada
ao nivel de atendimento recebido na empresa. Muitas vezes podem encontrar melhor preco
em outro lugar, mas, por vezes, pode néo ser este o fator determinante (KOTLER, 2000).

Ferramentas que medem a satisfacdo, canais de ouvidoria, e outras formas de contato
contribuem para uma avaliacdo da empresa sobre a forma como anda sua operagdo. E fato

ainda que a realidade muda de local para local, mas a exigéncia sempre existira.
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2.7.2 O Setor de Servicos no Brasil

O setor de servicos ocupa posicdo de destaque na economia em todos os paises
desenvolvidos. No Brasil, o servico esta em crescimento, dois fatores sdo de grande
importancia: a demanda dos consumidores e compradores organizacionais aumentou e as
novas tecnologias tornaram 0s servigos mais acessiveis.

Dessa forma, & imperativo reconhecer que 0s servigos ndo sao atividades meramente
periféricas, mas parte integrante da sociedade; estdo presentes no cerne da economia
e sdo fundamentais para que esta se mantenha sadia e funcional. Enfim, o setor de
servigos ndo apenas facilita como também torna possiveis as atividades de producéao
de bens dos setores manufatureiros. Os servicos representam a forca vital de

transicdo rumo a uma economia globalizada (FITZSIMMONS e FITZSIMMONS,
2011, p.27)

Na realidade do Brasil também se pode verificar um significativo aumento da
participacdo dos servigos no Produto Interno Bruto (PIB) nacional, mesmo ndo sendo um pais
desenvolvido e tal crescimento tendo se dado de forma maior nas grandes poténcias, como 0s
Estados Unidos e Alemanha. A evolucgéo da produtividade do setor de servicos no periodo de
1996 a 2009, a partir da construcao de indicadores calculados com base nas informac6es das
Contas Nacionais (CN) publicada pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE)
(JACINTO e RIBEIRO, 2015).

Os autores constatam que o setor de servicos tem apresentado um desempenho
superior ao da industria em termos de crescimento e produtividade, conforme mostram o0s
dados da Tabela 1. Destaca-se que a evolucdo da produtividade dos servigos foi positiva no
periodo de 2002 a 2009.

Tabela 1: Crescimento do PIB e da produtividade do trabalho por setor, no periodo de
1996 ate 20009.

Setor Crescimento do PIB Crescimento da produtividade do trabalho
(Valor adicionado/Emprego)
1996 — 02 02 - 09 1996 - 2002 2002 - 2009
Agricultura, pecuéria e 321% 245 % 34,4 % 274 %
IndUstrias extrativistas
Industria de transformacédo e 4,7 % 17,3 % -5,8 % -6,5 %
construcdo civil
Comércio 4,1% 17,3 % -171% 13,6%
Servigos 16,7% 28,6% -51% 4,6 %
Total 13,2 % 26,4 % -1,4 % 7,7 %

Fonte: Jacinto e Ribeiro. Crescimento da produtividade no setor de servicos e na indUstria do Brasil, 2015.
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E notavel que enquanto o setor da agricultura teve uma diminuigdo no ritmo, os
servigos mantiveram sua alta de crescimento, na comparagédo entre 1996/2002 e 2002/2009, o
que demonstra a importancia de tal setor na economia e da necessidade de investimentos para
melhoria e avancgo dos servigos.

“Quando a economia vacila, muitos servi¢os continuam a sobreviver. Os hospitais
continuam ocupados e, mesmo que as comissdes diminuam nos ramos de imdveis, seguros e
corretoras, 0s funciondrios ndo precisam ser demitidos” (FITZSIMMONS e
FITZISIMMONS, 2011, p. 32).

Alguns dos principais papeis dos servigos na economia podem ser verificados na
Figura 2, que ainda apresenta a forma como estes interferem no dia a dia de toda uma

populacdo, seja na parte financeira, no transporte ou na sadde.

Figura 2: Papel dos servi¢os na economia

Servigos financeiros Servigos de infraestrutura
* Financiamento * Comunicagdes

* Leasing B | = Transporte —-—
= Seguros » Utilidade pablica
= Servigos bancarios

N
Servigos pessoais
* Saide
Manyfatyra Servigos comerciais * Restaurantes
Servigos internos da empresa: o Atacado « Hotéis

* Finangas - % :
= Contabilidade . maar:ljﬁen(éo ‘
* Juridico Consumidor

* P&D e design (autosservigo)

f

* Auditoria = Educacionais [~
. Propag_anda : * Judiciarios
* Recolhimento de lixo = Policia e corpo de bombeiros

Servicos de apoio aos negocios Servigos governamentais
= Consultoria * Militares

Fonte: Fitzsimmons e Fitzsimmons. Administracdo de servi¢os. Porto Alegre: Bookman, 2011.

Como visto na figura, se podem encontrar op¢des de servicos em diversas areas.
Bancos, rede hoteleira, escolas, restaurantes, consultorias empresariais, tudo isso pode ser
facilmente encontrado no Brasil. Este setor ainda é responsavel pelo emprego de grande parte
da méo de obra brasileira. Segundo dados da Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios
continua (PNAD continua), de 2016, o0 segmento emprega mais de 60 milhdes de pessoas.

Neste setor se podem encontras varias das mentes brilhantes existentes. Mentes estas
que criam e aprimoram novas invencOes que servem nao somente para 0S Servigos, como
também para a industria e agricultura. Muitas das tendéncias em Tl e das novidades no
mercado tecnoldgico sdo utilizadas em servicos, seja para melhorar a prestacdo, dar maior

comodidade ou mesmo possibilitar o atendimento a um ndmero maior de clientes.
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2.7.3 A TI no setor de servicos

O uso bem planejado de Tecnologia da Informagdo dara suporte aos trés principais
papéis que exerce o Sistema de Informacdo na organizacdo, que sdo: busca de vantagem
competitiva, apoio a tomada de decisdo gerencial e apoio as operacfes. A tecnologia da
Informacdo é uma das muitas ferramentas que os gerentes utilizam para enfrentar as
mudangas (LAUDON e LAUDON, 2007).

Diante de um cenario globalizado onde as organizacGes vivenciam cada vez mais as
informacBes e comunicacdes, a utilizacdo de ferramentas da tecnologia da informacdo tem
uma importancia vital, onde surgem como uma forma de dar competitividade e fazer com que
as corporacgdes possam sobreviver as atuais exigéncias dos negécios.

Através do investimento em TI, as empresas conseguem implantar softwares que
otimizam as rotinas dos processos e reduzem, ou até mesmo eliminam, a necessidade de
controles manuais. Além disso, o fluxo de informacGes €é constante, e elas sdo
automaticamente armazenadas, o que facilita o arquivamento ou até mesmo a busca desses
dados. Com o devido investimento em TI, as empresas conseguem melhorar a sua
infraestrutura, e cada vez menos os funcionarios perdem tempo com indisponibilidade do
sistema.

Novos canais de telecomunicacdo, como as redes Wi-Fi sem fio de alta velocidade,
as redes celulares e os servicos de telecomunicacdo de alta velocidade para
microempresas, em conjunto com plataformas de hardware inteiramente novas,
como telefones inteligentes, assistentes digitais pessoais, laptop sem fio,

extremamente potentes, estdo alterando o modo como as pessoas trabalham
(LAUDON e LAUDON, 2007, p. 9).

Muitas vezes o0 processo para informatizar e equipar uma empresa acaba exigindo
custo elevado, tempo e pode até sofrer resisténcia dentro da mesma, por isso tais mudancas
ndo podem apenas serem implantadas de uma forma qualquer, todo movimento e
investimento deve ser bem calculado e estudado em conjunto com funcionarios e gestores,
pois, como ja discutido anteriormente, a Tl deve proporcionar alguma mudanca na empresa
ou na forma como sdo oferecidos seus servicos e produtos, de forma a melhorar seu
desempenho.

Em uma organizacdo, os problemas sdo muito mais amplos e complexos,

envolvendo riscos e incertezas. Necessitam da opinido e participacdo de muitas
pessoas, em diversos niveis funcionais. O processo de decisdo em uma empresa ou
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organizacdo deve ser estruturado e resolvido de modo formal, detalhado, consistente
e transparente” (SHIMIZU, 2006, p. 24).

“Os grandes lucros na produtividade agricola e industrial vieram da substituicdo do
esforco humano pela tecnologia. Para servicos, a introducdo da tecnologia frequentemente
habilita o cliente a realizar o servigo sem assisténcia” (FITZSIMMONS e FITZSIMMONS,
2011, p. 118).

Os avangos nas comunicacdes e na Tl estdo:

[...] tendo um profundo efeito sobre as interfaces entre clientes e fornecedores de
servicos. Por exemplo, a Internet e os balcdes de aeroportos mudaram as
expectativas e o comportamento dos passageiros de linhas aéreas. Os clientes ndo
precisam mais esperar para fazerem uma reserva com um funcionario, nem ficar na
fila do balcdo da companhia aérea para receber o cartdo de embarque. Essas
interacfes pessoais comuns deram lugar a tecnologia (FITZSIMMONS e
FITZSIMMONS, 2011, p. 118)

O uso das ferramentas tecnoldgicas alterou ndo somente a interacdo entre setores de
uma empresa, mas também a forma como essa repassa seu servico ao cliente e o contato com
tal. Com o avanco tecnoldgico dos computadores, equipamentos portateis e outros
dispositivos nos ultimos anos, o surgimento de aplicativos, de sites e programas de
relacionamentos, acabaram por aproximar organizacdes e clientes, dando-lhes novas formas
de executar uma tarefa. Um exemplo de sucesso s&o 0s caixas eletronicos, eles disponibilizam
uma infinidade de opcdes relativas aos servicos dos bancos, e tal avanco ja permite que
funcionalidades dos caixas agora sejam executadas em celulares ou computadores, sem a
necessidade de sair de casa ou do trabalho.

Nos ultimos anos, a Tl que se destacou foi 0 mobile banking. O mobile banking é um
novo servico bancario que permite aos clientes realizarem pelo celular e tablets quase todas as
operacOes disponiveis em caixas de autoatendimento bancarios e internet banking.
Correntistas podem consultar extratos e saldos, fazer transferéncias entre contas do banco,
pagamentos de titulos e convénios, recarga de celular pre-pago, empréstimos, investimentos e
resgates pelo mobile banking (SANTOS; VEIGA; SOUZA, 2011).

Uma pessoa que deseja tirar uma divida com seu gerente ndo precisa mais se dirigir
até a empresa, basta utilizar de ferramentas de comunicacdo, aplicativos da mesma ou sites de
reclamacdes. Contratacdo de seguro, empréstimo, transferéncias, tais operacdes ndo exigem
mais a presenca fisica, podendo serem realizadas através de uma ligacdo ou por meio de

aplicativos e até por troca de mensagens.
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Ambos os servigos, tradicionais ou virtuais, compartilham de muitas caracteristicas.
O consumo e o oferecimento de servicos sdo simultdneos e, inseparaveis tanto nos
tradicionais (fisicos) como nos eletronicos (virtuais) (FITZSIMMONS e FITZSIMMONS,
2011).

A tecnologia influenciou na forma como sdo ofertados os servigcos. A seguir é
mostrado uma tabela que faz a comparacdo entre a prestacao virtual e a maneira fisica, e a

descricdo de como acontece cada uma das caracteristicas.

Tabela 2: Comparagao entre servicos fisicos e virtuais.

Caracteristicas Servigovirtual Servicofisico
Encontro do servigo Na tela Pessoalmente
Disponibilidade Toda Hora Horario comercial padréo
Acesso Em casa Ida até o local

Area de mercado Internacional Local

Ambientagéo Iterface eletronica Ambiente fisico
Diferenciacio competitiva Conveniéncia Personalizacdo
Privacidade Anonimato Interacdo social

Fonte: Fitzsimmons e Fitzsimmons. Administracéo de servigos. Porto Alegre: Bookman, 2011.

Na tabela 3 ainda é possivel observar as vantagens e dificuldades de se comprar em
uma loja online ou em uma tradicional. Mesmo com a evolucdo da tecnologia a forma

tradicional ainda representa grande parte do comércio.

Tabela 3: Vantagens e desvantagens entre servicos fisicos e virtuais.

Compra online Compra em loja tradicional
Vantagens Conveniéncia Os cinco sentidos influenciam a compra

Economia de Tempo Ativa a recordagdo

Reduz as compras por impulso Amostra do produto

Exposicdo de novos itens
Interacdo social
Desvantagens Menor controle de prego e sele¢éo Consumo de Tempo

Esquecimento de itens Filas de espera e estacionamento
Dependéncia do computador Transporte dos itens
Taxa de Entrega Compra por impulso

Seguranga

Fonte: Fitzsimmons e Fitzsimmons. Administracéo de servigos. Porto Alegre: Bookman, 2011.

Observando as vantagens e desvantagens de cada, alguns consumidores por vezes

buscam mesclar sua compra, podendo olhar o produto ou servico em qualquer uma loja fisica
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e efetuar a compra em uma loja virtual. Ou ainda buscar referéncias e informagdes sobre um
servico ou produto de maneira online e se dirigir até um local para adquirir este.
A relagdo com os consumidores tornou-se mais instavel e imprevisivel. Eles sdo
cada vez mais impacientes, informados e exigentes. Também sdo fortemente
influenciados pelos modelos de negécio free ou freemium, ou seja, esperam pagar

cada vez menos, mas exigem servicos e produtos de qualidade (FRANCISCO;
KUGLER; LARIEIRA, 2017, p. 23).

Sobre a Tl e servicos, se espera que ambos possam modificar a situagéo a quem eles
sdo destinados, pois servico € uma organizacdo e uma mobilizacdo, o mais eficiente possivel
de recursos para interpretar, compreender e gerar a mudanca nas condi¢cdes de atividades do
destinatario dos servigos (PALADINI et al., 2012).

E como abordado, a TI tem papel fundamental nessa mudanca de situagdo, por
muitas vezes trazendo efeitos sobre as interfaces entre clientes e fornecedores. “Vivemos uma
era em que entender os habitos, as atitudes e as expectativas do consumidor esta na esséncia
da proposicdo de novos negécios e na melhoria de processos” (FRANCISCO; KUGLER,;
LARIEIRA, 2017, p. 25).

Sdo0 muitas as aplicacdes das novas tecnologias na prestacdo de servigcos. As
empresas que ndo entendem sua importancia acabardo perdendo a competicdo para aqueles
gue ampliaram sua base geografica, sua gama de servicos e otimizaram o desempenho da
relagdo com o cliente. Automacéo e tecnologia possuem grande potencial para reduzir custos
de prestacdo de servicos e de aumentar a qualidade da sua execucéo.

Novos equipamentos, atualmente, tém criado novos servigos. O caixa eletrdnico é
um exemplo de tecnologia que permite um nivel mais elevado de servico (operacao
ininterrupta) que seria impraticdvel ou muito caro se pessoas fizessem as mesmas tarefas.
Outro grande exemplo € a Internet que avanca inovando na concepc¢éo de atividades de varios
setores, principalmente o de servigos.

Para alcancar competitividade, as organizagdes terdo que agregar valor aos clientes,
diferenciando-se das demais na prestacdo de servicos. Segue a esta atividade a continua busca
da qualidade, ou seja, de satisfacdo do seu cliente.

As TICs, principalmente a Internet, contribuem para o alcance da competitividade,
sendo aliadas dos funcionarios, aumentando sua capacidade de conhecimento, melhorando a
qualidade e disponibilizando informagfes, com um aumento de produtividade e possivel

reducdo de custos.
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2.8 CONTEXTO DO MERCADO DE SEGUROS E DOS CORRETORES

O seguro surge da necessidade do controle de riscos, sendo este um contrato definido
entre duas partes: uma delas o segurador, que se propde a indenizar o segurado havendo
ocorréncia de determinado sinistro, recebendo em troca um prémio de seguro.

O seguro tem por objetivo a transferéncia ou minimizagdo do risco decorrente de
eventos aleatorios causadores de danos, sendo baseado no conceito de mutualismo. Ou seja,
sdo estruturas financeiras que visam indenizar os segurados e seus beneficiarios no caso de
ocorréncia de eventos imprevisiveis que possam impacta-lo negativamente.

Assim, para reduzir os impactos, é formalizado um contrato junto as seguradoras, no
qual séo fixados os limites de cobertura, o prazo de vigéncia, bem como o prémio a ser pago a
seguradora pela assuncéo dos riscos cobertos (SILVA e CHAN, 2015).

O segmento de seguros estad presente na vida de grande parte de populacdo, em
alguns casos ela nem sabe. Como exemplo podemos citar os seguros de acidentes de
passageiros, contratados por empresas de transportes, onde é cobrado no valor da passagem
uma pequena taxa para cobrir os custos do seguro daquela viagem. Geralmente esse tipo de
seguro é mais presente em viagens intermunicipais ou interestaduais.

As pessoas por vezes sO descobrem que possuem um seguro em caso de algum
acidente. Outro exemplo sdo os grandes eventos, como o futebol. Em uma partida, a empresa
responsavel pelo evento tem de contratar um seguro para tal, e da mesma forma do exemplo
anterior, tal custo acaba sendo adicionado ao valor da entrada. Geralmente no ingresso vem
algumas informacdes sobre a apoélice, que na maioria das vezes cobre acidentes pessoas
causados naquele espetéculo.

Além disso, existem ainda os tradicionais seguros, mais conhecidos e difundidos,
como automoveis, salde, vida e ramos elementares. Segundos dados da Superintendéncia de
Seguros Privados (SUSEP), esses ramos citados representam mais de 86% da receita de todo
0 setor em 2015.

Alguns ramos ndo convencionais, como garantia estendida sobre equipamentos, que
ndo existia até 2004, registraram um crescente na sua arrecadacgdo liquida. SO este arrecadou
quase 3 bilhdes em 2015 e outras areas como riscos financeiros, habitacional e rural também
registraram alta. Tal relevancia ndo é recente, e como é verificado posteriormente, possui um
longo contexto histérico que explica a busca por protecdo a fim de cobrir eventuais riscos,

pessoais e de empresas, nao so a nivel nacional, mas também internacional.
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2.8.1 Origem e histéria do mercado securitario brasileiro

Pelos dados da SUSEP, a atividade seguradora no Brasil teve inicio com a abertura
dos portos ao comercio internacional, em 1808. A primeira sociedade de seguros a funcionar
no pais foi a "Companhia de Seguros BOA-FE", em 24 de fevereiro daquele ano, que tinha
por objetivo operar no seguro maritimo.

A partir de 1850 o Brasil caminha para um avanco ao mercado segurador diante um
aumento consideravel das exportacdes de café, um dos principais produtos econdmicos da
época para o pais. Neste cenario, promulga-se o “Cddigo Comercial Brasileiro” (Lei n°® 556,
de 25 de junho de 1850), a primeira legislacdo de seguro maritimo, estudado e também
regulado em todos os seus devidos aspectos.

De 1850 até 1889, com a expansdo do setor, mais de 50 companhias de seguros
oferecem seguros para incéndio, vida e/ou maritimos no pais, sendo muitas destas sucursais
de seguradoras sediadas no exterior e atraidas pelo mercado brasileiro.

De acordo com o Anuario Estatistico da SUSEP de 1997, o mercado ao longo dos
anos subsequentes apresentou um desenvolvimento substancial, contando com 88 empresas
de seguros durante a primeira Guerra Mundial (1918). Em 1919 define-se a responsabilidade
pelo empregador a qualquer tipo de acidente ocorrido com seus empregados, angariando
novas oportunidades para o0 mercado segurador.

Em 1920 o governo brasileiro iguala as companhias nacionais e estrangeiras deste
mercado, retirando alguns privilégios obtidos até entdo pelas empresas brasileiras. Diante da
grande depressdo na crise de 29, surgem propostas de nacionalizacdo das instituicdes
financeiras e seguradoras estrangeiras que atuavam no pais.

Posterior a essas movimentacGes foi a criacdo do Instituto de Resseguros do Brasil
(IRB) em 1939, uma companhia estatal que exerceria 0 monopolio de resseguro no pais.
Durante a ditadura militar em 1966, cria-se o Sistema Nacional de Seguros Privados (Decreto
de Lei 73.66), que tem como objetivo fiscalizar, regular e formular politicas perante este
mercado. Um sistema composto pelas companhias seguradoras, corretoras de seguro, pelo
IRB, a Superintendéncia de Seguros Privados (SUSEP) e o Conselho Nacional de Seguros
Privados (CNSP).

O CNSP determinaria as politicas de seguros privados, regulando as operagdes

advindas deste mercado, a SUSEP programaria de forma consistente as politicas,
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supervisionando as companhias deste setor, e 0 IRB seria 0 responséavel por qualquer tipo de
resseguro, sendo eles voluntérios ou obrigatdrios, (SUSEP, 1997).

No final dos anos 90, aumenta a participacdo das companhias seguradoras
estrangeiras no total de prémios negociados. Um avanco de 17,9% em 1997 para 35,1% em
2002, diante da abertura do mercado (ABREU e FERNANDES, 2010), apesar de apenas
quatro instituicdes seguradoras em 2003 terem 47% deste segmento.

Através do Relatorio de Acompanhamento dos Mercados Supervisionados da SUSEP
de 2015, obtemos a analise que nos ultimos anos torna-se existente a predominancia destas
companhias vinculadas a grandes grupos econémicos, em especial do setor bancério.

No ano de 2014, as 10 maiores instituicdes seguradoras respondiam por 67,0% deste
mercado. Podemos notar ainda o crescimento da participacdo deste mercado que em 2017,
segundo dados da SUSEP, ja representa 3,8% do PIB (Produto Interno Bruto) brasileiro, ainda
é baixo se comparado a paises como China e EUA onde representa cerca de 6,0%, mas
apresenta alta significativa de participacdo desde 2010 onde representava 2,39%.

Além das companhias de seguro, é importante ressaltar a participacdo dos corretores
nas atividades. Segundo a SUSEP, todo seguro deve possuir um interlocutor, que nesse caso €
a corretora. Em 29 de Dezembro de 1964 foi sancionada a lei federal 4.594 que regulamenta a
profissdo de corretor de seguros no Brasil e proibe a comercializacdo de planos por

profissionais que ndo fossem regulamentados.

2.8.2 Definicdo e analise sobre a corretagem de seguros no Brasil

Segundo o Servico Brasileiro De Apoio As Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE)
0s corretores de seguros tém um papel fundamental na distribuicdo e venda de seguros, tendo
em vista que sdo intermediarios independentes que negociam contratos de seguro para pessoas
que procuram protecao para o seu patriménio, salde ou vida (SEBRAE, 2018).

O Sindicato dos Corretores de Pernambuco (SINCOR-PE) ainda ressalta que:

Entre os trés grandes canais de venda - o corretor, 0 agente e o sistema financeiro -
em qualquer lugar do planeta, o corretor € o mais capacitado para atender bem o
segurado. O corretor é - por definicdo e até por lei - o representante do segurado
junto a seguradora. Portanto, cabe a ele cuidar dessa relagdo, agindo ndo apenas
como vendedor, mas principalmente como consultor na indicacdo da apolice, e
defensor do segurado ap6s a ocorréncia do sinistro. Ao contrario do agente, que é
um vendedor de seguros vinculado a uma companhia seguradora, o corretor de
seguros € um profissional autdnomo, impedido de ter esse tipo de ligacéo,
justamente para caracterizar explicitamente sua vinculagdo com o segurado, que € -
0 que pouca gente sabe - quem lhe paga a comissdo (SINCOR-PE, 2018).
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Para 0 SINCOR-PE, assim como um corretor de seguros ndo € um especialista em
aplicac@es financeiras, um gerente de banco ndo é um especialista em seguros, e esta verdade
elementar comecou a ter um custo alto, porque os funcionarios dos bancos estavam vendendo
mal produtos que eles ndo conheciam.

As normas brasileiras atuais exigem a intermediac&o de um corretor de seguros, ou 0
pagamento de uma comissdo a uma associagdo de corretores, segundo a Fundacdo Escola
Nacional de Seguros (FUNENSEG), o que favorece ainda mais a dindmica de corretores
independentes como o principal canal de distribuicdo de produtos de seguro. O exercicio da
profissdo de Corretor de Seguros depende da prévia obtencdo do titulo de habilitagdo,
concedido pela SUSEP, nos termos da Lei.

Segundo a Federacdo Nacional de Corretores de Seguros (FENACOR) existem
aproximadamente 90 mil corretores ativos no pais, dos quais 48 mil atuando como corretores
independentes (pessoas fisicas) e 42 mil, como sociedades corretoras (pessoas juridicas),
intermediando cerca de 70% dos seguros vendidos no Brasil.

Graéfico 4: Distribuicdo de Corretores de seguros no Brasil.
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Fonte: FENACOR. Corretores ativos. 2018.

Como observado no grafico 4, grande parte dos corretores de seguros no pais se
situam na regido sudeste. Algo considerado normal, por ser a regido mais populosa do pais e
onde se encontram praticamente todas as sedes ou filiais das seguradoras nacionais e
internacionais, além de ser a regido que concentra maior parte do PIB nacional. De forma

mais especifica, a maioria das corretoras se concentram no estado e na cidade de Sao Paulo.
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2.9 A PEQUENA E MEDIA EMPRESA E A GESTAO DA INFORMACAO

A TI vem provocando mudancgas profundas na dindmica estrutural das empresas,
sobretudo as de pequeno e médio porte. Sdo transformacdes viscerais e extremante rapidas,
que comecam pela concorréncia e acabam forcando os demais empreendedores a aderirem as
inovacdes tecnoldgicas, sob pena de serem expurgados do mercado.

Vivemos em uma sociedade de mercados globalizados, onde informagdo e
conhecimento sdo considerados o0s principais ativos para o desenvolvimento e a
competitividade. Diante desse cenario podemos concluir que quem possuir mais mecanismos
para lidar com tais ativos de modo que esses possam se converter em vantagem, certamente
estara a frente de seus concorrentes.

Dessa forma, nossa sociedade caracteriza-se como Sociedade da Informacdo, uma
vez que, ter informacdo, ou a0 menos garantir 0 acesso a ela, passa a ser um diferencial de
uma nova era (ALVIM, 1998).

A nova forma de gestdo dos negdcios, na qual a informacao é o insumo basico para a
tomada de decisdo, significa a porta de entrada para 0 mundo de mercados globalizados.
Gerenciar essas informacdes de maneira inteligente, pressupde o desafio as empresas e
funcionarios de adquirirem competéncias necessarias para transformar informacéo em recurso
econdmico estratégico.

E exatamente ai onde se encaixa a importancia da gestdo da informacio. Esta tem o
objetivo de auxiliar as organizacdes e lidarem com os insumos informacionais. Esse é o
processo de onde os dados sdo coletados, analisados, armazenados e disseminados, para que
sejam utilizados na tomada de decisdo, na producdo de novos conhecimentos e ainda na

competitividade da empresa.

2.9.1 Caracterizacdo das pequenas e médias empresas

A definicdo das Pequenas e Médias Empresas (PMEs) varia de acordo com a
metodologia adotada por cada pais, mais especificamente, pelo tamanho de cada mercado.
Paises de economia desenvolvida como os Estados Unidos identificam-nas como tendo 500
funcionarios ou menos. Em paises em desenvolvimento, por sua vez, onde o tamanho do
mercado e os indicadores de tamanho das organizagdes s&o menores, 0s pontos de corte estdo
entre 100 trabalhadores e 250 trabalhadores.
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O ambiente que caracteriza tais organizacdes ¢ melhor descrito de acordo com a
forma de propriedade, grau de informalidade, poder de mercado e nivel de sofisticacdo
tecnoldgica, que ndo esta sempre correlacionado com o tamanho da firma.

A formacdo de blocos econbémicos tem aumentado o consenso em torno da
classificacdo das PMEs. Na Unido Europeia, tais empresas possuem até 250 empregados, nas
Américas, adotado pelos paises que integram o NAFTA e pelo Brasil, consideram-se as
MPMEs aquelas com até 500 empregados. Na Asia, Taiwan considera aquelas que possuem
até 200 empregados, Coréia do Sul e Japdo até 300 empregados (PUGA, 2002).

No Brasil existem diferentes formas de classificacdo. A primeira medida legal
ocorreu em 1984, quando foi instituida a Lei n® 7.256(Estatuto da Micro e Pequena Empresa).
Alguns Estados e Municipios possuem metodologia propria. (SEBRAE, 2008).

O SEBRAE utiliza como critério 0 nimero de pessoas e 0 seu faturamento, segundo

a tabela 4.

Tabela 4: Classificacdo adotada pelo SEBRAE.

PORTE/SETOR INDUSTRIA COMERCIO E SERVICOS
Microempresas Até 19 Até 9 empregados
Empresas de Pequeno Porte De 202 99 De 10249
Médias De 100 a 499 De 50 a 99
Grandes 500 ou mais 100 ou mais

Fonte: SEBRAE, 2008.

Apesar de a pequena empresa ser mais fragil, ela apresenta a vantagem de reagir
mais rapidamente nesse novo contexto de mudancas constantes, onde o fazer € sinénimo de
aprender (ALVIM, 1998). Além disso, tem a possibilidade de oferecer servicos
personalizados para atender um determinado nicho de mercado. Essa flexibilidade podera ser

potencializada com uma gestdo da informacao mais eficiente.

2.9.2 As PMEs e as tecnologias da informacéo

A introducdo da Tl nas PMEs aumenta seu potencial quanto ao uso da informagao
como um recurso estratégico, pois ela traz modificagdes entre espago e tempo, (BERALDI,
2002).
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“As TICs tanto podem colaborar com estas empresas para tornarem-Se€ Mais
competitivas como facilitar e agilizar o fluxo de informacdes, interno e externo. Dessa
maneira auxiliam as PMEs em maior interacdo entre clientes, fornecedores e empregados (LA
ROVERE, 1999, p. 147-148).

Os beneficios prometidos pelas TICs as PMEs, as encoraja a investir. Esses
beneficios, porém, podem ser relativos ou diretos (percebidos). Dentre os percebidos esta o
diferencial competitivo, pois as TICs podem reconfigurar a maneira de se fazerem negdcios (o
caso do comércio eletrénico). Para isso, 0s proprietarios das PMESs necessitam tanto de
acreditar em tais beneficios quanto de coragem para criar mudancas no clima organizacional,
para suportar as novas tecnologias (FINK, 1998).

Além disso, da mesma forma, eles precisam monitorar as respostas dos empregados a
essas mudancas. As organizacGes que ja tém experiéncias anteriores com a implantacao das
tecnologias sdo mais propensas a adotar outras. Contudo o tempo necessario para a
implementacéo e para a “colheita de frutos” proveniente das TICs desestimula a sua adogao.

As PMEs possuem uma grande vantagem em relacdo as grandes empresas: elas sao
muito menos burocraticas. 1sso faz com que elas consigam inovar e se reinventar de forma
muito mais veloz. Quando uma PME alinha a area de Tl com as estratégias do negdcio,
diversos diferenciais competitivos podem ser criados (TECLOGICA, 2018).

A TI pode ajudar uma empresa a se reinventar de diversas maneiras, como é
exemplificado pela TECLOGICA (2018):

1- Uma empresa de comércio tradicional pode levar facilmente seus produtos para a
internet;

2- Uma empresa pode criar aplicativos que interagem com seus clientes, criando um
laco de fidelidade;

3- Uma industria pode utilizar softwares que véo otimizar o controle de producéo.

Sdo muitas possibilidades que deixam claro qual a importancia da T1 para uma PME.
O importante é que a empresa conheca seu negocio e converse com um especialista para
entender todas as alternativas, comegando por aquelas que vao oferecer um maior impacto
positivo para a organizagao.

Da mesma forma que a gestdo da T1 é fator importante para a competitividade de
uma empresa, 0 gerenciamento das informac6es é outro fator influente para o sucesso ou ndo

de uma organizacao.
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2.9.3 A importancia da gestdo da informacéo para as PMEs

O avanco tecnoldgico ndo conseguiu solucionar o principal problema das empresas:
definir a informacdo correta, em tempo hébil, e no local adequado. As empresas necessitam
desenvolver estratégias de gestdo da informacdo de forma a possibilitar o0 acesso as
informacdes. Para isso as empresas precisaréo da tecnologia (MC GEE e PRUSAK, 1995).

A gestdo da informacdo de forma eficiente garante aumento na produtividade.
Desenvolver um bom plano de diretor de TI, adotando ferramentas modernas em
gerenciamento de rede e sistemas de gestdo empresarial (ERP) com alta capacidade de
integracdo de informacdes é mais do que essencial.

Podemos compreender a gestdo da informacdo como um processo que busca agregar

valor a informacéo.

Sendo um bem, a informagdo também pode e deve ser gerenciada, e é a base da
administracdo dos recursos de informagdo, que consiste na visdo integrada de todos
os recursos envolvidos no ciclo de informagdo, isto inclui a informacéao
propriamente dita (conteddo), os recursos tecnoldgicos e também o0s recursos
humanos (TARAPANOFF, 2001, p. 44).

Os fatores que influenciam no uso da informacéo sdo: (a) a propensdo ao consumo de
informacdo; (b) receptividade ao uso de informacdes externas; (c) percepcao estratégica; (d)
crenca na importancia da organizacdo e da sistematizacdo. A informacdo consumida pelos
usudrios, é, portanto, uma funcdo de fatores extrinsecos (produto, tipo de mercado, etc.) e
intrinsecos (atitudes, preferéncias, habilidades, cultura, etc.) (ROBERTS e WILSON, 1987).

O rompimento com os paradigmas da sociedade industrial, baseada no capital, na
producdo em série e no trabalho, como formas de gerar riqueza provocou impactos na forma
de enxergar e gerir a informacdo. Assim, o gerenciamento da informacgdo tornou-se um
instrumento estratégico necessario para controlar e auxiliar decisdes, atraves de melhorias no
fluxo da informacéo, do controle, anélise e consolidacdo da informacao para os usuarios.

Estratégia e informacdo tornam-se aliadas porque esta & instrumento da primeira,
para alcangar vantagens competitivas e melhorar a eficiéncia operacional. A gestao estratégica
da informacdo representa, portanto, parte integrante e vital para o sucesso das empresas de

pequeno e médio porte.
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CAPITULO 3 - PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este capitulo destina-se a apresentar a metodologia utilizada para o desenvolvimento
do respectivo trabalho, demonstrando o tipo de pesquisa e a forma como as informacGes
foram coletadas, analisadas e interpretadas.

No atual cenario econdmico, tornar fiéis os clientes tém se tornado uma dificil tarefa,
0 grau de exigéncia destes se torna cada vez mais alto, e a qualidade dos servicos é algo
primordial, exigindo das organizacbes uma boa definicdo sobre suas agdes. Aqui sera
apresentada a metodologia aplicada a este estudo de caso sobre a gestdo de TI, o seu

desenvolvimento e a estrutura da pesquisa.

3.1 TIPO DE PESQUISA

Grande parte da pesquisa bibliografica foi realizada no periodo de fevereiro a maio
de 2018 e foram utilizados livros, artigos, dissertacdes e revistas com o objetivo de verificar
conceitos sobre a importancia da tecnologia da informagdo em uma organizagé&o.

A forma de abordagem da pesquisa sera qualitativa, porque o tratamento dos dados
coletados visa analisar como se da a gestdo da TI em uma média empresa do setor de seguros.
A pesquisa qualitativa tem o ambiente natural como sua fonte direta de dados e o pesquisador

como principal instrumento.

3.1.1 Pesquisa qualitativa

A pesquisa qualitativa proporciona o contato direto do pesquisador com o ambiente e
a situagdo que esta sendo investigada, atraves do trabalho intensivo de campo. “O papel do
pesquisador numa pesquisa qualitativa é obter informacdes do fendmeno segundo a viséo dos
individuos, bem como observar e coletar evidéncias que possibilitem interpretar o ambiente
em que a problematica ocorre” (GANGA, 2012, p. 210).

De um modo geral, pesquisas de cunho qualitativo exigem a realizagdo de
entrevistas, quase sempre longas e semiestruturadas. Nesses casos, a definicdo de
critérios segundo os quais serdo selecionados 0s sujeitos que vao compor 0 universo
de investigacdo é algo primordial, pois interfere diretamente na qualidade das
informagBes a partir das quais serda possivel construir a analise e chegar a
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compreensdo mais ampla do problema delineado. A descricdo e delimitacdo da
populacdo base, ou seja, dos sujeitos a serem entrevistados, assim como o0 seu grau
de representatividade no grupo social em estudo, constituem um problema a ser
imediatamente enfrentado, ja& que se trata do solo sobre o qual grande parte do
trabalho de campo sera assentado (DUARTE, 2002, p. 141).

Trata-se de uma pesquisa qualitativa, que:

[...] situa, geralmente, sua contribuicdo a pesquisa social, na renovagdo do olhar
lancado sobre os problemas sociais e sobre os mecanismos profissionais e
institucionais de sua gestdo. Visando a modificacdo da percepcdo dos problemas e
da avaliacdo dos servicos, a pesquisa qualitativa pretende mudar tanto a prética,
quanto seus modos de gestdo (GROULX, 2010, p.96).

A pesquisa qualitativa preocupa-se, portanto, com aspectos da realidade que nao
podem ser quantificados, centrando-se na compreensao e explicacdo da dindmica das relagdes
sociais. E claro que alguns dados numéricos podero ser citados nesse tipo de pesquisa, mas a

preocupacdo maior € com a interpretacao e nao com o provar através dos nimeros e gréaficos.

3.2 ESTRATEGIA DE PESQUISA

Para alcancar os objetivos propostos neste trabalho, a primeira parte da pesquisa se
deu através de um estudo exploratdrio descritivo em sites das seguradoras, com a finalidade
de se verificar as tendéncias de TI no setor de seguros. A principal finalidade deste estudo foi
identificar quais sdo as mais recentes ferramentas de TI utilizadas pelas corporacdes
securitarias.

Para isso, foram utilizados casos da Porto Seguro, Bradesco, Sul América e Mapfre.
Buscou-se descrever um pouco sobre alguns exemplos de inovagdes adotadas por elas, seja o
envio de apdlice de maneira digital ou a realizagdo de vistoria prévia via aplicativo, entre
outras funcionalidades que s&o mencionadas.

O estudo exploratorio pode ser caracterizado como uma etapa preliminar de
preparacdo para a pesquisa que sera desenvolvida em seguida. “O estudo exploratério é
normalmente considerado por alguns autores como 0 passo inicial no processo de pesquisa
pela experiéncia e auxilio, pois, proporciona maiores informacBes sobre determinados
assuntos” (CERVO e BERVIAN, 1996, p.49).

Apods a conclusdo do estudo exploratério, é utilizado o método da observagédo
participante, para estudar o exemplo dentro da corretora e conseguir dados relevantes que

mostram a importancia e como se da a gestdo da Tl na empresa.
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3.2.1 Observacéao participante

A observacdo participante € uma das técnicas mais utilizadas pelos pesquisadores que adotam
a abordagem qualitativa e ‘“consiste na insercdo do pesquisador no interior do grupo
observado, tornando-se parte dele, interagindo por longos periodos com os sujeitos, buscando
partilhar o seu cotidiano para sentir o que significa estar naquela situacdo” (QUEIROZ et al,
2007, p.278).

A Observagdo Participante € realizada em contato direto, frequente e prolongado do
investigador, com 0s atores sociais, nos seus contextos culturais, sendo o proprio
investigador instrumento de pesquisa. Requer a necessidade de eliminar
deformagdes subjetivas para que possa haver a compreensdo de factos e de
interagBes entre sujeitos em observacio, no seu contexto. E por isso desejavel que o
investigador possa ter adquirido treino nas suas habilidades e capacidades para
utilizar a técnica (CORREIA, 1999, p. 31).

Pode-se ainda caracterizar a observacdo participante como um processo de
aprendizagem pelo envolvimento nas atividades cotidianas de quem participa da pesquisa.
Né&o se deve considerar a observacdo participante apenas um método de pesquisa, porque ela
¢, antes de tudo, “uma estratégia que facilita a coleta de dados no campo” € o que combina o
papel do pesquisador (participante de algum modo) com técnicas de coleta de dados
(observacdo). Entrevistas, coleta de documentos e gravacdo de videos sdo outras técnicas que
permitem coletar dados do e no contexto (ANGROSINO, 2009).

Os observadores, sendo levados a partilhar papéis e habitos dos grupos observados,
encontram-se, assim, em condi¢bes favoraveis para observar — situacdes, factos e
comportamentos que dificilmente ocorreriam, ou que seriam reprimidos ou mesmo
adulterados, na presenca de estranhos (BRANDAO, 1984; MARSHALL e ROSSMAN,
1995).

A observacéo participante implica, simultaneamente, um envolvimento emocional e
um proposito de carater mais “objetivo”. O pesquisador também enfrenta dois dilemas, que
envolvem aspectos éticos, um relacionado com a explicitacdo do seu papel na organizacao e o
outro, com a influéncia do pesquisador sobre o comportamento, as acOes e decisbes dos
pesquisados.

Para o primeiro, recomenda-se deixar clara a posi¢édo de pesquisador desde o comeco
da pesquisa, pois envolve a questdo da confianca e transparéncia. O segundo dilema também

estd na origem da principal critica ao metodo: a potencial perda de objetividade, uma vez que
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0 pesquisador ndo é um observador independente, mas um envolvido, e que o fendmeno
observado € o sujeito da pesquisa (IACONO, BROWN, HOLTHAN, 2009).

A opc¢do metodoldgica pela observacédo de tipo participante responde ao objetivo de
proceder, dentro das realidades observadas, a uma adequada participacdo dos investigadores,
de forma “ndo intrusiva”, e de modo a reduzir a variabilidade residual, nomeadamente a

repressdo de emocgdes extravasadas ou comportamentos efetuados.

3.2.2 Tipo de observacao participante e perspectiva

As grandes etapas de uma a observacdo participante sdo a preparacdo da pesquisa, a
entrada no campo, a observacdo e a conclusdo. Esta ainda pode ser dividida em trés tipos, que
sdo: observacdo periférica, ativa e completa (ADLER e ADLER, 1987).

Para este trabalho optou-se pela observacdo do tipo ativa, pois ela permite ao
observador assumir um papel mais central e participativo no grupo. Como beneficio, o grupo
estudado tem maior facilidade para aceitacdo do observador e lhe da mais confianga.

Por outro lado, ao se utilizar deste tipo, é recomendavel que o observador, por vezes,
se mantenha fora do grupo, para que se consiga uma autorreflexdo. Possui também
caracteristicas de pesquisa com perspectiva fenomenologica, pois “fendmeno significa aquilo
que se mostra” (BELLO, 2006, p. 17).

O que se mostra, porém, mostra-se a um sujeito. A fenomenologia pode ser
compreendida como uma “reflexdo sobre um fendmeno ou sobre aquilo que se mostra”
(BELLO, 2006, p. 18).

Quando percebemos um objeto, ele sempre nos é dado segundo um certo modo de
doacdo ou fendmeno. Podemos variar nossas perspectivas sobre esse objeto, mas ele sempre
nos serd dado segundo um ou outro modo de doacdo. O pesquisador, inicialmente, coleta os
dados. Em seguida, abandona a maneira habitual de olhar para o investigado, suspende os
seus conhecimentos prévios e realiza leituras cuidadosas que lhes permitem o0 acesso ao
sentido do todo que € percebido nos seus dados.

A pesquisa em fenomenologia exige que 0 pesquisador tome, como ponto de partida
e orientagdo, uma questdo que lhe faca sentido, uma interrogacdo. A interrogacdo € uma
pergunta dirigida a algo que se quer saber. E fruto de uma ddvida, de uma incerteza em
relacdo ao que se conhece ou ao que é tido como dado, como certo. Ou ainda pode ser

incerteza em relagdo ao vivido no cotidiano, quando a organizagdo posta ou 0s acertos
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mantidos comegam a nao fazer sentido. O germe da interrogacdo esta no desconforto sentido
(BICUDO, 2000).
O éxito na pesquisa de abordagem fenomenolodgica esta na apreensdo do sentido do

que se mostra, na atribuicao de significado a experiéncia vivida.

3.3 INSTRUMENTO PARA COLETA DE DADOS

A forma utilizada para coleta de dados € a entrevista com diretores da corretora, com

0 gerente geral e o responsavel pela area de TI. De acordo com Salvador (1980) apud Ribeiro

(2008), a entrevista tornou-se, nos ultimos anos, um instrumento do qual se servem

constantemente, e com maior profundidade, os pesquisadores das &reas das ciéncias sociais e

psicoldgicas. Recorrem estes a entrevista sempre que tém necessidade de obter dados que ndo

podem ser encontrados em registros e fontes documentais, podendo estes serem fornecidos
por determinadas pessoas.

A entrevista € uma das técnicas de coleta de dados considerada como sendo uma

forma racional de conduta do pesquisador, previamente estabelecida, para dirigir

com eficacia um conteldo sistematico de conhecimentos, de maneira mais completa
possivel, com o0 minimo de esforco de tempo (ROSA; ARNOLDI, 2006, p17).

Também pode ser tratada como:

A técnica mais pertinente quando o pesquisador quer obter informacdes a respeito
do seu objeto, que permitam conhecer sobre atitudes, sentimentos e valores
subjacentes ao comportamento, o que significa que se pode ir além das descri¢fes
das agdes, incorporando novas fontes para a interpretacdo dos resultados pelos
préprios entrevistadores (RIBEIRO, 2008, p.141).

As entrevistas individuais possibilitaram alcangar uma variedade de impressoes e
percepcdes que os diversos grupos, possuem em relagdo as variaveis de estudo. “E uma
técnica importante que permite o desenvolvimento de uma estreita relacio entre as pessoas. E
um modo de comunicacdo no qual determinada informacdo é transmitida (RICHARDSON,
1999, p. 160).

Para os procedimentos de coleta de dados foram realizadas entrevistas individuais.
Foram seis entrevistados. As entrevistas tiveram duracdo entre meia hora e uma hora. A

seguir o Quadro 4 com o perfil dos entrevistados.
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Quadro 4: Perfil dos entrevistados.

Colaborador | Cargo Formacao Tempo de Empresa | Idade
E1l Diretora Administrativa | Adm. Empresas 31 anos 52
E2 Diretora Comercial Direito 19 anos 45
E3 Diretor Operacional Eng. Civil 15 anos 48
E4 Gerente de automéveis | Administragdo 31 anos 55
E5 Gerente executivo Adm. e Marketing | 17 anos 50
E6 Analista de TI. Redes de Comp. 8 anos 35

Fonte: Adaptacéo propria, 2018.

Os dados e informacBes da entrevista foram anotados e gravados, todos com
conhecimento e autorizacdo prévia dos entrevistados.

A selecéo da empresa foi por conveniéncia uma vez que o pesquisador trabalha na
empresa estudada, com isso proporcionando uma facilidade ao acesso das informacdes e aos

colaboradores da corretora.

3.4 TIPO DE ANALISE DOS DADOS

Este trabalho utiliza da Anélise de Contetdo para tratamento dos dados. Para um dos
autores mais citados quando se adota esse tipo de avaliagdo, o termo andlise de contelido
designa:

Um conjunto de técnicas de analise das comunica¢Bes visando a obter, por
procedimentos sistematicos e objetivos de descrigdo do conteldo das mensagens,
indicadores (quantitativos ou ndo) que permitam a inferéncia de conhecimentos

relativos as condicGes de producdo/recepgdo (variaveis inferidas) destas mensagens
(BARDIN, 2011, p. 47).

Do ponto de vista operacional, a analise de conteudo inicia pela leitura das falas,
realizada por meio das transcri¢cOes de entrevistas, depoimentos e documentos. Geralmente,
todos os procedimentos levam a relacionar estruturas semanticas (significantes) com
estruturas sociologicas (significados) dos enunciados e articular a superficie dos enunciados
dos textos com os fatores que determinam suas caracteristicas: variaveis psicossociais,
contexto cultural e processos de producdo de mensagem. Esse conjunto analitico visa a dar
consisténcia interna as operagdes (MINAYO, 2007).

S@o propostas diferentes fases para a andlise do contetdo: 1) pré-andlise, 2)

exploragdo do material e 3) tratamento dos resultados, inferéncia e interpretacdo. Tendo em
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vista as diferentes fases da anélise de conteudo apresentadas, se destacam as dimensdes da
codificacdo e categorizacdo que possibilitam e facilitam as interpretacOes e as inferéncias
(BARDIN, 2011).

A codificacdo, “corresponde a uma transformacdo efetuada segundo regras precisas
dos dados brutos do texto, transformacdo esta que, por recorte, agregacdo e enumeragéo,
permite atingir uma representagdo do conteudo, ou da sua expressao” (BARDIN, 2011, p.
103).

Ap0s a codificacdo, segue-se para a categorizagdo, a qual consiste em:

Classificacdo de elementos constitutivos de um conjunto, por diferenciacdo e,
seguidamente, por reagrupamento segundo o género (analogia), com os critérios
previamente definidos. As categorias, sdo rubricas ou classes, as quais reanem um
grupo de elementos sob um titulo genérico, agrupamento esse efetuado em razdo dos
caracteres comuns destes elementos (BARDIN, 2011, p. 117).

Pode ainda ser considerada como uma técnica de analise das comunicacdes, que ira
analisar o que foi relatado nas entrevistas ou observado pelo pesquisador. Na analise do
material, busca-se classifica-los em temas ou categorias que auxiliam na compreensdo do que
esta por tras dos discursos. Ao longo dos anos, o caminho percorrido pela analise de conteddo
utiliza de diversos meios como fonte para obtencdo dos dados, como: noticias de jornais,
discursos, anuncios publicitarios, relatorios oficiais, entrevistas, videos, filmes, fotografias,
revistas, relatos autobiograficos, entre outros.

Através dos dados obtidos com as entrevistas, a observacao participante e a pesquisa
exploratdria descritiva, foram possiveis identificar seis categorias e outras sete subcategorias,

que sao assim divididas:

4.1 Caracterizacao da empresa;
4.1.1 Diretorias e setor de TI;
4.2 Estrutura do setor de TI na corretora;
4.2.1 Principais atribui¢@es do setor na corretora;
4.3 A Tl aplicada a seguros;
4.4 Breve apresentagédo sobre o uso de Tl em corretoras de seguros;
4.5 A Tl no funcionamento da Bertier Corretores de Seguros;
4.5.1 Programas de gerenciamento e de célculo;
4.5.2 Treinamento para utilizacdo das ferramentas;
4.5.3 Suporte;
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4.6 Disponibilidade de servicos online;
4.6.1 Acessibilidade ao solicitar uma cotacgéo e finalizar uma venda;
4.6.2 Recrutamento digital;

4.7 Visao das diretorias sobre a importancia da T1 no desempenho da corretora.

O objetivo ao fazer essa divisdo das categorias € iniciar a andlise dos dados
caracterizando a empresa, mostrando sua histdria e sua composicdo atual para posteriormente
tratar sobre o setor de Tl na mesma e a atuacdo deste, sua estrutura e atribuicdes.

Ap0s esse inicio de apresentacdo do negdcio e suas estruturas é descrito sobre a
aplicacdo da tecnologia no ramo de seguros, as tendéncias e como esta influéncia também o
funcionamento de corretoras de seguro.

Por fim, a analise é concluida mostrando como se da a gestdo da Tl na corretora
estudada, as principais utilizacbes de ferramentas tecnoldgicas, os impactos, investimentos
realizados e também a mudanca na relacdo com os clientes.

Cada categoria é apresentada e descrita separadamente com devido referencial

tedrico e trechos das entrevistas para o melhor entendimento da proposta da pesquisa.
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CAPITULO 4 - APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Neste capitulo serdo descritos o local de pesquisa, a apresentacdo e a analise dos
dados coletados, sendo inicialmente na pesquisa exploratéria nos sites das seguradoras e

posteriormente através da observacéao participante na empresa estudada.

4.1 CARACTERIZAGCAO DA EMPRESA

A Bertier Corretores de Seguros foi fundada no ano de 1996 em Recife (PE), sendo
atualmente uma das corretoras mais sélidas e tradicionais do estado, fato este comprovado
pelas premiagdes que recebeu nos Ultimos anos, tanto de sindicatos como de seguradoras.

Operando suas atividades nas regides metropolitana, agreste e sertdo de Pernambuco,
possui nos dias atuais sua matriz situada na cidade de Recife na Rua Bianor de Medeiros n.

54, e suas 2 filiais situadas em Caruaru-PE e Serra Talhada-PE.

Fonte: adaptado pelo autor (2018).

A empresa possui atualmente 60 funcionarios com carteira assinada e mais 20
vendedores ligados a corretora por parcerias de venda sem contrato de trabalho. Estes vendem
um seguro para organizacgdo utilizando de seu cddigo SUSEP e a empresa repassa parte da
comissdo de cada seguro comercializado. Essa quantidade de funcionarios classifica a
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empresa com sendo uma organizacdo de médio porte do setor de servicos, segundo dados do
SEBRAE (2008).

Esse universo de abrangéncia coloca a Bertier entre as maiores corretoras de seguros
do estado, com destaque até nacional, com o diferencial de ser totalmente independente de
conglomerados empresariais e instituicdes financeiras e atendendo a mais de 30 mil clientes
em todo a regido nordeste.

A empresa possui sua misséo, visdo e valores alinhados com o que se espera de uma

organizacéo do setor de seguros, e sdo definidos assim:

Quadro 5: Norte cultural da empresa.

Nossa Visao:

Ser o melhor na opinido do mercado de
seguros nesta década, na Regido Nordeste.

Nossa Missao:

Garantir um futuro tranquilo.

Nossos Valores:

+*Qualidade de vida (AMBIENTE):
Harmonia, espirito de equipe, espaco
fisico e ambiental, beneficios, bem
estar, motivacido, aescimento pessoal,
profissional, social e espiritual.

+Credibilidade (COMPORTAMENTO):
Etica, postura, responsabilidade,
honestidade, integridade,
tansparéncia, confianca, respeito.

+Exceléncia (ORGANIZACAO): Qualidade
na prestacdo de sesvicos, fidelizac3o,
eficacia, busca constante pela melhonia,
planejamentn, crescmento continuo,
modemizacio.

[ Nosso Negocio: )
Produtns e servicos de seguros

customizados, massificados e projetos
especiais.

Fonte: Site da Bertier Corretores. Adaptagado propria, 2018.

Ainda no site da Bertier é possivel encontrar as politicas trabalhadas pela empresa,
seja em relacdo aos clientes e a forma de prestagéo de servigos, ou ainda em relacao aos seus

funcionarios, como se verifica no Quadro a seguir.
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Quadro 6: Politicas da empresa.

Politica de Lideranca: ,

Conduzir a equipe para a cultu-a da exceléncia, com sabedoria, visdo de futuro e
acompanhamento sistematico do desempenho, sendo respeitada pelo bem que faz aos seus
liderados.

Definir estratégias e linhas de acao, monitorando os resultados e ajustando eventuais desvios.

Politica de Chenfes:

Identificar as necessidades do cliente, prestando um excelente atendimento e avaliando sua
satisfacao com acompanhamento personalizado.

Politica da S ociedade:

Promover a ética, o bem estar social e a conservacao do meio ambiente.

Polifica de Informacoes:

Identificar e classificar as informacoes quanto ao grau de importancia, prioridade e
complexidade, objetivando sua integridade e seguranca.

Politica de Pessoas:

Promover condicoes motivadoras, garantindo o desenvolvimento pessoal e profissional.

Politica de Processos:

Otmizaros processos de forma padronizada, avaliando os indicadores de desempenho para sua
continua eficacia.

Politica de Resultados:

Obter resultados através da satisfacao de pessoas motivadas, capacitadas e bem remuneradas,
atendendo com exceléncia as necessidades dos clientes e gerando lucro para a empresa.

Fonte: Site da Bertier Corretores. Adaptagéo propria, 2018.

Observando o quadro verifica-se a ndo existéncia de uma visdo estratégica voltada a
TIl. Toda empresa que usa algum tipo de tecnologia, seja computadores, e-mail, internet,
softwares deveria ter em vigor politicas de TI. Sem politicas escritas e divulgadas
adequadamente ndo existem padrdes de referéncias a seguir. Possuir procedimentos
simplesmente por uma questdo de dizer que sua empresa as possui € indtil, é necessario trata-
la como parte essencial, tal como os clientes, resultados, processos e demais.

No inicio de suas atividades a companhia operava apenas com 0s seguros de
automoveis e vida, e era controlada pelo préprio dono, o sr. Bertier Candido. A corretora

conta atualmente com um grande nimero de opcBes a serem comercializadas, entre elas:
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seguro residencial, condominio, salde, patriménio, empresarial, equipamentos,
responsabilidade civil e profissional, previdéncia privada, odontol6égico, embarcaces,
viagem, entre outros. Possui também parcerias com grandes instituicdes no estado, como a
CELPE (Companhia Energética de Pernambuco) e a UFPE (Universidade Federal de
Pernambuco) para corretagem de determinados produtos, entre eles o de vida e sadde.

4.1.1 Diretorias e setor de Tl

A organizacdo pode ser dividida em alguns setores ou diretorias principais, que sao:
diretoria administrativa, responsavel pela tomada de decisdes e gestdo da empresa; diretoria
comercial, que cuida desde o célculo dos seguros até a comercializacdo dos mesmos;
financeiro; RH; operacional e o setor de atendimento a clientes e sinistros. Além destes, ainda
existe um setor de suporte a administracdo, que € a gerencia geral da corretora, auxiliando
ainda como uma ferramenta de monitoramento do funcionamento de todos os setores e suas

divisdes. Segue abaixo, de maneira resumida, 0 organograma da empresa.

Figura 3: Organograma da Bertier Corretores de Seguros.

Diretoria
Executiva

Gerencia
executiva
Setor Diretoria Diretoria
Financeiro Comercial Operacional
| : | | 4
or
Setor de Beneficios e s Infraestrutura e
Automoéveis Ramos LR TL patriménio
Calculo e Calculo e
apolices apolices

Fonte: Elaboracdo propria, 2018.
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Como visto no organograma, o setor da T.l. fica subordinado ao da diretoria
operacional da corretora. Nota-se entdo que € definida de forma bastante operacional e ndo
estratégica. Porém ela possui um contato diario com todos os outros setores e dispde de uma
estrutura para seu funcionamento, onde mesmo sendo pequena, é alinhada com os objetivos

da corretora. Os cargos na T.l. séo:

Figura 4: Organogramada T.I.

Coordenador
de T.I.

Analista

Técnico em Técnico em
Informatica Redes

Fonte: Adaptacéo propria, 2018.

Como foi relatado na entrevista pelo analista, tal setor € responsavel:

Pela gestdo da rede, pela distribuicdo de pontos de conexdo a internet e manutencéo,
pelo suporte a todos os funcionarios que fazem uso de maquinas e das conexdes,
manuten¢do dos equipamentos, sejam computadores, notebooks e outros, além de
participar no planejamento estratégico da empresa, fornecendo informacdes para a
tomada de decisdes, entre elas a viabilidade do uso de programas (E6).

Sua estrutura e fungdes, além da forma como sé&o utilizadas as maquinas e softwares
serdo abordados nos proximos topicos deste trabalho.

O departamento de TI possui duas salas no prédio da empresa, e como citado pela
analista elas sdo divididas entre a sala da equipe e manutencdo dos aparelhos e a sala do rack

de internet e conexoes.

A empresa nos dd uma boa estrutura para execucdo de nossas atividades. No antigo
prédio possuiamos uma sala menor e as ferramentas e maquinas ndo eram tdo boas,
algo que foi melhorado no processo de mudanga. Como toda a empresa, nosso setor
ganhou novos investimentos. Hoje temos um monitoramento muito maior e
conseguimos resolver varios problemas com maior rapidez. Além disso, na
construgdo do novo prédio, as instalagoes de internet, como fios e conectores, foram
adicionados ao projeto, possuem uma planta de suas instalacfes. Praticamente ndo
existem fios sobre as paredes, mas em canaletas dentro delas, distribuidas pela
corretora e interligando os pontos de acesso (E6).
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A sala da equipe possui além do arméario com as ferramentas, um vidro que permite a

visdo da outra sala, a do rack de internet. Segue a imagem da sala da equipe.

Imagem 2: Sala do setor de T.l. na corretora.

Fonte: Adaptacéo propria, 2018.

4.2 ESTRUTURA DO SETOR DE TI NA CORRETORA

O alinhamento entre TI e neg6cios se faz necessario para que a tecnologia ndo seja
implantada meramente por ser nova, ou mais rapida, ou o padrédo a ser seguido, mas sim pelos
resultados que podem ser obtidos com ela, se entregam valor para 0 negocio e se estdo
alinhados com o0 que a empresa precisa para atender seus clientes e/ou competir (ALBERTIN
e ALBERTIN, 2008).

Em algumas empresas a Tl pode até ser a base para a formagéo da estratégia, mas na
grande maioria das organizacdes ela apenas suporta as estratégias de negocios. No caso de
corretora, mesmo fornecendo informagdes e dando base para algumas decisdes, o alinhamento
com 0s objetivos da corretora se baseia na execucgéo da estratégia. Como pdde ser observado,
primeiramente vem a estratégia de negocios, sucedida pela infraestrutura organizacional e
posteriormente pela infraestrutura de T1.

E perceptivel um notéavel avanco, porém, o objetivo principal ainda é o de solucionar
problemas, quando este deveria ser o ultimo, atras de, por exemplo: disponibilizar servicos,
recursos, manter servicos existentes, participar do planejamento estratégico e gerenciamento

dos dados de clientes (a forma como se d& esse gerenciamento é abordada posteriormente).
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Mas a TI j& desempenha um papel que antes ndo lhe era atribuido, viabilizando
melhoria nos processos, adaptando a rede e maquindrio da corretora para 0s novos softwares,
gerenciando alguns projetos, entre eles o do novo local de calculo, alinhando as baias de

cotacdo de forma padréo e preparando o local para instalacdo dos computadores e da rede.

Imagem 3: Sala de Cotacgdes do produto automdvel.

Fonte: Adaptacéo propria, 2018.

Em termos de estrutura fisica, o departamento de TI possui a sua disposicdo duas
salas no prédio. Uma delas, como ja visto na imagem 2, é a sala principal, onde ficam o0s
funcionarios, seus computadores, e ferramentas para manutencdo de microcomputadores,
notebooks e impressoras. As ferramentas variam, sendo chaves, multimetros, pecas para troca
como por exemplo as fontes de energia para computadores, cabos e conectores de internet,
além de programas como o office, 0 MaxCalc, entre outros, além de possuir um quadro com
0S projetos e as tarefas a serem realizadas.

A outra sala utilizada é onde se encontra o rack de rede da empresa. Possui uma area
menor que a anterior, mas € exclusiva apenas para esta funcdo, de gerenciamento das
conexdes de internet. Nela se encontram além do rack, um computador para configuracdes e
um ar-condicionado para resfriamento do equipamento.

Quanto as responsabilidades dos colaboradores do setor, estas serdo descritas no

proximo topico. Suas principais fungdes e como atuam no dia a dia também s&o mencionados.
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4.2.1 Principais atribuicGes do setor na corretora

Segundo relatou o analista de TI, as principais atribuicdes do setor no dia a dia da
empresa sao:

Monitoramento do uso de maquinas e seu estado de funcionamento, se tais

apresentam algum problema ou mesmo se precisam de manutencao;

Acompanhamento da rede de conexdo a internet e correcdo de eventuais falhas em

sua operagao, visto que sem internet quase nenhuma atividade é desempenhada na

corretora; Verificacdo da operacdo das impressoras e conserto delas em caso de

quebra ou falhas; instalacdo de softwares e programas de célculos das seguradoras e
outras funcOes técnicas basicas exigidas por equipamentos de informatica (E6).

Além da parte técnica, considerada pela corretora como atividade primeira da TI, a
area ainda desempenha importantes papéis em outras funcdes, fornecendo dados relativos ao
uso da internet, seguranca das senhas dos programas e sites, gerenciamento do webmail
corporativo permitindo seu uso em computadores e celulares, configuracdo de equipamentos
visuais e auditivos em varios ambientes da corretora.

Ao contrario de algumas empresas que ja estdo terceirizando toda a estrutura de TI, a
corretora optou por manter seu proprio departamento, mesmo que de uma forma menor.
Alguns anos atras a Tl além dessas responsabilidades ainda ficava a cargo do armazenamento
de dados dos clientes e controle para a seguranca deles através de um PC de médio porte.

Porém, desde 2015 a corretora passou a adotar o gerenciamento de dados de forma
online/nuvem com uma empresa terceirizada, a Virtual Software para Seguros, dando fim a
necessidade de possuir um equipamento para armazenar o cadastro de seus clientes,
atualmente € necessario apenas a conexdo com a internet e 0 acesso via site ou aplicativo.

Quanto a topologia da rede instalada na corretora, a Tl faz uso do modo conhecido
como arvore, que € parecido com o modo estrela, onde se utiliza de cabos de par trangcado e
possui um concentrador como ponto central na rede.

O ponto central é a sala onde se localiza o rack de internet que faz a distribuicao para
0s pontos de acesso. O diferencial do modo arvore € que ndo possui um Unico ponto para
distribuicdo, pois um switch pode ter de 8 a 16 saidas, mas existe uma barra central e varios
outros hubs ligados a esta. Hubs sdo transmissores de dados. Como segue no exemplo a

sequir.

Figura 5: Rede de Computadores, topologia do tipo arvore.
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Fonte: Blog Hardware Micro Camp, 2018.

O hub, ou concentrador, se encarrega de retransmitir todos os dados para todas as
estacdes, permitindo uma facil localizacdo dos problemas, ja que se um dos cabos, uma das
portas do concentrador ou uma das placas de rede estiver com problemas, apenas o n6 ligado
ao componente defeituoso ficara fora da rede.

Estas estacdes se localizam em diferentes pontos da corretora, seja na sala de
cotacdes, que é onde se encontra a maior parte dos computadores, ou no espaco de
treinamento e reunido, além das diretorias e demais departamentos.

Outras vantagens desse tipo de topologia séo: a codificacdo e adicdo de novos
computadores € simples; gerenciamento centralizado; falha de um computador ndo afeta o
restante da rede, algo que pode facilmente ocorrer com um dos computadores do setor de
calculo ou mesmo do RH. A desvantagem do padrdo é que, uma falha no dispositivo central,
no rack de internet ou em um dos hubs, pode paralisar a rede inteira; além de sua instalacdo
gue é mais complicada e tem custo maior.

O setor possui quatro funcionarios. O coordenador de Tl gerencia toda a atividade do
grupo, é responsavel pela criagdo de projetos, alem de ser o interlocutor entre o departamento
e os demais setores. O analista, que foi 0 entrevistado da area, fica responsavel também pelos
projetos, mas este tem uma fung¢do mais técnica que o anterior. Possui ainda dois técnicos em
seu quadro, um de redes e outro de informatica, ambos podem resolver problemas tanto na
area das conexdes de internet como de manutencdo de computadores e softwares, e outras
eventuais necessidades mostradas pelo analista ou coordenador.

A divisédo da TI, mais do que ficar com toda a parte de suporte, fornece dados para a
geréncia e demais diretorias (MEIRELLES, 2017).

Um exemplo foi quando o setor comercial resolveu investir em um novo software

para calculos. Coube ao coordenador, junto com sua equipe, verificar 0 que seria necessario
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melhorar ou modificar tanto na rede como nos computadores para que tal programa
funcionasse perfeitamente, e posteriormente coube a este setor organizar uma melhor
distribuicdo das maquinas na sala de calculos, como foi mostrado na foto 3.

Verifica-se ainda a existéncia de um Sl na corretora, pois todas as maquinas,
funcionarios e softwares encontrados na empresa sao interligados com o proposito de gerar
resultados em um processo organizado de transformacdo dos dados e informagdes para a
prestacdo dos servicos. Um Sl, j& mencionado anteriormente, necessita que todos seus
componentes estejam em perfeita conexdo, sejam computadores, redes ou funcionarios.

Um sistema de informacdo pode ser definido como um conjunto de componentes
inter-relacionados trabalhando juntos para coletar, recuperar, processar, armazenar e distribuir
informacdes, com a finalidade de facilitar o planejamento, o controle, a coordenacéo, a analise
e 0 processo decisorio em organizacdes (LAUDON e LAUDON, 2007).

A velocidade com que as informacg6es fluem gera uma vantagem competitiva, ja que

decisdes ocorrerdo com mais rapidez e a acdo da empresa sera a altura de seus concorrentes.

4.3 O EMPREGO DA TI NA MELHORA DO SEGMENTO DE SEGUROS

O uso da tecnologia vem promovendo uma significativa mudanca digital no
segmento de seguros. Alguns softwares, aplicativos e sites criados tem por objetivo facilitar a
vida tanto das seguradoras como dos corretores e clientes.

Corroborando com a ideia do crescente investimento em TI por diversas empresas
em todos os setores, dados da revista APOLICE, relatam que: As seguradoras da América
Latina investem 38% em software e servicos externos e 31% em capital humano. Elas
também reconhecem que em relagdo ao recrutamento, é cada vez mais dificil acessar ao
capital humano.

As prioridades de TI variam de seguradora a seguradora, impulsionada pela situacéo
atual, a estratégia e o0 orcamento de TI que podem investir num ano. Para compreender melhor
sobre a presenca de TI, investigou-se quatro companhias que fazem uso de TI no setor de
Seguros.

Um exemplo mais recente € o aplicativo desenvolvido pela Porto Seguro, que tem
por objetivo a realizacdo de vistoria prévia. Vistoria prévia é a inspe¢do que a seguradora
realiza, antes da aceitacdo do risco, para verificacdo das caracteristicas e do estado de
conservacao do veiculo (PORTO SEGURO, 2018).
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O objetivo é proporcionar mais agilidade na realizacdo da vistoria para clientes que
moram em regides mais afastadas das regides centrais, eles poderdo contar com o aplicativo

de Vistoria Prévia da Porto Seguro para que eles efetuem a vistoria de seu veiculo.

Figura 6: Aplicativo de vistoria prévia.

= Vistoria Prévia

Iniciar a
vistoria prévia |

Para preencher os dados é necessiria

Fonte: App Porto Seguro. Adaptacdo propria, 2018.

Outro exemplo é a MAPFRE Seguros, que assim como outras seguradoras também
possui seu aplicativo para smartphones. Com o novo aplicativo MAPFRE, vocé podera contar
com o envio de socorro, solicitar o guincho e podera agilizar a analise do processo enviando
as fotos dos danos do acidente. Tudo de maneira simples e rapida (MAPFRE, 2018).

Figura 7: Aplicativo de Assisténcia MAPFRE Seguros.
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= ®MAPFRE
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danificadas.

Solicitar taxi
¢ A MAPFRE paga o taxi para vocé
»
Socorro para Acidente continuar o seu trajeto.
i m o veiculo e ele

Qualquer intercorréncia, a Central entrara
em contato com voce.

Comunique o Sinistro
Preciso comuni

idente ou

3

FINALIZAR

Fonte: App MAPFRE. Adaptacédo propria, 2018.

CONTINUAR
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“Todos os dias, o mercado de seguros assiste ao lancamento de aplicativos e
ferramentas digitais que buscam tornar a contratagdo e o acompanhamento de apdlices de
seguros atividades mais simples de serem realizadas” (ABC SEGURO, 2018, p.10).

No ramo de seguros, uma das coisas mais conhecidas sdo as apolices e os cartbes dos
segurados, ou carteirinha do seguro. Durante muito tempo a confeccdo e envio de tais
documentos era bastante comum, tdo comum que era até cobrado uma taxa na contratacdo do
seguro, justamente para arcar com tais custos, era a taxa de emissdo de apolice. As
seguradoras enviavam verdadeiros livros, com todas as condic¢des gerais, clausulas detalhadas,
além do cartdo de plastico com identificacdo do cliente e nimeros para contato.

Essa prética ja& vem caindo em desuso, tanto que ndo se cobra mais nenhum valor
para emissdo e envio. A questdo ambiental, muito cobrada e em evidéncia nos dias atuais,
também é atendida pela aplicacdo da tecnologia. Ndo se faz mais necessario a impressdo de
montes de papel, que por vezes sdo esquecidos guardados em uma gaveta ou no carro. E um
outro ponto importante de aplicagéo.

As empresas passaram a disponibilizar um resumo da apdlice e um cartdo.
Recentemente, de 2016 para ca, muitas ndo estdo mais enviando a via fisica, apenas por e-
mail ou permitindo a consulta pelo site e no aplicativo do celular. Facilita a consulta, evita o
exagero de impressdes, e fica disponivel sempre, na tela do computador ou na palma da méo

em um smartphone. Segue exemplo na figura 8.

Figura 8: Envio de apdlice por e-mail.
Ola Lucas,

SulAmérica Auto

//?0\ Cartéo do Segurado sempre & méo.

s Acesse aqgui s3

VEJA AS PRINCIPAIS INFORMAGOES DO SEU SEGURO:

APOLICE N°
Validade do Seguro:

DADOS DO SEGURADO E CONDUTOR

Fonte: Adaptacéo propria, 2018.
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Ja na figura 9 podemos observar a via digital do cartdo do segurado, com as
informagdes e telefones de contato em caso de necessidade. Muitos clientes ainda preferem
possuir a via fisica e algumas seguradoras enviam das duas formas, porém outras como a Sul
Ameérica, passaram a somente enviar a apolice impressa apos solicitacdo do segurado, se ele
perceber que realmente deseja ou necessita. Tais documentos geram um custo para as

empresas, mesmo que baixos, mas além da confeccao existe o valor do envio.

Figura 9: Cartdo do Segurado.

AUTO SulAmérica
LUCAS QUEIROZ FERREIRA
Cobertura SEGURO COMPREENSIVO CPE:
Veicule Ano 2015
Placa OYP Apdlice 5556930 Vencimento 24/05/2019
Chassi - Assist. 24h PLANO2
Franquia RS

CENTRAL ASSISTENCIA 24H

4080 1012 0800 777 1012 | 55 (111 4334 8959

Fonte: Adaptacéo propria, 2018.

Outro instrumento que passou a ser utilizado pelas grandes corporacgdes de seguros €
0 chatbot. Chatbots sdo “robds” que fazem a fung@o especifica de chat ou dialogo. Sdo
comumente utilizados pelas empresas para marketing, relacionamento e comunicagdo com 0s

clientes. Abaixo temos um exemplo do chat corretor da Bradesco Seguros.

Figura 10: Tela inicial do chat de atendimento Bradesco Seguros.

iRl Bradesco Seguros CORRETOR

Bem vindo ao chat de atendimento online

Assistente Virtual: Ol lucas!
B a) ao Chat de Virtual

Por favor, anote o nimero de seu protocolo: 1266660.
Informe-se sobre:
« Agendamento de vistoria

« Sequnda via de boleto
« Histdrico de apélice

Ou, faca sua pergunta na caixa de digitaco.
Por gentileza, fale em poucas palavras o que vocé deseja.

VOCE SABIA?
E possivel realizar os acertos em sua proposta pelo Portal de Negécios. Basta acessar a opcao:
AUTO / PROPOSTA / RETIFICACAO

Fonte: Adaptacéo propria, 2018.
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ApoGs esse primeiro contato com um atendente virtual, ele oferece para o usuario
algumas opcbes para resolugdo do problema ou apresenta respostas para algum
questionamento. Por ser uma maquina do outro lado, ela trabalha com palavras chaves,
portanto, ao digitar uma Unica palavra ela ira me oferecer varias opcdes relacionadas aquele
assunto. E mesmo se com a ajuda de um atendimento virtual meu problema néo for resolvido

ele me d& a opcéo de um contato personalizado com um humano. Como segue no exemplo.

Figura 11: Atendimento humano.

© Endosso Centralizado

SAIBA MAIS

Quais as caracteristicas do endosso Nisa?

O pedido de endosso n3o foi apresentado no sistema

Me ajude a ficar mais i i estar Y Y Y Yy
lucas: atendimento humano

Assistente Virtual: Para falar com um de nossos atendentes, por?avo
Me ajude a ficar mais i i i estar {( ﬁ ﬁ jﬁ' ﬁ

v
‘/ \l
ara falar com um atendente humano

Fonte: Adaptacéo propria, 2018.

O principal objetivo dessas implementacGes pelas seguradoras, tanto os aplicativos
para atendimento, os chatbots, o aplicativo de vistoria, sdo para dar maior agilidade ao
processo de prestacdo de servico. Um grande periodo de tempo € economizado se 0s clientes
ndo precisarem esperar filas para atendimento ou ter que se deslocar para realizar uma
vistoria. 1sso sem falar na economia de despesas, tendo em vista que um chatbot pode realizar
varios contatos simultaneos.

Mas nem todo uso da tecnologia € somente para aperfeicoamento dos processos.
Esforcos estdo sendo cada vez maiores no que tange a protecdo de dados dos segurados no
armazenamento. O Grupo Porto Seguro dispde de softwares e profissionais responsaveis pela
protecdo das informacgdes. Diariamente muitas pessoas acessam seu sistema a fim de consultar
produtos, fazer solicitagdes, entre outras aplicagcdes. Sejam clientes ou corretores, muitos
dados sdo inseridos todos os dias.

No caso da Porto Seguro, a companhia se compromete a ndo divulgar os dados para
empresas que ndo pertengcam ao grupo e possui ainda em seu site toda a descrigdo de sua

politica de privacidade, respondendo a varios questionamentos, entre eles: para que s&o
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utilizados os dados, quais informacgOes séo coletadas, como sé&o armazenadas e quando sé&o
excluidas.

Figura 12: Politica de privacidade da Porto Seguro.
EE%;RJECO) :;‘, o) Produtos Atendimento LOGIN / CADASTRO BUSCA

Politica de Privacidade

Saiba como a Porto Seguro utiliza os dados dos usuarios que acessam
os Sites do Grupo.

Fonte: Adaptacéo propria, 2018.

Dados como CPF, nimero de conta, endereco e telefone sdo sO alguns dos
trabalhados diariamente pelas organizacGes. Se faz necessario, além de possuir uma boa
politica de privacidade, ter ferramentas de seguranga que evitem o vazamento. Em 2018 um
boato havia informado que a Porto Seguro teria deixado vazar dados de clientes, algo que foi
desmentido posteriormente, mas que liga um alerta: € necessario constante monitoramento
dos acessos, principalmente os suspeitos, a fim de garantir seguranca para os clientes.

Ferramentas de marketing digital também sdo facilmente encontradas na realidade
das seguradoras. Abordando um primeiro exemplo, temos aqui o da Porto Seguro com o
Search Engine Optimization ou SEO, onde este apresenta as mais variadas funcdes, como
pesquisa de palavras-chave, otimizacdo de websites por meio de plugins e analises. Nesse

caso, especificamente, € utilizado no site da seguradora, como verifica-se a seguir.

Figura 13: Palavras chaves da pesquisa no site Porto.

RESULTADO DE BUSCA PARA

auto

PERGUNTAS MAIS BUSCADAS

lw)

(D
D
D
D

V)
T
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Q

AUTOATENDIMENTO
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Fonte: Adaptacéo propria, 2018.

Nesse caso, ao realizar uma busca por uma sO palavra, o site acaba oferecendo
diversas opcOes relacionadas aquela palavra digitada ou ao tema. Ao escrever Auto, sdo
oferecidas opc¢des de automaveis, autoatendimento, apélice auto, entre outras.

Outro exemplo € da ferramenta de monitoramento de redes sociais. Esse sistema
estimula o ganho de produtividade por meio do pré-agendamento de postagens, possibilita
fazer um acompanhamento das mencdes & marca e avaliar o engajamento e resposta aos
conteddos e a base de seguidores. No caso da Sul América, o Facebook da empresa realiza
diversas postagens ao longo do dia, sendo uma das seguradoras que mais interage com 0s
internautas. Isso possibilita que ela esteja sempre divulgando algo para seu grande nimero de
seguidores.

A quantidade de ferramentas utilizadas pelas seguradoras sé faz crescer com o
tempo. Além dos casos citados, outras empresas do setor também ja fazem uso de algum
sistema ou aplicativo que tenha por objetivo estreitar a relacdo com o cliente ou mesmo
agilizar seus processos diérios. Tais mudancas vém justamente para dar continua melhoria a
um segmento que é bastante exigido pelos clientes e cobrado constantemente para se ter um

bom padrdo de prestacdo de servico.

4.4 GESTAO E APLICACAO DA TI EM CORRETORAS DE SEGUROS

Praticamente todas as organizacGes fazem uso de algum tipo de componente
tecnoldgico, e com as corretoras de seguros nao seria diferente. Desde programas basicos
como um editor de texto ou planilhas para controle interno até softwares desenvolvidos para
determinadas funcdes.

A depender do tamanho do negécio é recomendavel o uso de um sistema para
gerenciamento de Corretoras de Seguros. Os softwares possibilitam o cadastro de clientes,
fornecedores/seguradoras, produtos, corretores/vendedores, controla as vendas, agendamentos
e acompanhamento das visitas aos clientes, registra sinistros, controle de valores a receber,
controle de comissdes a pagar aos corretores/vendedores, comissdes a receber das
seguradoras, servigo de mala-direta para clientes e potenciais clientes, cadastro de moveis e
equipamentos, controle de contas a pagar e a receber, fluxo de caixa, fechamento de caixa,
folha de pagamento e etc. (SEBRAE, 2018).
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Uma nova tendéncia adotada por muitas corretoras de seguros é a cotacdo online.
Exemplos como o da Bidu Corretora de Seguros sdo 0s mais conhecidos. A pessoa
interessada em cotar um seguro auto ou outro ramo entra no site, informa seus dados e dentro

de poucos instantes obtém o valor.

Figura 14: Site da Bidu Corretora.

L o
de‘L. Q B Fale com a Bidu Seg. a Sex. 9:00 as 18:00
(Horario de Brasilia)

Cotacao online de seguro e crédito

R A

=U S

SEGURO SEGURO SEGURO SEGURO
AUTO RESIDENCIAL VIAGEM MOTO

Fonte: Adaptacéo propria, 2018.
Em casos de corretoras que ndo conseguem apresentar o pre¢co na mesma hora,

muitas possuem outras formas, sites, e-mails ou redes sociais permitem captar dados para um

contato futuro, visando a apresentagéo da cotagéo, seja por e-mail, telefone ou pessoalmente.

Figura 15: Servico de contato.

bidu2

Fale Conosco

Como vocé se chama?

Qual seu enderego de e-mail?

Fonte: Adaptacéo propria, 2018.

Na Bidu, além da cotagdo instantanea, ela utiliza do site para permitir contato dos
clientes para eventuais elogios, reclamacdes ou mesmo para realizar questionamentos. E mais
uma aplicacdo de TI que auxilia na sua prestacdo de servicos e melhora a relagdo com o

cliente, dando comodidade e promovendo maior satisfagéo.
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4.5 A TI NO DESEMPENHO DA BERTIER CORRETORES DE SEGUROS

“O funcionamento da corretora estd diretamente ligado ao uso da tecnologia”, relata

0 gerente executivo da empresa (E5). Segundo ele, nos tempos atuais ndo pode uma empresa
deixar de lado as tendéncias e as modernidades disponiveis no mercado.

O uso de ferramentas, como computadores e programas, permitiu uma maior

agilidade na prestacdo de servico da corretora. O trabalho ficou mais rapido e

pratico, uma simples consulta de telefone ou endereco de um cliente é feita em
qualquer lugar, basta uma conexdo com a internet e um aparelho (E5).

Nesta parte do trabalho, o objetivo é mostrar como a Tl é aplicada no funcionamento
da organizacdo e de que forma ela é gerenciada pelos diretores da corretora. A anélise aqui
comega na parte interna, no armazenamento, passa pelo setor de calculo e vai para a parte

comercial e de contato com o cliente.

4.5.1 Programas de gerenciamento e calculo

Como citado anteriormente, a organizacdo possuia um banco de dados de todos os
clientes, com muitas informacdes. No inicio era tudo no papel, todos os documentos, copias,
apolices, dados, entre outros arquivos. Posteriormente a corretora passou a adotar o uso de um
computador de médio porte para arquivar digitalmente tantos dados. “Desde 2016 a corretora
adotou uma nova maneira para cadastro dos clientes e arquivamento de seus dados, utilizando
de um software de gerenciamento” (ES).

Conforme PRATES e OSPINA (2004), a Tl promove transformacbes para as
organizacles, ndo sO para a producdo de bens e servi¢os, mas ainda no funcionamento dos
seus processos internos. Um desses avancos identificados foi a utilizacdo de um software para
gestdo dos clientes.

Um programa de gerenciamento utilizado por diversas corretoras em todo o Brasil é
o Safety8. A empresa que é proprietaria do software assim o descreve em seu site: € um
sistema gerenciador para corretora de seguros que busca organizar a empresa em todos 0s
aspectos, desde muito antes do seguro ser fechado, controlando e se relacionando com os

clientes durante a vigéncia e recuperando seguros perdidos anteriormente (VIRTUAL, 2018).

Figura 16: Painel Inicial do Virtual Safety8.
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— /\ ﬂ' ﬂ o/ viRTUAL

Safety

Dashboard

(Cliente) Nome

Fonte: Safety8. Adaptac¢éo propria, 2018.

Na entrevista, a diretora comercial, o gerente do setor de automoveis e o gerente
executivo ressaltaram a grande importancia de se investir neste programa. Antes, ao realizar
qualquer venda, o corretor responsavel passava a proposta de seguro impressa para o setor de
apolice onde seria feito um cadastro, preenchido no editor de texto, mas que demorava de 4 a
6 minutos para ser totalmente digitado. Posteriormente ele era impresso e anexado a proposta,
onde ambos seriam arquivados para controle da corretora. Sobre a antiga forma, assim relata o
diretor de automoveis:

Nesse cadastro antigo eram colocadas informagdes basicas, como nome e CPF, mas
também outras como dados de conta, enderego, telefone, etc., tudo que fosse
necessario para um futuro contato com o cliente, seja para alertar sobre um problema
ou mesmo na época de renovar seu seguro. Antes era feito por escrito, depois de

forma digitada e agora nem é feito, s6 em caso de um novo cliente o cadastro é feito
diretamente no site do Safety8 (E4).

Com a chegada do Safety8 todo esse processo mudou. No programa, uma vez
cadastrado um cliente, seus dados ficam 14, ndo sendo mais necessaria a impressdo do

cadastro todo ano ou toda vez que fechar um negécio. Como se pode observar na figura baixo.

Figura 17: Cadastro de Cliente.

= {a;etyf

Cadastro de clientes

Cliente Seguros Gerencial Relatérios Exportagéo XLS/TXT

Dados cadastrais +INCLUIR CLIENTE

Cédigo Sexo

134300540 @ Cliente ativo £ Desde 15/09/2016 Tratamento Masculino

Nome Tipo cliente Estado civil

LOURIVAL APOLINARIO FERREIRA NORMAL @ Casado(a) Cadastro de empregador individual
Tipo pessoa CPF/CNPJ Nascimento/Fundag&o Tipo de documento Namero

Fisica 028.905.308-09 31/01/1962 < Idade atual 56 anos RG ® 151125533

Ponto de venda Vendedor 0Orgéo expedidor Data de expedicdo
SUASSUNA o GUSTAVO LINS SPINDOLA (BERTIER) - SSP - PE 10/10/1990
Agrupamento Grupo

Sem participagao em grupo 0 Nimero CNH Categoria

QOrigem - Indicado por Vencimento Primeira habilitagéo
Controle interno Numero de arquivo

Senha WEB Recebe mala direta

4E3W8 Sim

£ EDITAR [ EXCLUIR &
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Fonte: Adaptacéo propria, 2018.

O acesso ao Safety8 pode ser feito pelo computador ou pelo aplicativo no celular.
Anteriormente ao seu uso, em caso de necessidade de buscar um contato de cliente, era
necessario buscar o cadastro impresso, algo ndo mais necessario.

Utilizando do programa também é possivel acessar outras funcionalidades, como o
historico do cliente, quais as seguradoras que ele ja teve contrato e a vigéncia de suas
apolices, como observado a seguir.

Figura 18: Seguros dos clientes.
7>

Safety

Cadastro de clientes / Apdlices

Cliente Seguros Gerencial Relatérios

LOURIVAL APOLINARIO FERREIRA - Cliente ativo
QTODAS © ATIVAS E VIGENTES © CANCELADAS -

]

Filtrar :

Produto Inicio vigéncia Final vigéncia Apdlice Seguradora Data entrada Vendedor responsavel Ponto de ven(

6 ° & AUTOMOVEIS  10/02/2018 10/02/2019 0061231285831 MAPFRE GUSTAVO LINS SPINDOLA (BERTIER) SUASSUNA
° & AUTOMOVEIS  01/09/2017 01/09/2018 4874620 SUL AMERICA GUSTAVO LINS SPINDOLA (BERTIER) SUASSUNA

@

@ @ = AUTOMOVEIS 01/09/2016 01/09/2017 4022950 SUL AMERICA GUSTAVO LINS SPINDOLA (BERTIER) ~ SUASSUNA

< >

Mostrando pégina 1 de 1

Fonte: Adaptacéo propria, 2018.

Finalizando sobre as funcionalidades da Safety8, e observando como foi relatado

pelos diretores, ao fechar um contrato antes do programa, eram arquivados a via do cadastro e

a proposta de contrato impressa e posteriormente ainda era anexada a apdlice. Para tudo isso,

como conta a diretora comercial, era necessaria uma sala inteira para guardar tantos papéis,
muitas pastas e armarios.

O Safety8 possui uma funcdo que também arquiva a via digital da proposta (contrato

de seguro) e da apolice também, evitando assim a necessidade de um arquivo

impresso muito grande no local da empresa. Tais arquivos podem ser consultados da

mesma forma do cadastro. O arquivamento se da através da insercdo do ficheiro em
PDF no sistema. A equipe responséavel por isso é o setor de apolice (E2).

E claro que para possuir um sistema de gerenciamento como este a corretora faz um
investimento mensal. Funciona como um aluguel da plataforma, com contrato e pagamento

mensal da empresa para utilizagdo. A diretora administrativa garante que mesmo com essa
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despesa mensal ainda é mais lucrativo e agil do que possuir uma sala com tantos arquivos. Na
entrevista ndo foram mencionados valores do Safety8, porém a mesma diretora ainda
comentou que: “os funcionarios que trabalhavam em tal setor permaneceram, ndo para
trabalhar com papéis, mas sim com um sistema organizado, agil e pratico, melhoramos o
trabalho deles” (E1).

Figura 19: Arquivo digital.

Safety

Cadastro de clientes / Cadastro de arquivo digital

Cliente  Seguros  Gerencial Relatérios

LOURIVAL APOLINARIO FERREIRA - Cliente ativo
Arquivo Digital

Arquivos ZEDTAR  @MESCOLHERARQUIVO(S)  EIENVIAREMAIL

Q_ Filtro
EI Data de inclusdo Descrigao do arquivo Tipo do arquivo Origem Mostrar para cliente Agoes
LOURIVAL APOLINARIO - i
28/05/2018 Geral Registro de docum ool
FERREIRA_APL_0061231285831.pdf
LOURIVAL APOLINARIO ¢
14/03/2018 Proposta Registro de docum 6o1i

FERREIRA_PROP_54334059855931227.PDF

Fonte: Adaptacéo propria, 2018.

Outra opcéo que também pertence a VIRTUAL é o programa MaxCalc, licenca que é
frequentemente usada pelas mais diversas corretoras no pais. Ele é descrito como: uma
ferramenta de multicalculo que vai dar velocidade e eficiéncia aos calculos de seguro
automavel, economizando muito tempo da sua equipe de vendas (VIRTUAL, 2018).

Ele consegue realizar o célculo em diferentes seguradoras ao mesmo tempo,
reduzindo o tempo de espera e oferecendo a melhor indicacdo quase que instantaneamente
apo6s o preenchimento dos dados. Se um corretor, ao realizar um calculo de seguradora em
seguradora, precisaria preencher todas as vezes as mesmas informacgdes, nesta plataforma

basta apenas uma vez.

Figura 20: Painel de precos do MaxCalc.

CIATENDIMENTO VIRTUAL ~ BSAIR
Calculos / Calculo 1430520 - Parametrizagdo Casa / Resultado

Seguo  Seguado  Veiculo  Condutor  Seguradoras  Resultado

2.8 6 & ¢ % L 6. 8 & ' 8 8 ' & & & ¢

rs 8.738,93 rs 3.736,66 rs 4.270,18 rs 4.677,38 rs 3.868,25

Franquia 50%

RS 1.338,50 RS 1.328,79 RS 1.178,31 RS 1.502,00 RS 1.298,00

DETALHES RECALCULAR BAIXAR  DETALHES RECALCULAR BAXAR  DETALHES RECALCULAR BAIXAR  DETALHES RECALCULAR BAIXAR
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Fonte: MaxCalc. Adaptacéo propria, 2018.

A diretora comercial descreveu o MaxCalc como sendo “uma ferramenta da web que
foi adquirida visando reduzir o tempo de espera por uma cotacao, algo que seria realizado em
20 ou 30 minutos passou a ser feito em 10 ou menos” (E2).

Esse tempo mencionado € levando em conta que ao ir em cada site de seguradora a
pessoa que esta cotando gasta cerca de 3 minutos, se tal cotagdo for calculada em 10
seguradoras ja se passam 30 minutos. Utilizando o programa ndo, 0 maior gasto de tempo se
da no preenchimento dos dados.

De fato, com a utilizacdo do MaxCalc a corretora passou a atender um ndmero maior
de clientes em um espago menor de tempo. O site de acesso é simples de lidar e por ser da
mesma empresa do Safety8, em caso de uma cotacdo de uma pessoa que ja € cliente nem é
preciso preencher todos os dados, somente puxar pelo cadastro, tendo que editar somente o
veiculo, caso ndo seja 0 mesmo, e algumas informacdes de apélice, como vigéncia ou bodnus.
Bonus é relativo a quantidade renovacgdes e se converte em desconto.

Antes de ser usado pela empresa ja era possivel encontrar em outras corretoras. Logo
no inicio as seguradoras ndo recomendavam o uso dessa ferramenta. Justificavam dizendo que
tal ndo informava corretamente os dados nos sites das seguradoras. Com o tempo ele foi
aperfeicoado e hoje apresenta cotagdes sem erros, se baseando nos dados inseridos.

Se a empresa tiver parceria e trabalhar com 15 seguradoras, basta cadastrar os dados
de acesso de cada uma delas, juntamente com a senha. O MaxCalc acessa 0s sites
um por um e preenche automaticamente os dados necesséarios para uma cotacao.
Apobs passar em todas ele apresenta para seu usuario todas as opg¢des, com suas
coberturas e valores, ficando a cargo deste escolher qual apresentar ao cliente. Ele

também permite fazer o download do arquivo PDF da cotagdo, sem precisar ir
buscar no site da seguradora (E5).

Ele funciona de uma forma parecida com os chatbots que foram mencionados. Nesse
caso ndo tem uma resposta automatica para qualquer solicitacdo, mas depende da informacao

corretamente preenchida. A VIRTUAL define seu modo de trabalho como:

Uma categoria de multicalculo que funciona por meio de rob6s, também chamado
de bots. Os bots trabalham a partir das informac6es disponibilizadas pelo corretor
dentro do software, com base nos dados fornecidos pelo cliente, preenchendo
automaticamente os campos de cotacdo do site de cada seguradora desejada. Os bots
processam esses dados e inserem as informacdes dentro dos sites das seguradoras a
partir do login do corretor (VIRTUAL, 2018).
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Porém, o acesso ao MaxCalc custa mais do que o do Safety8. Novamente a empresa
optou por ndo revelar detalhes dos valores, mas informou que tem um custo total de R$
1.123,00 por més sé com esta ferramenta e o0 acesso é limitado. Sdo permitidos no maximo 10
acessos momentaneos, desses, 8 sao para a matriz em Recife, um para a filial de Caruaru e
outro para Serra Talhada. Em caso de dias com movimento muito grande por cotacdes, alguns
funcionarios precisardo cotar de uma por uma nos sistemas das seguradoras.

O MaxCalc é utilizado somente para cotacdes do produto automavel, para as demais
opcdes da corretora o célculo é feito da forma antiga. Ainda ndo existe no mercado um
sistema que faca essa mesma funcdo para outros produtos no setor de seguros. Para
automaveis foi desenvolvido devido a grande demanda do setor, sendo ainda o carro chefe do
segmento de seguros no Brasil e no mundo.

Alguns produtos, como cobertura para animais, ndo sdo calculados em sistemas, mas
sim em planilhas disponibilizadas pelas empresas securitarias. Apés o célculo a corretora
envia a via impressa, junto com as documentagdes exigidas, assinatura do cliente e outras

solicitacBes que sejam necessarias a depender do caso.

4.5.2 Treinamento para utilizacdo das ferramentas

A organizacao necessita de dois sistemas, o das ferramentas, tecnologias e métodos e
também o social, com as pessoas e suas necessidades, estes precisam estar bem conectados
para permitir um perfeito funcionamento (CUNNINGHAM, 1991).

O treinamento tem a finalidade de permitir que o funcionario tenha conhecimento
sobre a ferramenta que ele estard utilizando, podendo tirar 0 maximo proveito dela. Nao
adianta investir tanto se as pessoas responsaveis ndo conseguirdo fazer uso (GONCALVES,
1994).

Na corretora, o treinamento com os funcionarios se da de duas formas. A primeira
delas é responsavel pela TI, e consiste em nog¢des basicas de acesso aos sistemas, resolucdo de
pequenos problemas e correta utilizacdo dos computadores. O analista descreve que:

O treinamento visa relembrar algumas préaticas que foram ensinadas nos cursos de
informatica e também desenvolver novas habilidades, como desviar de travamentos
do sistema operacional, realizar constante verificagdo de virus, fazer varredura e
limpeza no sistema através de programas. O treinamento realizado pela Tl ainda

abrange os calculos feitos da maneira sem o MaxCalc, de seguradora em seguradora,
pois em uma necessidade pode ser Util (E6).
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As reunides da corretora e os treinamentos realizados pela Tl sdo feitos em uma sala

prépria para tal, como pode ser observado a seguir.

Imagem 4: Sala de treinamento e reunioes

Fonte: Adaptacéo propria, 2018.

A segunda forma de treinamento funciona como um ensino a distancia, pela propria
tela do computador ou projetor. Nesse caso a responsavel é a VIRTUAL, proprietaria do
Safety8 e do MaxCalc. Dessa maneira a empresa apresenta seu produto, mostra as
funcionalidades, tira duvidas online e pode até realizar um acesso remoto em alguma
maquina.

E marcado previamente um dia e horéario para realizagdo, bem como a definicdo de
quantos funcionarios irdo participar ou guantas maquinas serdo acessadas. Para realizacdo
correta do aperfeicoamento a equipe de T deixa preparada a sala de reuniGes com 0 acesso a
internet funcionando e o equipamento de projecdo ligado. Se for realizado na maquina de cada
um a equipe de TI fica responsavel por checar se os fones de ouvido estdo corretamente
instalados e se 0 computador estd em perfeita execugédo, sem travamento ou falhas.

Importante também se destacar que algumas seguradoras prestam treinamento para
as corretoras e seus funcionarios, seja da utilizacdo de seus sistemas ou mesmo das planilhas
mencionadas acima. De seus produtos, como as coberturas, clausulas, enquadramento de

perfis e novas opgOes a serem comercializadas.
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4.5.3 Suporte para as ferramentas utilizadas

Foi observado que o suporte para os dois programas mencionados se da em grande
parte de forma online, através de chat, acesso remoto ou de video conferéncia, e tais opcoes

sdo apresentadas no sistema de gerenciamento ou no de célculo, como é observado.

Figura 21: Opcdes de Suporte Técnico.

B T o

Automagédo de Emissdes Automacao de Comissdes Relacionamento com Clientes Configurar Favoritos

Suporte técnico e atendimento
S B L

Telefone: 4062-0660 ramal 2324

Fonte: Adaptacéo propria, 2018.

A empresa ndo paga nada a mais por esse servico, ele é ofertado como parte do
programa. O atendimento é sempre rapido, sem filas e bastante pratico e quando nédo for
possivel resolver pelo chat o proprio atendente através de um acesso remoto consegue uma
resolucdo. O contato pode ser feito também para responder a questionamentos existentes.

Ja o suporte prestado pela Tl da empresa é em grande parte relacionado aos
equipamentos e a rede. A equipe fica sempre a disposicdo para manutencdo de um
computador ou da conexdo a internet. O suporte pode ser no proprio ambiente onde se
encontra a maquina ou em certos casos tem de ser realizado na sala da TI, que possui
ferramentas especificas para resolugdo de determinados percalgos. Ela presta assisténcia
também na instalacdo de softwares, na atualizacdo deles e no monitoramento dos acessos.

Os funcionarios podem solicitar apoio do setor através do telefone, com uma ligacéo
direta para nossa sala, por e-mail, ou mesmo pelo aplicativo do WhatsApp, falando

com uma das pessoas de nossa equipe. Se possivel, resolvemos sem precisar ir até
14, mas se for necessario uma pessoa é enviada até o local para verificar (E6).

A manutencdo da rede é feita quase que diariamente, pois com a existéncia do rack

de internet o monitoramento de seu funcionamento fica mais facil. Por ser instalada na
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topologia de modo &rvore a identificacdo de alguma falha logo é identificada e corrigida, seja
em um hub, fio, conector ou maquina.

O e-mail corporativo da empresa também é de responsabilidade dessa equipe. A
empresa possui um dominio para utilizar o @bertier.com.br, mas o setor de TI fica a cargo da
configuracdo das contas, da adigdo ou exclusdo de alguma e do direcionamento dos e-mails
recebidos, exemplo: uma correspondéncia eletronica enviada para 0 enderego
corporativo@bertier.com.br ¢é automaticamente direcionada para todos o0s enderecos
eletrbnicos da empresa.

Mesmo tendo recebido melhorias em sua estrutura no novo prédio, a atuacdo de tal
setor ainda carece de maior agilidade e conectividade com a empresa, possui uma relativa
lentiddo ao ser comparado com a assisténcia eletrénica dos programas.

Foi verificado que a desvantagem do suporte da equipe da corretora em relacdo ao da
VIRTUAL ¢é a ndo existéncia de um acesso remoto. E uma possibilidade pequena, mas se
houver um problema e nenhum profissional estiver ali naquele momento? Uma lacuna que
poderia ser resolvida com uma chave de acesso ao computador, para poder acessar e verificar
algo mesmo sem estar no prédio da matriz.

Esse acesso seria util principalmente para os escritérios de Caruaru e de Serra
Talhada, que ndo dispdem dos servicos fisicos deste setor. Poderia assim ser evitado um gasto
dos escritorios ao se dirigir até uma empresa que preste assisténcia, as vezes cobrando por um
simples servigo.

As filias de Caruaru e Serra Talhada passardo por algumas transformagdes nesses
préximos anos, uma delas esta relacionada ao contato com a matriz em Recife. Por
conta da construcdo do novo prédio na capital, os investimentos nos escritorios

foram pontuais e de certa forma restritos, mas algo que serd mudado daqui para
frente, o que faz parte do processo de crescimento da empresa (E1).

E claro que os escritorios precisam de uma certa autonomia para funcionar, mas o
minimo de comunicacdo com sua matriz € necessario. O suporte se faz necessério, ndo
somente pela empresa proprietaria dos softwares, mas pela propria organizacdo. Alem de
resolver problemas casuais isso demonstra interesse e preocupa¢do com o andamento das
filiais.

Sobre os préximos passos para melhorias no suporte, 0 gerente executivo ainda diz
que “as visitas aos escritorios aumentaram no ultimo ano, estamos tentando conectar mais a
empresa, a utilizacdo de um dnico programa de gerenciamento ja é um exemplo desse avanco,

queremos agora que nosso setor de TI funcione também para o interior” (E5).
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4.6 DISPONIBILIDADE DE SERVICOS ONLINE DA CORRETORA

Segundo o Jornal dos Corretores de Seguros (JCS): “Com o0 passar dos anos, 0 modo
de trabalhar do corretor de seguros mudou significativamente, trabalhos manuais foram
substituidos por computadores, reunides foram substituidas por telefonemas” (JCS, 2017,
p.18).

A TI sofisticou alguns processos, deu ao corretor mais liberdade para prospectar
novos clientes e se desenvolver. Um dos pontos positivos da chegada da tecnologia €
a entrada das empresas nas redes sociais, independentemente do tamanho e da idade,
0s corretores estdo presentes em plataformas como Facebook, Twitter, WhatsApp.
Segundo o Estudo Socioecondmico das Corretoras de Seguros, realizado pela
Fenacor, cerca de 85% das corretoras utilizam as redes sociais como forma de

comunicagdo com o segurado. O meio de comunica¢do mais usado continua sendo o
telefone, com 90% das respostas (JCS, 2017, p. 19).

4.6.1 Facilidade ao solicitar uma cotacao e finalizar uma venda

A maneira de trabalho mudou praticamente em todas as organiza¢des. Do mesmo
modo, como observado no referencial deste trabalho, a tecnologia influenciou também o dia a
dia das pessoas, suas relagcdes e as maneiras como essas resolvem suas questoes. Seja a ida em
um banco ou fechamento de um seguro, as midias estdo ai para dar agilidade e praticidade.

Foi bem pontuado pela diretora comercial as novas formas de se negociar e entrar em

contato com um cliente:

O uso do WhatsApp, do Facebook, de e-mails, ou mesmo de outras midias nos
permite ter um contato maior com nosso cliente. Podemos apresentar uma cotacéo,
enviar uma proposta, solicitar alguma coisa ou mesmo resolver um sinistro sem a
necessidade de deslocamento de nenhuma das partes (E2).

Na entrevista, o responsavel pelo setor de automdveis ainda foi mais enfatico,
dizendo que praticamente ndo recebe mais nenhum cliente em sua sala. Grande parte dos seus
negocios séo fechados por telefone, as duvidas tiradas através de mensagens de audio ou texto
pelo WhatsApp. Até mesmo as ligagdes normais estdo diminuindo, pois aplicativos de
comunicagdo j& permitem chamadas, basta uma conexdo. Porém, pode-se contatar ainda que:

Alguns clientes, principalmente 0s mais antigos ou que possuem idade mais
avancada, preferem ir até a corretora. Gostam do papel, do contrato impresso. N&o
sentem confiangca em passar um dado, dar uma resposta por meio de um aplicativo.
Ate fazem uso, mas sempre na hora de fechar ou fornecer uma informacao preferem

dizer: eu passo ai; quando eu for ai acertamos; prefiro ir até ai para ver. E
perfeitamente compreensivel, nem todos se sentem seguros. Mas grande parte ja
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fecha neg6cio sem vir aqui, ndo que seja ruim receber clientes, mas isso nos da
tempo e espaco para trabalhar com mais de um cliente ao mesmo tempo (E4).

Pela utilizacdo do aplicativo de mensagens é possivel solicitar uma cota¢do. O
corretor que estiver responsavel pode solicitar alguns dados como: CPF, nome completo, data
de nascimento, endereco, estado civil, veiculo, e outros necessarios. O contato ndo precisa ser
feito diretamente com um corretor, a empresa possui um dispositivo exclusivo para
atendimento via WhatsApp. Ao receber uma solicitacdo a atendente repassa para o setor de
calculo, juntamente com o nimero de telefone para contato, ficando responsavel o gerente de
automoveis, ou de algum outro setor que seja a cotacao, fazer o contato para apresentacao.

Além do WhatsApp o e-mail é outra ferramenta bastante utilizada. Por ser mais
formal, alguns clientes preferem tratar por ele. Tanto para 0 envio de uma cotagdo como
também para autorizar o fechamento de um negocio. E também uma forma segura de se
arquivar um contrato passado pelo corretor ou mesmo as explicacdes e telefones que este
enviar.

Uma nova forma de solicitar cotacdo foi implantada recentemente. Se trata da
solicitacdo via site. Os valores e coberturas ndo sdo apresentados de forma instantanea, mas ja
é outro canal que permite um contato do cliente. Entrando no site o cliente se dirige até a aba
de produtos, apds escolher o que deseja ele pode entrar em contato solicitando uma cotacéo,

como Vvisto abaixo.

Figura 22: Solicitacdo de cotacéo seguro residencial.

ASSISTENCIA 24H RESIDENCIA

A Assisténcia Domiciliar, com beneficio incluso, atende a emergéncias em situacdes do cotidiano, mesmo sem a ocorréncia de sinistros, enviando profissionais qualificados
tais como: chaveiro, eletricista, vidraceiro, faxineira, encanador e muitos outros servicos. Além disso, este beneficio indica outros profissionais especializados e néo
emergenciais, envia ambuléncias em caso de hospitalizac&o urgente do segurado provocada por acidente

Solicite agora mesmo uma proposta de seguro.

Onde Estamos: Contato: Associado ao: Produzido pela:

R. Bianor de Medeiros, 54 - Poco da 812101.0101 , ’_ y
Panela Recife - PE | 52061-120 corporativo@bertier.com.br Sincer PE PRATIQQ

Fonte: Site da Bertier Corretores. Adaptagéo propria, 2018.

Apos a escolha do produto e solicitagdo de uma proposta ou cotagdo, é feito o
preenchimento de um formulario de dados, como segue na figura 22.



Figura 23: Formulério para preenchimento dos dados.

f® Quem Somos

Produtos | Seguradoras | Assisténcia | Clientes | Noticias
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Artigos | Galeria | Localizacdo | Contato

Assunto:

Seguro: Para vocé e sua familia - SEGURO RESIDENCIAL

Nome:

E-mail: Telefone 1: Telefone 2:
Cep: Rua:

Numero: Complemento:

Bairro: Cidade: Estado:

Enviar

Fonte: Site da Bertier Corretores. Adaptacgéo propria, 2018.

Observagoes:

Por favor, preencha este cam

Apbs receber a solicitacdo via site a corretora procura o solicitante, seja para

apresentar a cotagéo ou para pedir algum outro dado. Outra forma de contato com os clientes,

permitindo a eles maior interacdo e dando novos canais para solicitacGes, divulgacdo de

eventos, dicas sobre seguros, entre varias funcionalidades, sdo as midias sociais, como 0

Facebook ou Instagram.

Através de tais ferramentas ainda é possivel “fazer uma promogdo da corretora,

interagir com o cliente, divulgar informacdes e curiosidades e dar a ele mais opg¢des para nos

oferecer uma resposta sobre o que pensa de nossa empresa’

Figura 24: Pagina do Facebook da Bertier.

I fl Bertier - Corretores de Seguros
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realizado em Maceio, nos dias 31 de maio e 01 de junho, no Centro Cultural
e de Exposicées Ruth Cardoso. Eleita por unanimidade em abril, a chapa —
denominada “Unido, Trabalho e Desenvolvimento” sera presidida por
Armando Vergilio, — reeleito para o cargo. Tomam posse Diretoria, Conselho
Fiscal, Delegados Representantes junto a CNC e Vic... Ver mais
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Fonte: Site do Facebook. Adaptagéo propria, 2018.

A pégina do Facebook e a do Instagram da empresa ndo sao administradas pelo setor
de TI, mas por uma empresa terceirizada, especialista em hospedagem de sites e marketing
digital. Ela fica responsavel ainda por manter em funcionamento e municiar de informacdes o
site da corretora. Como ja dito, o site € importante ferramenta utilizada pela corretora para
comunica¢do com os clientes e solicitacdo de cotacfes destes. A pagina inicial pode ser
observada na figura 25.

Figura 25: Pagina principal do site da corretora.

’ Antes de contratar ou renovar 0 Seu seguro, consuite-nos.
Bertier‘ o ‘@’ A, Teleatendimento (81) 2101.0101

Corretores de Seguros

A | Quem Somos | Produtos | Seguradoras | Assisténcia Clientes | Noticias | Artigos | Galeria Localizacdo | Contato

64

SEGURO AUTO

Com o Seguro Auto, vocé e seu carro
terao toda a protecdao de que precisam.

6 Solicite aqui um orgamento )

Fonte: Site da Bertier Corretores. Adaptacéo propria, 2018.

4.6.2 Recrutamento digital

Além das novas formas de comunicagdo com os clientes, a empresa passou a adotar
uma maneira mais eficiente para recrutamento de pessoas para suas vagas, 0 preenchimento
de um curriculo virtual.

Com a adocéo de tal maneira para suas selecGes, a empresa deixa de armazenar um
grande volume de papéis que sdo deixados por varios candidatos. Para os interessados em
concorrer a uma vaga na corretora também se torna mais facil, pois para entrega de seu
curriculo ndo € necessario sair de casa, nem mesmo possuir um arquivo com seus dados, basta

preencher o formulario disponivel no site.
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Figura 26: Formulario para recrutamento e selecéo.
Be"ier, 0 @ . Teleatendimento (81)

Corretores de Seguros

013 Quem Somos Produtos Seguradoras Assisténcia Clientes Noticias Artigos Galeria Localizacao Contato

Trabalhe Conosco

o
= "’.’\

Fonte: Site da Bertier Corretores. Adaptacéo prépria, 2018.
A selecdo de pessoas para nossa empresa tornou-se mais rapida e menos burocrética.
Todos os curriculos enviados ficam no banco de dados do site. Quando pretendemos
fazer uma sele¢do vamos até 14, editamos o perfil desejado e entdo aparece para nds

os candidatos aptos aquela vaga, com as caracteristicas desejadas. Tudo sem papel
(E1).

A corretora vez ou outra ainda recebe e-mails ou curriculos impressos, mas orienta a
estes que também os enviem pelo site. Foi relatado ainda pela Diretora Administrativa que ja
se estuda a possibilidade de entrevistas online ou por video. Em algumas ocasides os diretores
precisam participar da selecdo, mas por conta de compromissos ou viagens podem ndo se
encontrar no prédio no dia da entrevista.

Tal medida mostra o quao representativo é o uso da tecnologia em uma empresa. A
TI funciona desde a manutencdo de maquinas e do prédio até ao fechamento de negdcios e
prospeccdo de clientes. Ajuda na comunicacdo entre funcionarios, clientes e futuros

colaboradores.
4.6.3 Seguranca das informagoes

O dltimo topico da analise busca tratar sobre a seguranca das informagdes utilizadas
e recebidas pela empresa. Sdo dados importantes dos clientes, necessarios para fechar negdcio
ou fazer uma cotagcdo, como por exemplo: CPF, data de nascimento, endereco, telefone,
numero de cartdo de crédito ou até mesmo o nimero da conta bancéria.

Tais dados muitas vezes sdo passados sO presencialmente, com o cliente olhando
onde sdo inseridos. Mas como comentado, muitos negdécios ja sdo fechados via aplicativo de
mensagens ou por e-mail. Dessa forma, € comum transferir imagens dos documentos ou

digitar dados.
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Quanto as maneiras de se evitar ataques de hackers, o setor de TI fica responsavel
pela instalacdo e manutencdo de antivirus nos computadores, bem como do pagamento da
mensalidade deles. Segundo o analista:

Preferimos pagar por um programa de qualidade, que nos reporte a acdo de qualquer
ameagca, que exclua potenciais virus. O antivirus utilizado muitas vezes ndo permite
0 acesso aos sites de algumas seguradoras ou outros sites. Cabe a nds fazer a adicao
de excecdo dos sites que sdo utilizados para o trabalho. Outros sites que ndo sao

permitidos o acesso durante o trabalho nds optamos por deixar de fora das excec¢des
(E6).

Em relacdo ao gerenciamento e protecdo da rede de internet, apenas os funcionarios
da TI estdo autorizados a realizarem modificacGes e acompanhar os protocolos de TCI/IP, que
sdo os protocolos dos computadores da rede, podem ainda alterar senhas de conexdo e
acompanhar o acesso a sites maliciosos pelos computadores da empresa. Geralmente se evita
0 acesso a rede por pessoas de fora, com excegdo dos clientes que estejam na corretora e
gueiram uma conexdo de internet.

Senhas de acesso aos sites das seguradoras ou para entrar no cadastro de clientes e
MaxCalc sdo modificadas constantemente, ja para se evitar o acesso por alguém que ndo
trabalha mais na empresa ou por outra pessoa ndo autorizada. Ao se modificar qualquer senha
esta nova deve ser informada no e-mail corporativo da empresa, que acaba por encaminhar
para todos os funcionarios. Isso deve ser feito pois alguns sites ap6s o erro na digitacdo da
senha acabam por bloquear o0 acesso.

A outra parte da seguranca dos dados € discutida em treinamentos e capacitacGes
com os funcionarios, a fim de:

Evitar qualquer vazamento por parte dos colaboradores. Procuramos mostrar que
qualquer mau uso dos dados e informagdes recebidas pode gerar consequéncias
graves para aquele que o fizer e também para a empresa. Orientamos que, apds o
fechamento de um contrato as principais informagdes sejam colocadas em nosso
cadastro que fica responséavel pela VIRTUAL e ap0s isso pedimos que excluam

fotos de cartBes, nimeros de contas e outros dados passados via conversa pelo
smartphone (E2).

Os funcionarios entendem que lidam com dados importantes dos clientes da
corretora. Pior que perder uma venda seria receber um processo ou ver uma pessoa sendo
lesada por desleixo ou irresponsabilidade na protecdo das informagdes. A tecnologia existe
para ajudar, mas se ndo for corretamente utilizada pode trazer graves consequéncias para a
imagem de uma empresa ou até para seu futuro funcionamento. O cuidado com e-mails,

senhas, conversas e protocolos nunca deve ser pequeno.
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4.7 VISAO DAS DIRETORIAS SOBRE A IMPORTANCIA DA TI NO DESEMPENHO
DA CORRETORA

Em muitas organizagdes os executivos concluem que a Tl esta no quadrante
“Fabrica” ou “Suporte”, mas se esquecem de que as mudancas de tecnologia e as condicdes
competitivas podem alterar este posicionamento e a forma de como a Tl serd gerida
(McFARLAN, 1984).

Um pensamento compartilhado pelas diretorias administrativa, comercial e
operacional é que a Tl é sim importante para qualquer empresa e na corretora ndo seria
diferente, que tudo gira em torno das evolugdes e revolucGes tecnolégicas.

Lembro que ao comegar meu primeiro estgio na area de seguro, praticamente ndo
se existiam sistemas, nem celulares. Era tudo no papel, preenchiamos um formulério
a mao, com dados do segurado, modelo do veiculo, e o préprio segurado dizia qual o

valor que queria cobrir no carro. Olhando esse valor, tomavamos como base uma
tabela, e por essa tabela era precificado o seguro, bem diferente de hoje (E1).

Hoje a realidade é bem diferente da mencionada. N&o existe uma tabela de seguro,
mas sim todo um contexto que afeta na precificacdo. CPF, reputacdo e histérico, modelo do
veiculo, endereco de pernoite, tudo isso influéncia no preco. Essa mudanca se deve a insercdo
dos sistemas no setor de seguros. Permite as corretoras uma apresenta¢do melhor dos produtos
e da as seguradoras a chance de precificar corretamente um seguro ou cliente.

A pasta que portava por muito tempo, com os dados de todos meus clientes, ndo
existe mais. Ando somente com meu celular e tenho tudo que preciso para trabalhar
nele ou em um computador. Basta ter acesso a internet. Na época ndo percebia o

quanto isso era incdmodo, acho que por conta da realidade daquele tempo, mas hoje
n&do suporto ver pilhas de papel sobre as mesas (E4).

Para os entrevistados os beneficios sdo muitos. A gama de clientes aumentou
consideravelmente nos ultimos anos. A corretora possui agora maior estrutura e tempo para
atender a grande quantidade de pessoas que lhe procuram. Midias sociais, mais recentes se
comparadas aos sistemas de calculo, vém para ampliar ainda mais o0s horizontes. Sugestdes,
reclamacdes e elogios passam a ser publicos, por isso é importante manter um alto padrdo de
qualidade.

Os beneficios sdo muitos se o servico for bom, se ndo for provavelmente sucumbira
em meio a um ambiente tdo concorrido e compartilhado entre as pessoas. Algo mencionado
pelo gerente executivo € importante ser lembrado: “as melhorias alcancadas pelo uso da

tecnologia trazem ainda mais responsabilidade no servigo de uma empresa” (ES).
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A direcdo operacional ainda diz:

Até a forma de manutengdo de um prédio, ou das salas deste, mudou com a
tecnologia. Equipamentos de limpeza automatizados melhoraram o trabalho de
nossos funcionarios. Uma sala de treinamento bem equipada com projetores, som
ambiente e conexdo a internet permite uma nova experiéncia no processo de
aprendizagem e capacitacdo (E3).

Para o analista de TI as influéncias séo positivas, mas:

Deve-se atentar para um correto uso da tecnologia. Os funcionarios precisam saber
usar as maquinas que possuem, mas precisam também de momentos de
comunicagdo entre si, sem equipamentos. Momentos de atividade. Ao ficarem
presos no ambiente de trabalho podem acabar adquirindo estresse, ndo render como
se espera e as influéncias positivas podem se transformar em negativas até na vida
pessoal (E6).

Essa visdo do analista é ainda mais interessante por vir justamente de uma pessoa
que lida mais com os aspectos técnicos do que com os sociais. Como dito, é importante
reconhecer os beneficios alcancados, mas a atencdo as necessidades pessoais, as interacdes
entre os colegas, devem ser preservadas. Deve-se estimular ainda a préatica de atividades
laborais, pois 0 uso grande e ininterrupto de computadores pode ser prejudicial também para a
saude fisica dos funcionarios.

Por fim, como descreveu a diretora comercial: “A tecnologia move quase tudo hoje,
mas precisamos usar dela a nosso favor. Ela surgiu para facilitar nossa vida, ndo para resumi-
la a trabalho bem feito e postagem em redes sociais” (E2).

De fato, esse € um ponto que deve ser meditado. Por mais que negocios possam ser
fechados sem a presenca fisica do cliente ou corretor, em certas situacdes tal presenca pode
ser um diferencial. Um bom papo, um atendimento bem feito, cara a cara, pode por vezes
driblar situacfes nédo resolvidas por mensagens. Como dito, a tecnologia tem que facilitar e

ndo transformar tudo em mensagens ou protocolos, para isso ja existem os chatbots.
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CAPITULO 5 - CONSIDERACOES FINAIS

Este capitulo apresenta os comentarios finais, tomando como base toda a bibliografia
discutida e os dados obtidos através da pesquisa, sejam as informacdes da entrevista ou da

pesquisa exploratoria descritiva.

5.1 CONSIDERACOES

Este trabalho teve como objetivo analisar como se da a gestdo da Tl em uma média
empresa na area de servicos, no segmento de seguros. Foi possivel verificar quais os
beneficios oferecidos pela tecnologia na organizacdo estudada, bem como de toda a influéncia
que ela trouxe ao mercado securitério, agilizando diversos processos. A pesquisa foi realizada
em uma corretora de seguros, observando o que é tendéncia no mercado, quais 0s programas e
ferramentas disponiveis, suas aplicacdes e requisitos exigidos.

Sobre o objetivo principal, que era entender a analise da gestdo da TI em uma média
empresa do setor de seguros, foi investigado a forma como a empresa se porta em relacéo as
tecnologias presentes no mercado, e também como se € gerido o proprio setor na corretora,
seu alinhamento, importancia e principais atribuicGes, e 0 que 0s gestores pensam sobre sua
importancia.

Em relagdo aos objetivos especificos, foi possivel descrever de forma clara sobre o
uso de tecnologias pelo segmento de seguro, as diversas evolugdes encontradas, a maior
proximidade com os clientes e facilidade para contato e solicita¢bes. Ainda foi descrita de
forma esclarecedora a importancia do setor de seguros, seu histérico e participacdo na
economia.

Primeiramente foi feita uma caracterizacdo da organizagcdo, seu quadro
organizacional e de que forma estdo ligados todos os setores. Observou que a estrutura de Tl
existente na organizagdo atua de maneira a permitir um perfeito funcionamento das
atividades. ldentifica-se a existéncia de um sistema de informacdo que permite o trafego de
dados entre os setores, dando condigOes para a prestacao dos servicos.

A histdria da corretora, sua estrutura funcional, gama de servicos e norte cultural foi

analisado, podendo-se verificar a compatibilidade com o que se espera de uma organizagédo
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em um mercado tdo competitivo. Suas ambicOes se fazem grandes frente ao seus
investimentos e suas melhorias na gestdo ndo s6 da T1, mas de todo ambiente corporativo

Constatou-se que a utilizacdo das ferramentas de Tl ja é uma realidade no mercado
de seguros, sendo utilizada de diversas maneiras pelas seguradoras. A gestdo dessas também
se alterou, caminhando lado a lado com a evolugdo dos equipamentos e com a maior
quantidade de conexdes mundo afora. A preocupagdo com a qualidade do servigo prestado fez
com que gigantes do setor de seguros repensassem alguns padrdes de seus servigos.

Pedidos de assisténcia por aplicativos, realizacédo de vistorias no celular, atendimento
robotizado, exclusdo de papéis impressos, todos esses sdo exemplos de mudancgas provocadas
pela aplicacdo da TI pelas companhias securitarias.

Na corretora também ndo é diferente. Os programas adquiridos buscaram melhorar
toda a gestdo da empresa, facilitando o trabalho de seus funcionarios, dando maior agilidade
no processo de transmissdo e consulta de informagdes. Os corretores ndo precisam mais
possuir um grande namero de papéis com informagdes dos clientes pois o cadastro e dados
dos seguros ficam todos disponiveis para acesso via smartphone ou notebook.

A implantacdo dos sistemas nédo € algo tdo simples. Exigiu adaptacdo da estrutura da
empresa para que o funcionamento de programas como o Safety8 ou o MaxCalc pudessem
funcionar sem problemas. O proprio departamento de TI precisou passar por reestruturacdo e
ter uma infraestrutura que permita 0 monitoramento das conexdes e suporte dos
equipamentos.

Embora existam alguns problemas identificados, entre eles o de dar maior autonomia
ao setor de TI, utilizar de meios mais rapidos para suporte e assisténcia e usar dela como mais
um grande fator para tomada de deciséo, é nitido que algumas importantes evolugdes foram
alcancadas, como proporcionar melhor estrutura, permitir a participacdo no projeto da planta
do novo prédio e desenvolver treinamentos com os funcionarios, além de fazer a geréncia da
rede.

Os resultados evidenciam que os colaboradores percebem que a Tl é um fator
primordial para o sucesso de suas tarefas rotineiras, bem como para a comunicacdo répida
entre todos os setores da empresa, desde o RH até o calculo de seguros, sendo, portanto,
fundamental na performance desta.

A perspectiva de tais recursos na visdo dos gestores € positiva, pois a empresa possui
recursos baseados em TI, que ndo sdo encontrados em muitas das empresas concorrentes,

como 0 MaxCalc ou o gerenciador de clientes, o que acaba por se tornar um diferencial, tendo
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em vista que os investimentos em TI proporcionam capacidade para a empresa planejar suas
estratégias com seguranga.

E coerente afirmar que a T1 é imprescindivel para uma empresa, principalmente por
dar o suporte necessario no processo decisorio, assim como agilidade e controle nas tarefas
rotineiras e importantes para a consecu¢do dos objetivos organizacionais, tornando-se,
portanto, uma ferramenta diferencial e facilitadora em tempos de crise.

Outra destacada mudanca foi quanto aos servicos online que a corretora oferece. Se
antes eram resumidos a solicitacGes por e-mail, agora pelo proprio site é possivel fazer
pedidos de calculos, pesquisar telefones das seguradoras, fazer reclamacBes ou mesmo
elogios. A presenca nas redes sociais ¢ mais um fator que passou a ser bem usado na empresa.
Busca-se uma aproximacao com os clientes. Pelo Facebook ou Instagram € possivel ver dicas
sobre seguros e também fazer comunicacdes com a empresa.

O proprio processo de fechamento de contrato foi modificado por conta da
tecnologia. Clientes ndo precisam mais se dirigir até o prédio, um contrato pode ser fechado
via ligacdo ou até mensagem pelo WhatsApp. Resolucdo de sinistros também se tornaram
mais rapidas por conta do uso da T| no acompanhamento desses processos.

Por fim, é preciso também ter ciéncia de tdo importante quanto a TI nas organiza¢des
e a existéncia de sistemas que permitem o trafego dos dados, é possuir maneiras que permitam
a seguranca das informacgfes recebidas e enviadas. O que pode ser algo benéfico para a
empresa, se nao for bem monitorado, pode se tornar um grande problema. Pode-se usar como
exemplo os dados do cartdo de crédito de um cliente, quando armazenados de forma errada ou
vazados, acabam por prejudicar o comprador do servigo e trazer sérias consequéncias para a
corretora.

Mesmo em tempos de crise, a area de seguros € muito requisitada, seja por conta das
incertezas, dos indices de violéncia ou dos fenbmenos climaticos. Varios sdo 0s motivos que
fazem com que os clientes busquem protecdo. Tal demanda exige um servico prestado quase
que em sua exceléncia, justamente onde surge a tecnologia, fator que pode ajudar na agilidade
e na qualidade da prestacdo de um atendimento. Observando-se os resultados apresentados
pode-se dizer que o setor de servicos apresenta uma relacdo forte entre T e satisfacao.

Finalmente, ao analisar as contribui¢cdes que foram apresentadas, podemos concluir
que o presente trabalho sera benéfico para a corretora, pois conhecendo seus pontos fortes e
suas deficiéncias, o que melhorou e o que ainda pode melhorar em seus processos,
principalmente relacionados a TI, ela pode trabalhar para fazer as adequagbes necessarias e

possiveis e assim continuar num processo de evolucdo em seu mercado.
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5.2 RECOMENDACOES

A partir dos resultados, dados e conclusdes obtidas neste estudo, é possivel fazer
sugestdes para novas pesquisas que podem ser realizadas no setor de seguros ou em outras
areas de servigos que utilizem de tecnologia para melhoria de seus processos.

E claro que existem falhas na pesquisa realizada, por isso novos trabalhos neste
campo podem vir a minimizar os erros e conseguir ainda mais informagdes que busquem
acrescentar.

Como visto no referencial tedrico, quase todas as organizacfes hoje em dia fazem
uso de algum dispositivo de TI. Entdo realizar novos estudos nessa area se torna muito
importante, pois a variedade de temas relativos ao seu uso é imensa, seja nos servicos, na
industria ou mesmo na agricultura.

Uma sugestdo para estudo, seria entrevistar clientes de seguradoras e corretoras,
buscando identificar como estes avaliam 0s meios de comunicagdo usados e ofertados pelas
corporacBes securitarias. Ou ainda buscar verificar como se decidiu por implantar os
aplicativos de assisténcia 24 horas e qual o grau de aceitacdo dos clientes para com estes.

Outra pesquisa poderia ser em uma area diferente dos servi¢os, buscando entender
como escolas fazem uso de tecnologia para permitir aos pais participar da aprendizagem dos
filhos. Uma Gltima sugestdo seria como estudantes de escolas publicas enxergam a estrutura

tecnoldgica de sua escola.

5.3 LIMITACOES DA PESQUISA

Existem ainda limitacOes acerca da pesquisa qualitativa e sobre o estudo de caso
trabalhado. Dentre essas a mais aparente parece ser a dificuldade de generalizacdo dos
resultados obtidos. Pode ocorrer que a unidade escolhida para investigacdo seja bastante
atipica em relacdo as muitas da sua espécie.

Por isso, a depender do pesquisador e da forma como ele enxerga e analisa os dados,
os resultados da pesquisa podem se tornar bastante equivocados. Por essa razéo, cabe lembrar
que, embora o estudo de caso se processe de forma relativamente simples, pode exigir do
pesquisador muita atencdo e cuidado, principalmente porque ele estd profundamente

envolvido na investigacéo.
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Uma abordagem sobre a generalizacdo da pesquisa qualitativa pelo método estudo de
caso ainda ressalta que: Um estudo de caso unico se diferencia dos estudos de casos multiplos
por ser apropriado para o objetivo do pesquisador, mas existem limitacbes a serem
consideradas. Faz-se entdo, necessario explicar onde a pesquisa é realizada, um Unico caso
pode fornecer a base para desenvolver explicacbes de como o fendbmeno ocorre, e estes podem
entdo ser pesquisados e aplicados a casos adicionais em outros ambientes. Por isso, na
pesquisa de estudo de caso Unico a generalizacdo tedrica ou analitica é adequada, onde 0s
resultados do estudo de caso sdo usados para desenvolver uma teoria (SOUZA e LIMA,
2011).

A generalizagdo é na verdade & inferéncia de qualidade de casos singulares ou de
unidades de andlise circunscrita para outros casos, unidades ou conjunto deles, sendo que 0s
mesmos nao foram objetos de observacado e analise (SOUZA e LIMA, 2011).

Porém, se existe uma realidade local e outras realidades locais que ja foram
estudadas dentro do mesmo prisma, pode-se recorrer as comparagdes para evidenciar que
existe um processo onde pode ser possivel ou ndo generalizar, como também delimitar os
limites da generalizacéo.

Os dados obtidos, e as anélises realizadas sobre tais, na realidade das seguradoras e
da corretora podem ser diferentes do ambiente de outro setor ou mesmo de outras corretoras.
O estudo pode servir como base ou instigar a mais pesquisas na area, mas deve-se sempre
lembrar que sdo realidades diferentes. Até mesmo nas seguradoras, ao se buscar os dados
observou-se que algumas ja faziam investimentos em TI a mais tempo que outras, possuindo
assim uma estrutura maior e atrelada a estratégia de negdcios da companhia.

Outro equivoco relacionado a aplicar um estudo de caso que deve ser mencionado,
trata-se do entendimento de que, por utilizar uma ou poucas unidades, representa uma
pesquisa muito facil de ser realizada. Essa afirmacdo simplifica o nivel de complexidade
envolvido nessa modalidade de pesquisa e o rigor cientifico necessario ao seu planejamento,
analise e interpretacéo.

Encerrando tal discussdo, no centro das técnicas qualitativas esta o entendimento que
cada pesquisa é Unica como também o sdo seus resultados, logo esta se prevalecendo a
interpretacdo sobre as limitagcbes quanto a transferéncia ou réplica para outros contextos e
circunstancias, ainda que semelhantes, pois como abordado, mesmo em casos do mesmo

segmento pode haver diferenciagdes de ambiente, de pessoas ou até de recursos.
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ANEXO A -ROTEIRO E TERMO DE ACEITE DA PESQUISA

DIRETORES E GERENTE EXECUTIVO

1- Qual seu Cargo na empresa?

2- A quantos anos vocé trabalha na corretora?

3- Qual sua formacéao?

4- Como se da sua atuacao no dia a dia da empresa?

5- O que vocé espera para o futuro da corretora?

6- O que motivou a construcdo do novo prédio?

7- Sobre o setor de TI, para vocé, qual a importancia dele na empresa?

8- Sobre os investimentos em computadores e programas, porque foi feito e quais 0s
objetivos?

9- Qual é sua avaliacdo sobre a implantacdo dos programas?

10- Existe treinamento para os funcionarios?

11- O que mudou na forma de vender um seguro?

12- Quais os custos dos programas?

13- Estes investimentos foram planejados de forma isolada ou com ajuda do setor de TI?
Quem define os investimentos?

14- O que melhorou na corretora?

15- Quais séo as perspectivas futuras?

16- Sobre 0 novo site, quais sdo as perspectivas sobre o funcionamento deste? E as redes

sociais, as novas contas recebem muitas mensagens de clientes?

ANALISTADETI

Além das perguntas realizadas aos diretores e gerentes, algumas perguntas mais técnicas

foram feitas ao analista de TI, tais como:

1- Qual sua formagao?

2- A quanto tempo trabalha na corretora?
3
4

Quais as fungdes do setor de TI?

Como é a estrutura proporcionada para este setor?



5
6
7
8
9

10-
11-
12-
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Como se da o processo de suporte?

Vocés realizam treinamento com os funcionarios?

Como é a comunicacdo dos gestores com este setor?

Existe um planejamento para distribuicdo dos computadores e da rede?
Quiais as melhorias notadas na nova estrutura da corretora?

Sobre a utilizagdo dos programas, vocés foram consultados antes da compra?
Existem boas praticas em T ou na seguranca das informagdes da corretora?

O que vocé acha que pode melhorar no funcionamento da corretora relativo ao uso de
TI?
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Caruaru, ]é de AQJLLVQ de 2018.

UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO
CENTRO ACADEMICO DO AGRESTE
CURSO DE ADMINISTRACAO

Prezado Gerente de Negécios da Bertier Corretores de Seguros

Eu, Lucas Queiroz Ferreira, pretendo realizar um estudo que € requisito para concluséo do curso
de Administraggo, e tem por objetivo estudar Como se da a gestdo de TI em uma média empresa
do setor de seguros. Tal estudo sera orientado pelo Professor Dr. Francisco Carlos Lopes da
Silva, do Nucleo de Gestdo/CAA/UFPE. Vimos através deste oficio, solicitar sua autorizagio
para a coleta de dados mediante visita, observa¢do de campo e entrevista semiestruturada com
o responsavel pelo setor de TI na empresa e alguns diretores da drea comercial e das areas de

funcionamento da empresa.

Informamos que néo havera custos para a mesma e, na medida do possivel, ndo iremos interferir
na operacionaliza¢o e/ou nas atividades cotidianas da mesma bem como nos comprometemos
em apresentar os resultados da pesquisa. Esclarecemos que tal autorizagfo € uma pré-condigio

para execucdo de qualquer estudo envolvendo seres humanos, sob qualquer forma ou dimenséo.

Agradecemos antecipadamente seu apoio e compreensdo, certos de sua colaboragfo para o

desenvolvimento da pesquisa cientifica ém nossa regifo.

Assinatura Pesquisador (estudante)
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APENDICE A - FOTOS DA PESQUISA

Foto 1: Sala dos Vendedores. Foto 2: Sala do Setor de Sinistros.

Fonte: Foto do autor Fonte: Foto do autor.
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Foto 3: Sala do depdésito de equipamentos. Foto 4: Sala do Gerente executivo

Fonte: Foto do autor.

Fonte: Foto do autor.

Foto 5: Interior da corretora

Fonte: Foto do autor.
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Foto 6: Fachada do escritério de Caruaru-PE.

Fonte: Foto do autor.



