
58

SOCIAIS E HUMANAS, SANTA MARIA, v. 29, n. 01, jan/abr 2016, p. 58 - 74

GESTÃO DA TECNOLOGIA BANCÁRIA: 
UM ESTUDO DE CASO NO BANRISUL

BANKING TECHNOLOGY MANAGEMENT: 
A CASE STUDY IN BANRISUL

Cíntia Loss1, GiLmar Luiz CoLombeLLi2, adriana Porto3, 
david Lorenzi Junior4 e GabrieLa beLtrame5

Recebido em: 26/04/2016
Aprovado em: 22/06/2016

RESUMO

O setor bancário é considerado o ramo da econo-
mia que mais investe em Tecnologia da Informa-
ção (TI), tendo grande parte de seus produtos e 
serviços dependentes da tecnologia. Conhecer os 
investimentos em TI e o impacto que ela propor-
ciona é uma questão importante para os bancos, 
pois estes atuam em um ambiente extremamente 
competitivo. Desse modo, este estudo tem como 
objetivo descrever de que forma a TI influencia 
o processo de gestão do Banco do Estado do Rio 
Grande do Sul S.A. (Banrisul), instituição-alvo da 
presente pesquisa. Os resultados apontaram o po-
tencial que a TI tem para sustentar estratégias de 
sucesso organizacional, centrado na capacidade 
dos gestores de perceber o valor e os impactos dos 
investimentos em TI para seus negócios. Perce-
beu-se, assim, que a tecnologia auxilia no supor-
te à tomada de decisão, possibilitando a análise 
de dados financeiros para gerenciar os negócios 
e atuando como um forte indicador de melhoria 
na performance e na produtividade da instituição.
Palavras-chave: Tecnologia da Informação; Ges-
tão; Instituição financeira.

ABSTRACT

The banking sector is considered the branch 
of economics that invests more in Information 
Technology (IT), with most of its products and 
services dependent on technology. Knowing 
investments in IT and the impact that it pro-
vides is an important issue for banks because 
they act in an extremely competitive envi-
ronment. Thus, this study aimed to describe 
how the IT influences the management pro-
cess of Bank of Rio Grande do Sul State S.A 
(Banrisul), target institution of this research. 
The results show the potential that IT has to 
support organizational success strategies, 
centered on the ability of managers to real-
ize the value and impact of IT investments for 
business. It was possible to observe that the 
technology helps to support decision-mak-
ing, allowing the analysis of financial data to 
manage the business and acting as a strong 
indicator of improvement in the performance 
and productivity of the institution.
Keywords: Information Technology; Man-
agement; Financial institution.
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1 Introdução

O mercado tem sofrido grandes 
modificações decorrentes de fatores 
como a Tecnologia da Informação (TI) 
e o mercado globalizado. O setor bancá-
rio, um dos mais competitivos e dinâmi-
cos, é responsável por grande parte do 
investimento brasileiro em tecnologia, 
principalmente em função de o país ter 
passado por diversas crises econômicas, 
mudanças de moeda e períodos de infla-
ção nas últimas décadas.

Fonseca et al. (2010) corrobo-
ram essa ideia, indicando que o ramo da 
economia considerado mais informati-
zado e que relativamente mais gasta e 
investe em TI é o dos bancos, pois há 
uma relação entre os investimentos em 
TI e a crescente lucratividade e vanta-
gem competitiva com uma nova estru-
tura de serviços e custos. Além disso, os 
autores reforçam que uma nova frontei-
ra digital da economia está mudando os 
participantes, a dinâmica, as regras, as 
exigências de sobrevivência e os parâ-
metros de sucesso organizacional. Nes-
se sentido, o setor bancário é um dos 
mais afetados por essa nova realidade 
dos negócios na era digital.

Diante desse cenário, o processo 
de gestão bancária passa por desafios, 
levando as empresas a trabalharem com 
novas estruturas para enfrentar am-
bientes cada vez mais exigentes e re-
querendo melhores práticas de gestão 
corporativa. Trabalhando com produtos 
e serviços muito similares, destaca-se 
a instituição financeira que oferecer 
melhor nível de atendimento e eficien-
te prestação de serviços, tanto pessoal 
quanto virtualmente.

Nesse contexto, este estudo tem 
como objetivo geral descrever de que 
forma a TI influencia o processo de ges-
tão do Banco do Estado do Rio Grande 
do Sul S. A. (Banrisul) e como objeti-
vos específicos conhecer a temática da 
TI e da gestão da tecnologia e propor 
alternativas de melhoria aos seus pro-
cessos de gestão. O presente trabalho 

contextualiza, assim, a gestão da tecno-
logia bancária e seu impacto no Banri-
sul, procurando relacioná-la à busca de 
vantagens competitivas e à sobrevivên-
cia no mercado.

2 Tecnologia da Informação

A expressão TI passou a ser uti-
lizada a partir da década de 80, substi-
tuindo os termos informática e proces-
samento de dados, anteriormente de uso 
disseminado (LAURINDO, 2008). Se-
gundo o autor, o conceito de TI deve ser 
entendido de forma ampla, englobando 
Sistemas de Informação (SI), telecomu-
nicações e automação, todos integrados 
e convergentes, sendo empregados pe-
las organizações para capturar dados e 
fornecer informações e conhecimento.

Reforçando esse conceito, Turban 
et al. (2004) afirmam que a TI diz res-
peito ao aspecto tecnológico de um SI, 
incluindo hardware, banco de dados, 
software, redes e outros dispositivos. A 
TI pode ser usada em um sentido mais 
abrangente, para descrever um conjun-
to de diversos sistemas de informação, 
usuários e gestão de uma empresa intei-
ra. De maneira geral, a TI contempla as 
tecnologias utilizadas para coleta, cria-
ção, armazenamento, processamento, 
comunicação e distribuição de dados e 
informações. Cabe ressaltar que, embora 
alguns autores utilizem a expressão Tec-
nologia da Informação e Comunicação 
(TIC), o termo TI é considerado mais 
adequado, visto que já engloba o uso de 
telecomunicações (LAURINDO, 2008).

Turban et al. (2004) acreditam que 
a TI se tornou o principal facilitador das 
atividades empresariais no mundo atual, 
pois atua como um agente catalisador 
de mudanças fundamentais na estrutura, 
organização e administração das empre-
sas. O papel fundamental da tecnologia é 
proporcionar às organizações uma vanta-
gem estratégica, facilitando a solução de 
problemas, aumentando a produtividade 
e a qualidade, aperfeiçoando os serviços 
de atendimento ao cliente, aprimorando 
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a comunicação e a colaboração e tornan-
do os processos de negócio mais eficien-
tes. Para Turban et al. (2004), é quase 
impossível administrar uma empresa 
competitiva sem um sistema informati-
zado, tendo em vista que as pressões glo-
bais e as constantes inovações forçam as 
organizações a mudarem a sua maneira 
de conduzir os negócios.

Diante do exposto, Laudon e 
Laudon (2004) enfatizam que a TI 
disponibiliza ferramentas para que os 
gestores desempenhem tanto seus pa-
péis tradicionais quanto os que possam 
surgir. Permite, assim, que monitorem, 
planejem e façam previsões com mais 
precisão e velocidade, além de respon-
derem mais rapidamente ao ambiente 
empresarial em mutação. Nesse senti-
do, descobrir modos de usar a TI para 
obter vantagem competitiva nos níveis 
empresarial e setorial é uma responsabi-
lidade-chave do gerenciamento.

2.1 Gestão Estratégica da Tecnologia da 
Informação

Para atender à complexidade e às 
necessidades empresariais do atual con-
texto, Rezende e Abreu (2000) afirmam 
que não se pode desconsiderar a TI e 
seus recursos para auxiliar na organiza-
ção de negócios, processos e atividades. 
A gestão empresarial na era da informa-
ção demanda um alto nível de experiên-
cia e conhecimento focado no desenvol-
vimento de estratégias, no planejamento 
de longo prazo e no controle de gestão e 
de negócios, requerendo habilidade dos 
gestores no gerenciamento de recursos 
e pessoas. Além disso, a gestão esta-
belece como prioridade para o sucesso 
no gerenciamento da TI a habilidade 
para desenvolver e definir direções es-
tratégicas para o uso desta tecnologia e 
planejar efetivamente sua implantação 
(REZENDE; ABREU, 2000).

Segundo Turban et al. (2004), o 
planejamento de TI é o planejamento or-
ganizado da infraestrutura e dos aplicati-
vos de TI em diversos níveis da empresa, 

sendo importante tanto para os plane-
jadores quanto para os usuários finais. 
Além de fazerem o planejamento de TI 
para suas próprias unidades, os usuários 
finais precisam participar do planeja-
mento e entender o processo. O planeja-
mento de TI da empresa determina como 
será a infraestrutura de TI e quais apli-
cativos os usuários finais podem instalar.

Portanto, a TI não deve ser tra-
balhada de forma isolada, sendo neces-
sário envolver as atividades ligadas ao 
Planejamento Estratégico (PE), que é a 
etapa inicial da gestão da TI, em que se 
estabelecem os propósitos básicos para 
que a empresa possa implantar sistemas 
computadorizados estáveis e de apoio 
à tomada de decisões. Pode-se definir 
o planejamento estratégico da TI como 
parte integrante do planejamento estraté-
gico empresarial. Esse planejamento tem 
o foco na gestão para desenvolver planos 
de sistemas e bases de dados, usando a 
informação como recurso estratégico 
na definição de projetos e no estabeleci-
mento de prioridades de forma contínua 
(REZENDE; ABREU, 2000). Para a efe-
tiva gestão da TI, é preciso que o diretor 
de informação e o diretor-presidente da 
empresa trabalhem juntos, pois o plane-
jamento estratégico é um processo com-
plexo baseado em relações e na comuni-
cação (TURBAN et al. 2004).

Conforme aludem Rezende e 
Abreu (2000), o planejamento empre-
sarial, as estratégias empresariais e as 
estratégias de TI devem estar alinhados, 
ou seja, integrados. A TI deve desempe-
nhar um papel estratégico e agregar va-
lores a seus produtos e/ou serviços, pro-
movendo vantagem competitiva sobre 
seus concorrentes. O trabalho conjunto, 
harmonioso e competente, relaciona-
do com a estratégia empresarial e com 
a informação, facilita o planejamento 
empresarial e a gestão integrada das 
respectivas TI empregadas.

Para atingir o potencial dos in-
vestimentos em TI, as organizações 
devem adequar-se ao novo paradigma 
organizacional, cujo foco está na apren-
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dizagem organizacional, na flexibi-
lidade para a mudança, na inovação e 
na velocidade. Dentro desse contexto, 
as principais ações a serem tomadas 
quanto ao uso da TI pelas organizações 
consistem em automatizar os processos 
produtivos, construir uma arquitetura 
de informações alinhada com os negó-
cios da empresa e integrar os clientes e 
fornecedores por meio das informações 
(REZENDE; ABREU, 2000).

2.2 Sistemas de Informação

“Um sistema pode ser definido 
como um grupo de elementos inter-re-
lacionados ou em interação que formam 
um todo unificado” (O’BRIEN, 2010, p. 
7). Já os SI são um conjunto organizado 
de pessoas, hardware, software, redes 
de comunicação e recursos de dados 
que coletam, transformam e dissemi-
nam informações em uma organização. 
Eles são empregados para auxiliar as 
empresas no alcance de seus objetivos, 
tal como o de transformar, de maneira 
inteligente, dados em informação, ge-
rando novos conhecimentos.

Segundo Stair e Reynolds (2008), 
dados são fatos básicos, enquanto que 
a informação é um conjunto de fatos 
organizados para que estes tenham va-
lor adicional, além do valor dos fatos 
propriamente ditos. A transformação de 
dados em informações é um processo 
ou conjunto de tarefas logicamente re-
lacionadas e desenvolvidas para atingir 
um resultado definido. O processo de de-
finição de relação entre dados para criar 
informações específicas requer conheci-
mento, ou seja, requer a consciência e o 
entendimento de um conjunto de infor-
mações e de formas de torná-las úteis 
para apoiar uma tarefa específica ou to-
mar uma decisão. Portanto, informações 
podem ser consideradas dados úteis, gra-
ças à aplicação de conhecimento.

De acordo com Stair e Reynolds 
(2008), para serem valiosas para gerentes 
e tomadores de decisões, as informações 
devem ser precisas, completas, econô-

micas, flexíveis, confiáveis, relevantes, 
simples, apresentadas no momento certo, 
verificáveis, acessíveis e seguras. Por-
tanto, o valor da informação está direta-
mente ligado ao modo como ela auxilia 
os tomadores de decisão a atingirem seus 
objetivos organizacionais.

Stair e Reynolds (2008) definem 
um SI como um conjunto de compo-
nentes inter-relacionados que coletam, 
manipulam e disseminam dados e infor-
mações, a fim de proporcionar um me-
canismo de realimentação para atingir 
um objetivo. Um sistema dessa ordem 
possui três componentes ou funções bá-
sicas em interação:

 β entrada (insumos) – envolve a 
captação e reunião de elementos 
que entram no sistema para se-
rem processados, tais como tem-
po, energia, dados, matéria-prima 
e esforço humano (habilidades e 
conhecimentos), que devem ser 
organizados para processamento;

 β processamento (transformação) 
– está relacionado aos processos 
de transformação que convertem 
insumo (entrada) em produto 
(saída), tal como o processo de 
fabricar um produto;

 β saída (produtos) – envolve a 
transferência de elementos pro-
duzidos por um processo de 
transformação até seu destino 
final, de modo que um produto 
acabado, por exemplo, deve ser 
levado até seus consumidores e 
informações devem ser transmi-
tidas aos seus usuários.

Conforme O’brien (2010), os sis-
temas possuem dois componentes adicio-
nais: o feedback e o controle. O feedback 
refere-se aos dados sobre o desempenho 
de um sistema; já o controle envolve mo-
nitoramento e avaliação do feedback para 
determinar se um sistema está se dirigin-
do para a realização de sua meta. A função 
de controle faz os ajustes necessários aos 
componentes de entrada e processamento 
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de um sistema para garantir que seja al-
cançada a produção adequada.

Um sistema de informação co-
leta, processa, armazena, analisa e dis-
semina informações para um propósi-
to específico (TURBAN et al. 2010). 
Como qualquer outro sistema, um SI 
possui entradas (dados e instruções), 
processamento (transformação dos da-
dos) e saídas (informações agregadas e 

relatórios) que são disponibilizadas aos 
seus usuários, conforme apresentado na 
Figura 1, exposta a seguir.

Um SI não é necessariamente 
computadorizado, embora na atualidade 
a maioria deles seja. O Sistema de Infor-
mação Baseado em Computador (CBIS) 
é um sistema que utiliza a tecnologia da 
computação para realizar as atividades/
tarefas previamente programadas.

Figura 1 – Visualização esquemática de um Sistema de Informação
Fonte: adaptada de Turban et al. (2010).

Os componentes básicos de um SI, 
de acordo com Turban et al. (2010), são:
• - hardware – um conjunto de dispo-

sitivos, tais como processador, moni-
tor, teclado e impressora, que, juntos, 
processam dados e informações, per-
mitindo sua visualização;

• - software – os programas de compu-
tador que permitem que o hardware 
processe os dados;

• - banco de dados –uma coleção de 
arquivos, tabelas e outros dados inter
-relacionados que armazenam dados 
e suas respectivas associações;

• - rede – um sistema de conexão que 
permite o compartilhamento de re-
cursos entre diversos computadores;

• - procedimentos – o conjunto de ins-
truções sobre como combinar os ou-
tros elementos que compõem o SI, a 
fim de processar informações e gerar 
a saída desejada;

• - pessoas –os indivíduos que traba-
lham com o sistema, fazem uma in-
terface com ele ou utilizam sua saída.

Além disso, todos os SI têm um 
objetivo e um contexto social: o obje-
tivo comum é fornecer soluções para 
um problema de negócio; e o contexto 
social consiste nos valores e nas cren-
ças que fazem parte da cultura da orga-
nização. Portanto, um SI envolve muito 
mais do que apenas computadores, de 
modo que o sucesso no seu uso requer a 
compreensão do negócio e do ambiente 
que está recebendo o apoio do SI (TUR-
BAN et al. 2004).

Em consonância com essa ideia, 
Laudon e Laudon (2004) afirmam que 
conhecer SI é essencial para os admi-
nistradores, pois a maioria das orga-
nizações precisa desses sistemas para 
sobreviver e prosperar. Tais sistemas 
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auxiliam as empresas a estender seu al-
cance a locais distantes, oferecer novos 
produtos e serviços, reorganizar fluxos 
de tarefas e trabalho e, talvez, transfor-
mar radicalmente o modo como condu-
zem os negócios.

Diante desse contexto, Laudon e 
Laudon (2004) enfatizam que adminis-
tradores consistem em solucionadores 
de problemas responsáveis pela análise 
de muitos desafios gerenciais, sendo o 
SI uma das ferramentas que proporcio-
nam as informações necessárias para 
isso. Os avanços tecnológicos dos SI, 
segundo os autores, estão acelerando 
a tendência em direção às economias 
globalizadas, orientadas para o conhe-
cimento, e em direção às organizações 
achatadas, flexíveis e descentralizadas, 
que podem se comunicar com outras or-
ganizações a grandes distâncias.

2.2.1 Objetivos e Classificação 
dos Sistemas de Informação

Da perspectiva de uma empresa, 
o SI é uma solução organizacional e ad-
ministrativa baseada na TI para enfren-
tar um desafio proposto pelo ambiente 
(LAUDON; LAUDON, 2004). Em ter-
mos gerenciais, O’brien (2010) destaca 
três papéis fundamentais que os SI po-
dem desempenhar nas operações e na 
administração do negócio: a) suporte de 
seus processos e operações; b) suporte 
na tomada de decisões de seus funcio-
nários e gerentes; e c) suporte em suas 
estratégias em busca de vantagem com-
petitiva. Considerando estes papéis, po-
dem-se classificar os sistemas de infor-
mação da seguinte maneira:

• Sistemas de Apoio às Operações são 
aqueles que produzem uma diversi-
dade de produtos de informação para 
uso interno e externo. Porém, eles 
não enfatizam a criação de produtos 
de informação específicos que pos-
sam ser bem mais utilizados pelos 
gerentes. Normalmente, é requerido 
processamento adicional por Siste-

mas de Informação Gerenciais (SIG). 
O papel dos Sistemas de Apoio às 
Operações é responder às perguntas 
de rotina e acompanhar o fluxo de 
transações pela organização, além de 
processar informações eficientemen-
te, controlar processos industriais, 
apoiar comunicações e atualizar ban-
cos de dados da empresa; 

• Sistemas de Processamento de Tran-
sações (SPT) processam dados re-
sultantes de transações empresariais, 
atualizam bancos de dados e produ-
zem documentos empresariais.  “Os 
SPT’s são sistemas básicos que aten-
dem ao nível operacional da organi-
zação. Um SPT é um sistema com-
putadorizado que realiza e registra as 
transações rotineiras necessárias ao 
funcionamento da empresa” (LAU-
DON e LAUDON, 2004, p. 41-42);

• Sistemas de Controle de Processos 
monitoram e controlam processos fí-
sicos;

• Sistemas Colaborativos aumentam as 
comunicações e a produtividade de 
equipes e grupos de trabalho e são, às 
vezes, chamados de sistemas de au-
tomação do escritório. Para Laudon 
e Laudon (2004, p. 43), “esses sis-
temas comunicam-se com clientes, 
fornecedores, e outras organizações 
fora da empresa e servem de câmara 
de compensação para os fluxos de in-
formação e conhecimento”;

• Sistemas de Apoio Gerencial são 
aqueles que se concentram em forne-
cer informação e apoio aos gerentes 
em sua tomada de decisão eficaz. A 
tarefa desempenhada por esses sis-
temas é um tanto complexa e tem a 
característica de produzir relatórios 
periódicos sobre as operações, em 
vez de informações instantâneas. 
Em termos conceituais, vários tipos 
principais de SI apoiam uma série de 
responsabilidades administrativas do 
usuário final: SIG, Sistemas de Apoio 
à Decisão e Sistemas de Informação 
Executiva;

• Sistemas de Informação Gerencial 
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(SIG) fornecem para os gerentes in-
formação na forma de relatórios e 
demonstrativos pré-estipulados. Lau-
don e Laudon (2004) afirmam que 
os SIG apoiam as funções de plane-
jamento, controle e decisão no nível 
gerencial e dependem dos SPT para a 
aquisição de dados.

• Sistemas de Apoio à Decisão (SAD) 
fornecem suporte computacional di-
reto aos gerentes durante o processo 
de decisão. Segundo Laudon e Lau-
don (2004, p. 45), “os SADs ajudam 
os gerentes a tomar decisões não 
usuais, que se alteram com rapidez e 
que não são facilmente especificadas 
com antecedência”.

• Sistemas de Informação Executiva 
(SAE) fornecem informações críticas 
elaboradas especificamente para as 
necessidades de informação dos exe-
cutivos. Os SAE atendem ao nível 
estratégico da organização e abordam 
decisões não rotineiras que exigem 
avaliação e percepção, uma vez que 
não existe um procedimento previa-
mente estabelecido para se chegar a 
uma solução (LAUDON; LAUDON, 
2004).

• Sistemas de Informação Estratégi-
ca (SIE) podem ser qualquer tipo de 
sistema de informação (SIG, SAD 
etc.) que ajude uma organização a 
obter vantagem competitiva, reduzir 
uma desvantagem competitiva ou al-
cançar outros objetivos estratégicos. 
Seguindo essa linha de raciocínio, 
Turban et al. (2004) explicam que 
um SIE tem a capacidade de mu-
dar significativamente a maneira de 
conduzir um negócio, modificando 
também os objetivos, os processos, 
os produtos e as relações ambientais 
para ajudar uma empresa a obter van-
tagem competitiva.

• Sistemas Integrados de Gestão 
(ERP), também conhecidos como 
Sistemas de Planejamento de Recur-
sos Empresariais (Enterprise Resour-
ce Planning – ERP), coletam dados 
dos principais processos de negócios 

e os armazenam em um único ar-
quivo de dados abrangente, poden-
do ser usados por outros setores da 
empresa. Sendo assim, os gerentes 
recebem informações mais precisas 
e oportunas para coordenar as opera-
ções diárias da empresa e uma visão 
ampla dos processos de negócios e 
do fluxo de informação (LAUDON; 
LAUDON, 2004). Para os autores, 
“sistemas integrados prometem ofe-
recer às empresas uma plataforma de 
tecnologia de sistema de informação 
única, unificada e totalmente abran-
gente que comporta dados de todos 
os principais processos de negócios” 
(LAUDON; LAUDON, 2004, p. 62). 
Portanto, os dados têm definições e 
formatos comuns e padronizados, 
que são aceitos por toda a empresa. 
Os ERP também auxiliam na criação 
de fundamentos para uma organiza-
ção orientada ao cliente ou à deman-
da. Integrando processos de negócios 
discretos como vendas, produção, fi-
nanças e logística, toda a organização 
pode responder mais eficientemente 
às exigências dos clientes.

• Sistemas baseados na web referem-se 
“[...] àquelas aplicações ou serviços 
localizados em um servidor que pode 
ser acessado por meio de um brow-
ser, de qualquer parte do mundo, via 
World Wide Web (WWW)” (TUR-
BAN et al. 2004, p. 76). 

Para acessar e executar aplicati-
vos baseados na Web, o único software 
necessário ao usuário é um ambiente de 
Web browser, sendo preciso, ainda, en-
tender os seguintes conceitos:

 β Internet – é um sistema mundial 
de redes de computadores, ou 
seja, uma rede de redes que co-
necta centenas de milhares de 
usuários, proporcionando acesso 
às informações armazenadas em 
bancos de dados do mundo intei-
ro;

 β Intranet – é o uso da tecnologia 
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WWW para criar uma rede pri-
vada, geralmente dentro de uma 
empresa, sendo projetada para 
suprir as necessidades internas 
de informação de uma empresa, 
usando para isso conceitos e fer-
ramentas da Web;

 β Extranet – é uma extensão da in-
tranet empresarial, que permite 
que usuários remotos se conec-
tem de forma segura, via internet 
ou redes privadas, à intranet prin-
cipal da empresa;

 β Portal Corporativo – ponto de 
acesso único e personalizado, via 
browser, a informações críticas 
existentes dentro ou fora de uma 
organização, que proporciona 
acesso direcionado para dados, 
informações e conhecimentos 
corporativos;

 β Comércio Eletrônico e Loja Vir-
tual – o comércio eletrônico con-
siste na realização de transações 
empresariais via redes de tele-
comunicações, especialmente a 
internet, ao passo que a loja vir-
tual é o site na Web em que uma 
empresa eletrônica mostra seus 
produtos;

 β Mercados e Bolsas de Valores 
Eletrônicas – o mercado eletrô-
nico é uma rede de interações e 
relacionamentos na qual se inter-
cambiam informações, produtos, 
serviços e pagamentos, enquanto 
que as bolsas eletrônicas são lo-
cações centrais baseadas na Web, 
em que compradores e vende-
dores interagem dinamicamente 
para negociar o preço;

 β Comércio Móvel (M-Commerce) 
– é a compra e venda de produtos 
e serviços por meio de dispositi-
vos portáteis sem fio, como tele-
fones celulares.

A classificação dos SI esclarece 
os variados tipos de sistemas e permite a 
identificação das características de cada 
um e dos objetivos a que se direcionam.

3 Gestão

Uma organização é um grupo de 
pessoas que se constitui de forma orga-
nizada para atingir objetivos comuns 
(LACOMBE; HEILBORN, 2006). 
Com o aparecimento das organizações, 
surge a necessidade de administrá-las. A 
administração é o processo de planejar, 
organizar, dirigir e controlar o uso de 
recursos disponíveis para alcançar de-
terminados objetivos organizacionais.

A partir da década de 1990, os 
estudiosos do campo da Administração 
introduziram a terminologia “gestão” 
para denominar essa atividade humana. 
Assim como a palavra administração, a 
palavra gestão significa gerir e adminis-
trar, sendo entendida, contudo, no meio 
acadêmico e empresarial como mais 
abrangente que o primeiro termo. Ad-
ministrar é, portanto, uma aplicação da 
ação de gerir, já que as ações de plane-
jamento, organização, direção e contro-
le são competências da gestão empresa-
rial (SCATENA, 2010).

De acordo com Sobral e Peci 
(2008), a gestão é um processo que con-
siste na coordenação do trabalho dos 
membros da organização e na alocação 
dos recursos organizacionais para alcan-
çar os objetivos propostos de maneira 
eficiente e eficaz. A eficiência é a capaci-
dade de realização das atividades da or-
ganização, minimizando a utilização de 
seus recursos, ou seja, é a capacidade de 
desempenhar corretamente as tarefas. Sua 
principal preocupação é com os meios, 
isto é, com o uso econômico dos recursos 
organizacionais. Já a eficácia é a capa-
cidade de realizar as tarefas da empresa 
de maneira a alcançar os objetivos pro-
postos. Sua preocupação é com os fins, 
o que implica escolher os objetivos cer-
tos e conseguir atingi-los. Assim sendo, 
uma gestão de sucesso consiste em obter 
simultaneamente eficácia e eficiência na 
utilização dos recursos organizacionais. 
Em consonância com esses conceitos, La-
combe e Heilborn (2006, p. 49) afirmam 
que “administrar uma empresa é aprovei-
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tar da melhor forma as circunstâncias ex-
ternas, de modo a utilizar o mais eficiente-
mente possível os recursos de que dispõe 
(pessoas, máquinas, materiais e capital) 
para fazê-la sobreviver e progredir”.

Para que o gestor consiga dar di-
recionamento ao negócio, é necessário 
também que ele enxergue a organização 
na sua totalidade, incluindo o mercado 
onde ela está inserida. Assim, ele deve 
ter uma visão global, mas sem perder a 
capacidade de perceber detalhes, para 
que possa analisar com clareza as possi-
bilidades da empresa dentro do merca-

do em que atua (SCATENA, 2010). Em 
cada empresa, o administrador ou ges-
tor define estratégias, realiza diagnósti-
cos de situações, dimensiona recursos, 
planeja sua aplicação, resolve proble-
mas e gera inovação e competitividade. 
Segundo Sobral e Peci (2008), a gestão 
é um processo dinâmico que compreen-
de quatro funções interligadas: planejar, 
organizar, dirigir e controlar.

Na prática, todas as funções da 
administração são executadas de uma 
forma inter-relacionada, como pode ser 
observado na Figura 2.

Figura 2 – O processo de gestão
Fonte: Sobral e Peci (2008)

Esse processo de gestão pode se 
realizar no nível estratégico da empre-
sa, no nível tático ou, ainda, no nível 
operacional. Além disso, é um proces-
so que ocorre em todas as áreas da em-
presa. O nível estratégico é o mais ele-
vado da hierarquia organizacional e é 
composto dos administradores de topo, 
responsáveis pela tomada de decisões 
na empresa. Sua atuação é estratégica e 
abrange a organização como um todo. 

Neste nível, os administradores são os 
executivos que pertencem à alta admi-
nistração, como presidente e diretor. O 
nível tático, por sua vez, representa um 
intermédio da estrutura organizacional, 
sendo constituído dos gerentes respon-
sáveis pela articulação interna entre o 
nível estratégico e o operacional. Esses 
administradores coordenam a atividade 
de outros níveis mais baixos e são res-
ponsáveis pela tradução das políticas e 
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estratégias definidas pelos administra-
dores de topo em ações concretas que os 
de nível operacional possam implemen-
tar. Já o nível operacional é o mais bai-
xo da hierarquia da organização, sendo 
constituído pelos administradores de 
primeira linha, como os supervisores. 
Eles são responsáveis pela coordenação 
do trabalho dos membros da organiza-
ção que realizam as atividades e tarefas 
cotidianas (SOBRAL; PECI, 2008).

Conforme esses autores, o nível 
hierárquico influencia o trabalho e as ati-
vidades de um administrador. Isso sig-
nifica que as funções de planejamento, 
organização, direção e controle variam 
em termos de importância e intensidade 
de acordo com o nível hierárquico do 
gestor. À medida que se sobe na hierar-
quia organizacional, os administradores 
planejam mais e dirigem menos, porque 
suas atividades estão mais relacionadas 
com o estabelecimento de objetivos e 
estratégias e menos relacionadas com a 
liderança e a motivação dos subordina-
dos na execução de alguma tarefa. Por-
tanto, embora todos os administradores 
desempenhem as quatro funções da ges-
tão, o tempo que dedicam a cada uma 
delas é variável.

4 Evolução tecnológica no setor ban-
cário e seu impacto na gestão

O setor bancário brasileiro pode 
ser considerado atualmente um dos úni-
cos em que o desenvolvimento tecno-
lógico se igualou aos equivalentes es-
trangeiros ou até mesmo os superou. Ao 
rever a história, é possível observar os 
processos de inovação que, além de pro-
mover a substituição de equipamentos e 
a racionalização do trabalho, trouxeram 
uma nova forma de conceber os serviços 
bancários no país (DINIZ, 2004).

Os primeiros computadores ins-
talados em bancos brasileiros foram im-
portados no início dos anos 60 com o 
objetivo de automatizar as operações de 
suporte e retaguarda. Posteriormente, 
introduziram os mainframes, que eram 

equipamentos com a capacidade de ar-
mazenar informações recolhidas diaria-
mente. Esse impulso de investimento 
em tecnologia foi incentivado pela forte 
concentração bancária ocorrida depois 
das reformas no setor, implantadas a 
partir de 1965 pelo governo militar.

Conforme Diniz (2004), as pri-
meiras utilizações de sistemas com-
putadorizados foram acompanhadas 
de resistências por parte de grupos de 
profissionais, que sentiam seu trabalho 
ameaçado. Contudo, a concentração 
bancária favoreceu o aparecimento de 
instituições com capacidade para inves-
tir em processos de automação. Os com-
putadores dos bancos eram localizados 
em grandes Centros de Processamento 
de Dados (CPDs), alimentados com 
dados enviados de cada agência. Esses 
dados eram processados e consolidados 
durante a noite e retornavam, em forma 
de listagens, para as agências no dia se-
guinte, permitindo, dessa forma, a con-
sulta durante o expediente. No entanto, 
em vista da expansão geográfica da rede 
de agências, o tempo médio para esse 
transporte de dados tornou-se elevado. 
A alternativa encontrada, então, foi a 
criação de subcentros regionais, que re-
cebiam os dados das agências, os arma-
zenavam e os enviavam para os CPDs 
por linha telefônica.

Em 1974, foi anunciado o II Plano 
Nacional de Desenvolvimento (PND), 
que pressupunha a implantação de uma 
indústria nacional de minicomputado-
res, sob o controle do capital nacional. A 
política de emancipação tecnológica na 
área de informática, baseada na filosofia 
de substituição de importações, foi es-
tabelecida com rígidas normas de con-
trole sobre as importações de computa-
dores, a partir de 1975. Essas restrições 
à importação afetaram diretamente as 
políticas de automação bancária que já 
estavam em desenvolvimento no país. A 
alternativa dos bancos foi investir, por 
conta própria, no desenvolvimento de 
tecnologias, particularmente naquelas 
relacionadas ao processamento descen-
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tralizado. Além de constituírem fonte 
de demanda, as instituições financeiras 
contribuíram com capital e recursos hu-
manos para o desenvolvimento de algu-
mas das principais empresas da nascen-
te indústria de informática brasileira. 
Esse papel investidor dos bancos, no 
final dos anos 70, foi amplamente facili-
tado pelo ritmo acelerado de crescimen-
to da inflação naquele período. Por um 
lado, a inflação induzia os clientes a de-
mandar uma rede eletrônica que pudes-
se operar seus recursos depositados nos 
bancos de forma mais eficiente e rápida; 
por outro, permitia que os bancos aufe-
rissem lucros em volumes suficientes 
para investirem pesadamente na rede de 
agências automatizadas (DINIZ, 2004).

No início dos anos 80, a automa-
ção bancária já se tornara sinônimo de 
automação das atividades de atendimento 
ao cliente e processamento on-line. Essa 
situação era clara nos bancos de varejo, 
que dependiam de uma rede de agências 
mais ampla. Ao mesmo tempo, os bancos 
de atacado também investiam em auto-
mação, especificamente nos SAD, que 
eram mais úteis no atendimento aos clien-
tes de grande porte. Ainda de acordo com 
Diniz (2004), a automação crescente das 
agências, acompanhada de uma maior in-
tegração aos sistemas centrais dos bancos, 
contribuiu para que o usuário do sistema 
bancário deixasse de ser apenas cliente 
de uma agência específica para tornar-se 
cliente do banco como um todo, o que im-
pulsionou o conceito de banco eletrônico. 
Acreditava-se que, quanto mais automa-
tizado fosse um banco, mais clientes ele 
conseguiria. Assim, a agilidade propicia-
da pela automação passou a ser valoriza-
da como diferencial competitivo.

O fim do governo militar e a che-
gada dos civis ao poder trouxeram novas 
metas para a ação governamental. Em 
1986, foi lançado o Plano Cruzado, que 
foi o primeiro de uma série de programas 
de combate à inflação. Com a mudança 
da política econômica, os bancos tiveram 
de rever suas estratégias e metas, com 
o objetivo de adaptarem-se a uma eco-

nomia sem os altos índices de inflação. 
Dessa forma, foi gerada grande pressão 
para que os projetos de automação ban-
cária buscassem eficiência operacional e 
redução de custos no processamento das 
transações. Agências com baixa rentabi-
lidade foram fechadas, muitos bancários 
foram demitidos, e a automação passou 
a ser vista como um expediente para re-
duzir o custo operacional. A nova fase 
não significou o fim do conceito de ban-
co eletrônico, mas seu alinhamento com 
objetivos de racionalização.

Nesse contexto, a evolução tec-
nológica disseminou os serviços que 
tinham um forte componente de auto-
mação, tais como os cartões magné-
ticos, as redes de caixas eletrônicos, o 
pagamento automático de contas e os 
serviços de atendimento por telefone. 
Paralelamente, a redução de quadros 
foi dramática: em 1985, havia quase um 
milhão de bancários no Brasil. No ano 
2000, esse número havia sido reduzido 
a 400 mil (DINIZ, 2004).

A popularização dos computadores 
pessoais (PCs) ao longo dos anos 90 le-
vou ao surgimento dos conceitos de home 
banking e office banking. Na época do 
lançamento do home banking, acreditava-
se que ele seria tão bem aceito quanto os 
terminais de atendimento. Nessa primeira 
fase, o sistema era apoiado por softwares 
proprietários fornecidos pelos bancos, 
a pessoa recebia um disquete e tinha de 
instalar esse software no seu computador 
(FONSECA et al., 2010), e a conexão era 
feita por linha telefônica discada. Porém, 
as estratégias de home banking, anuncia-
das como o futuro dos serviços bancários, 
não tiveram o sucesso esperado. O con-
ceito de banco virtual, acessado por clien-
tes de casa ou do escritório, só se tornou 
popular depois que a internet foi aberta 
para o mundo comercial, em 1994. Como 
se sabe, ao utilizar esse meio de comuni-
cação, os clientes não precisam adquirir 
um software específico; eles podem ter 
acesso às suas informações bancárias de 
qualquer lugar, a qualquer hora. Por sua 
vez, os bancos podem monitorar as ope-
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rações realizadas pelos clientes, procedi-
mento que pode alimentar inúmeras aná-
lises mercadológicas e de comportamento 
do consumidor.

Novos desafios são agora tra-
zidos por um mercado cada vez mais 
competitivo e sensível às evoluções da 
TI. Entre as tendências mais relevantes, 
pode-se destacar o crescente uso do In-
ternet Banking nos serviços de atacado, 
particularmente aqueles voltados para 
o mercado corporativo; a reformulação 
do modelo de caixas eletrônicos, que 
tendem a utilizar a plataforma tecnoló-
gica da internet; a integração de novas 
plataformas de acesso às informações, 
como os telefones celulares e os palm 
tops; a incorporação do conceito de In-
ternet Banking aos sistemas internos 
dos bancos, com o desenvolvimento de 
portais corporativos; a disseminação de 
novas formas de pagamento eletrônico, 
das quais já faz parte uma variedade de 
tipos de cartões e até mesmo celulares; 
a crescente digitalização de documen-
tos; e a certificação digital.

Segundo dados da Federação 
Brasileira de Bancos (FEBRABAN) 
(2010), o crescimento de 15% dos gas-
tos com tecnologia pelos bancos em 
2010 reflete a retomada dos investimen-
tos do setor após o período de contenção 
de gastos registrado em 2009. Superar 
a cifra de R$ 22 bilhões, maior volu-
me de investimentos dos últimos três 
anos, confirma a importância da TI para 
o volume e a segurança das operações 
bancárias e para a oferta de serviços e 
produtos aos consumidores. Do total de 
R$ 22 bilhões, 70% representam despe-
sas correntes, e 30% representa a fatia 
de investimentos. Ainda desse montan-
te, os gastos com desenvolvimento de 
softwares somam 31%, com desenvol-
vimento de hardware totalizam 29%, 
com telecomunicações somam 22% e 
com infraestrutura totalizam 18%.

Além disso, os bancos brasileiros 
contabilizaram, em 31 de dezembro de 
2010, a soma de 37,8 milhões de clien-
tes que utilizam o Internet Banking, 

7,6% acima dos 35,1 milhões de usuá-
rios registrados em 2009. Do total, 32,3 
milhões são clientes Pessoa Física, cuja 
taxa de expansão foi de 6,9% no ano 
passado, e 5,5 milhões são Pessoa Jurí-
dica, com crescimento de 11,9% sobre a 
base de usuários (FEBRABAN, 2010).

De acordo com Mello et al. 
(2006), atualmente, o nível de automa-
ção dos bancos e a variedade de canais 
de negócios reduzem gradualmente a 
necessidade de os clientes se deslocarem 
até as agências para realizar suas opera-
ções. Entretanto, o processo de virtuali-
zação dos bancos envolve fatores como 
poder aquisitivo e níveis cultural, social 
e etário dos clientes do banco. A esses 
fatores de ordem social, devem ser so-
mados outros de ordem técnica, que cor-
respondem à segurança das transações, 
à velocidade e ao custo dos meios de 
comunicação. Embora os fatores restri-
tivos existam, percebe-se um acentuado 
aumento no volume de transações on-li-
ne e um crescimento do canal de relacio-
namento via internet, que já apresenta 
números relevantes para as instituições 
que disponibilizam meios alternativos 
de atendimento a seus clientes.

Os investimentos em TI, que 
possibilitam a realização de transações 
bancárias pelos próprios clientes via 
canais eletrônicos de atendimento, ofe-
recem meios para os bancos aumenta-
rem sua base de clientes sem expandir 
seu quadro de funcionários. Porém, em 
um mercado com muita similaridade de 
produtos e serviços, a tecnologia deixa 
de ser um diferencial competitivo para 
se tornar base essencial para a sobrevi-
vência da própria instituição financeira. 
Assim, requer que a organização a uti-
lize de maneira inovadora e que apre-
sente diferencial em relação às outras 
instituições, por meio da qualidade do 
atendimento e dos serviços prestados 
(MELLO et al. 2006).

Os passos de mudanças no futuro 
não devem ser diferentes daqueles expe-
rimentados no passado: grandes mudan-
ças tecnológicas continuarão a caminhar 
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paralelamente a mudanças nos modelos 
de negócios e nos sistemas de relaciona-
mento com clientes. O sucesso das insti-
tuições brasileiras continuará a ser fruto 
da competência para gerir essas diferen-
tes dimensões de mudança na velocidade 
e no ritmo adequados (DINIZ, 2004).

5 Método

O presente estudo é de nature-
za qualitativa, sendo caracterizada pelo 
aspecto subjetivo e interpretativo dos 
dados obtidos. Quanto aos objetivos, 
a pesquisa é descritiva. Conforme Gil 
(2010), a pesquisa descritiva tem como 
finalidade descrever as características de 
determinado grupo ao mesmo tempo em 
que estabelece relação entre as variáveis.

Quanto ao método, esta pesquisa 
foi conduzida por meio de um estudo de 
caso. De acordo com Yin (2005, p. 32), 
o estudo de caso pode ser conceituado 
como “uma investigação empírica que 
investiga um fenômeno contemporâneo 
dentro de seu contexto na vida real, espe-
cialmente quando os limites entre o fenô-
meno e o contexto não estão claramente 
definidos”. A escolha pelo estudo de caso 
está ligada ao desejo de compreender de-
terminados fenômenos sociais.

Para o estudo proposto, as variá-
veis foram alinhadas conforme os com-
ponentes básicos de SI definidos por 
Turban et al. (2010) e apresentados a 
seguir no Quadro 1.

VARIÁVEL DESCRIÇÃO DA VARIÁVEL

Hardware
Conjunto de dispositivos, tais como processador, monitor, teclado e 
impressora. Juntos, eles processam dados e informações, permitindo 
sua visualização.

Software São os programas de computador que permitem que o hardware pro-
cesse os dados.

Banco de Dados Coleção de arquivos, tabelas e outros dados inter-relacionados que ar-
mazenam dados e suas respectivas associações.

Rede Sistema de conexão que permite o compartilhamento de recursos entre 
diversos computadores.

Procedimentos Conjunto de instruções sobre como combinar os outros elementos do 
SI, a fim de processar informações e gerar a saída desejada.

Pessoas Indivíduos que trabalham com o sistema, fazem uma interface com ele 
ou utilizam sua saída.

Quadro 1 – Variáveis e seus conceitos
Fonte: elaborado pelos autores com base em Turban et al. (2010)

A coleta de dados foi realizada por 
meio da observação direta e da aplicação 
de entrevista semiestruturada, formando 
um conjunto de informações e evidên-
cias para o estudo de caso. A observação 
direta ocorre quando o pesquisador rea-
liza uma visita ao local escolhido para o 
estudo de caso, tendo acesso à realidade 
dos acontecimentos, o que proporciona 
condições ambientais relevantes para 
o estudo. As evidências observacionais 
fornecem informações adicionais sobre 
o tópico que está sendo estudado, a fim 

de aproveitar ao máximo o período de 
convivência no ambiente interno da or-
ganização (YIN, 2005).

As entrevistas foram realizadas 
com dois gerentes de agência, dois fun-
cionários, um gestor da área de TI e um 
cliente do Banrisul – Agência Cachoei-
ra do Sul, instituição financeira objeto 
desta pesquisa. Os encontros ocorreram 
de forma individual, tendo durado em 
média 40 minutos. As perguntas foram 
feitas pelo entrevistador e transcritas 
no roteiro de entrevista. Entrevistas em 
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profundidade compõem a principal fon-
te de evidência da realidade pesquisada, 
motivo pelo qual o pesquisador teve o 
cuidado de utilizar uma linguagem sim-
ples com os entrevistados, a fim de evi-
tar dúvidas e possíveis perdas na quali-
dade da pesquisa.

Para a análise e interpretação dos 
dados, foi utilizada a técnica de análise 
de conteúdo. De acordo com Minayo 
(2007), a análise de conteúdo objetiva 
descobrir relações e semelhanças entre 
o tema pesquisado. Conforme a autora, 
as etapas que compõem essa técnica são 
as seguintes: pré-análise, exploração do 
material e tratamento dos resultados.

6 Descrição e análise dos resultados

Os resultados desta pesquisa estão 
descritos com base nas variáveis empre-
gadas para sua realização (Quadro 1), 
que são as seguintes: hardware, softwa-
re, banco de dados, rede, procedimentos 
e pessoas. Com relação à variável hard-
ware, constatou-se que a avaliação dos 
equipamentos foi muito positiva, por 
proporcionarem condições de trabalho 
adequadas para a equipe de funcionários, 
assim como a manutenção da estrutura 
física em termos de suporte. Embora haja 
pontos passíveis de melhoria citados pe-
los entrevistados, a instituição dispõe de 
um departamento de tecnologia que con-
trola o desempenho dos equipamentos e 
pesquisa e analisa possíveis adequações 
e atualizações. Essa situação confirma a 
declaração de Stair e Reynolds (2008), 
de que a consideração central para as 
decisões de hardware em negócios deve 
ser o modo como o equipamento pode 
ser utilizado no apoio dos SI e dos obje-
tivos organizacionais.

Quanto à variável software, veri-
ficou-se que os softwares utilizados são 
de extrema importância para a operação 
do negócio, pois neles estão armazena-
dos os dados sobre o cliente, necessá-
rios para o atendimento ou não de suas 
solicitações. Além disso, a empresa está 
constantemente atualizando e adaptan-

do seus programas para simplificar a 
execução das tarefas de trabalho de seus 
colaboradores. No que diz respeito ao 
suporte para a tomada de decisão, hou-
ve um avanço considerável no quesito 
software, uma vez que a instituição de-
monstra adotar diversas medidas com 
o intuito de trazer mais segurança para 
os usuários envolvidos. Nesse aspecto, 
observa-se a interlocução com a teoria 
proposta por Laudon e Laudon (2004), 
de que os gestores devem entender as 
diferenças entre os vários tipos de soft-
wares para poderem selecionar tecno-
logias de software que proporcionem 
o maior benefício para a empresa. Essa 
seleção deve ser baseada em critérios 
como eficiência, compatibilidade com 
a plataforma tecnológica da empresa, 
suporte do fabricante e adequação da 
ferramenta de software aos problemas e 
às tarefas da organização.

Por meio da análise dos resultados 
da variável banco de dados, observou-se 
que todos os públicos entrevistados têm 
a percepção de que uma base de dados 
bem-estruturada, confiável e disponível 
é pré-requisito básico para o funciona-
mento de uma instituição financeira. Fi-
cou evidenciado que os dados de uma 
organização são ativos estratégicos fun-
damentais e que administrar a qualidade 
desses dados é vital, uma vez que dados 
com baixa qualidade podem resultar em 
tomada de decisão inadequada. Na insti-
tuição-alvo do estudo, há uma preocupa-
ção cada vez maior em coletar, manter e 
gerenciar os dados de que necessita, tendo 
em vista o grande volume de dados gera-
dos e armazenados pela empresa. Muitos 
dados históricos precisam ser mantidos 
por um longo período, e novos dados são 
constantemente acrescentados. Como a 
segurança, qualidade e integridade dos 
dados são cruciais, a organização procura 
soluções eficazes para o gerenciamento 
dos dados. Concluiu-se que a precisão e 
a confiabilidade dos dados são uma ques-
tão estratégica para o banco e um fator 
determinante para obter maior vantagem 
competitiva. Esse posicionamento está 
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alinhado com o pensamento de Stair e 
Reynolds (2008), quando estes afirmam 
que uma base de dados pode contribuir 
para o sucesso organizacional de diver-
sas maneiras, incluindo a capacidade de 
proporcionar aos gerentes e tomadores de 
decisão informações precisas, relevantes 
e seguras no momento exato.

A análise da variável rede, por 
sua vez, apontou que é de responsabi-
lidade do departamento competente for-
necer subsídios para a administração e 
manutenção de redes de computadores, 
incluindo atendimento às necessidades 
dos usuários, bem como atuar na veri-
ficação dos sistemas de segurança e na 
realização constante de testes para de-
tectar prematuramente possíveis falhas 
nos sistemas. Percebeu-se claramente a 
necessidade de reorganização do siste-
ma de atendimento telefônico da agên-
cia, uma vez que o atual sistema de Call 
Center não tem cumprido integralmen-
te a função para a qual foi implemen-
tado. A intranet e o portal corporativo 
destacaram-se como aplicativos extre-
mamente interessantes e de grande uti-
lidade para os usuários. Nesse sentido, 
é possível traçar uma relação com a 
concepção de Stair e Reynolds (2008), 
de que o uso eficaz de redes pode trans-
formar uma empresa em uma organiza-
ção ágil, poderosa e criativa, dando a 
ela uma vantagem competitiva de longa 
duração. Redes podem ser utilizadas no 
compartilhamento de hardware, pro-
gramas e bases de dados em uma orga-
nização, sendo capazes de transmitir e 
receber informações para aumentar a 
efetividade e eficiência organizacionais. 
Redes permitem que grupos de trabalho 
geograficamente dispersos troquem do-
cumentos e opiniões, fomentando traba-
lho em grupo, ideias inovadoras e novas 
estratégias de negócios.

No que concerne à variável pro-
cedimentos, concluiu-se que a empresa 
pesquisada, por se tratar de uma insti-
tuição financeira, faz uso de modernas 
tecnologias, disponíveis na forma de 
programas e equipamentos, para prote-

ger os dados enviados e recebidos por 
meio da internet, tendo em vista que as 
questões éticas são de extrema impor-
tância na economia digital. Destacou-se 
que a tecnologia mudou a relação custo
-benefício dos produtos e serviços ofe-
recidos pelo banco. Além da redução do 
número de funcionários nas agências, a 
internet consegue reduzir custos opera-
cionais, embora os custos com segurança 
tenham aumentado. Sendo assim, é ne-
cessário que um número mais expressi-
vo de clientes utilize a internet, para que 
se possa aprofundar a estratégia de seg-
mentação da clientela, privilegiando o 
atendimento personalizado aos grandes 
clientes e deslocando os pequenos para 
o autoatendimento ou os canais alternati-
vos. Notou-se, também, que a tecnologia 
exerce um papel importante no proces-
so de gestão bancária. Um dos aspectos 
relevantes com relação à introdução de 
novas tecnologias é o impacto que esta 
gera nas pessoas, dependendo da faixa 
etária, do grupo social ou até mesmo da 
disponibilidade de encarar esse novo de-
safio. Para Turban et al. (2004), é qua-
se impossível administrar uma empresa 
competitiva sem um sistema informati-
zado, tendo em vista que as pressões glo-
bais e as constantes inovações forçam as 
organizações a mudarem a sua maneira 
de conduzir os negócios.

Quanto à variável pessoas, verifi-
cou-se que os usuários, em sua maioria, 
não possuem conhecimento e domínio 
suficiente sobre todos os aparatos tec-
nológicos disponíveis e que até mesmo 
os funcionários têm suas limitações. 
Não se pode esperar que todos os usuá-
rios dominem todo o aparato tecnoló-
gico disponível, fator que motiva a im-
portância da oferta de múltiplos meios 
de acesso aos produtos e serviços, in-
clusive o meio presencial. Constatou-
se, ainda, que o abismo digital afeta ex-
tremamente a gestão, pois as mudanças 
organizacionais tendem a liberar ainda 
mais o pessoal das agências em direção 
às atividades comerciais a partir de um 
volume cada vez maior de informações.
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Por fim, ressalta-se que a relevân-
cia deste estudo consiste em evidenciar 
o potencial da TI de sustentar estratégias 
de sucesso organizacional centrado na 
capacidade de seus dirigentes percebe-
rem o valor e os impactos dos investi-
mentos nos elementos de TI, hardware, 
software, banco de dados, redes, proce-
dimentos e pessoas. A tecnologia abre 
novas oportunidades para as instituições 
financeiras e está mais alinhada com o 
planejamento estratégico, representando 
um importante fator competitivo.

7 Considerações finais

Considerando o objetivo geral des-
te trabalho, concluiu-se que a TI influen-
cia o processo de gestão do Banrisul com 
suporte à tomada de decisão, permitindo 
a análise de dados financeiros para geren-
ciar os negócios, além de despontar como 
um forte indicador de melhoria na perfor-
mance e na produtividade da instituição. 
Essa conclusão se alinha, por exemplo, ao 
estudo de Bombonatti Filho et al. (2013), 
que evidenciaram um forte relacionamen-
to do crescimento contínuo dos investi-
mentos em TIC com os seguintes itens: 
aumento da base dos clientes, diminuição 
dos custos, adesão de clientes aos novos 
canais eletrônicos, aumento da bancari-
zação, aumento da quantidade de transa-
ções, aumento do número de agências, 
aumento do lucro líquido (Bradesco e 
Itaú), aumento de equipamentos de autoa-
tendimento e aumento de correntistas de 
Internet Banking. Para os autores, foi pos-
sível constatar o crescimento de todos os 
parâmetros escolhidos e sua relação com 
a estratégia da indústria bancária brasilei-
ra como um todo.

A conclusão deste estudo condiz, 
também, com os estudos de Fonseca et 
al. (2010), que identificaram o papel da 
TI nos bancos como um dos mais es-
tratégicos. Para os autores, desenvol-
ver um planejamento de TI em bancos 
é fundamental, pois há um grande po-
tencial para alavancar novos negócios, 
destacando-se o fato de que no contexto 

brasileiro os bancos são pioneiros na 
ampla utilização de recursos de TI e já 
identificaram há muitos anos que o fu-
turo está na realização de negócios na 
era digital.

A relevância deste estudo é per-
cebida no potencial da TI em sustentar 
estratégias de sucesso organizacional, 
centrado na capacidade de seus dirigen-
tes perceberem o valor e os impactos 
dos investimentos em TI nos negócios. 
A tecnologia abriu novas oportunidades 
para as instituições financeiras e está 
mais alinhada com o planejamento es-
tratégico, representando um importante 
fator competitivo.

Por fim, o grande desafio propos-
to para a instituição financeira em ques-
tão é continuar investindo em tecnolo-
gia para manter-se sintonizada com as 
necessidades da nova geração de clien-
tes, que espera pela inovação constante, 
mas sem deixar de lado aqueles clientes 
com perfil mais tradicional, atendendo 
às expectativas de ambos e buscando 
melhores resultados para a instituição. 
Ressalta-se que este trabalho não é de-
finitivo em seus resultados e que outras 
pesquisas que ampliem e colaborem 
para a análise do impacto da TI e seus 
elementos nas instituições financeiras 
são necessárias.
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