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RESUMO

O presente trabalho de formatura apresenta a modelagem de um Sistema de
Informagio Gerencial para um Gestor de Recursos de Terceiros. Para a obtengio e
identificagdo de todas as informag¢des que sdo de relevada importdncia para o
processo decisorio, deve-se priorizar a participagdo de todos os envolvidos, pois

assim consegue-se determinar todos os requisitos do Sistema.

Assim, foram identificados todos os clientes de informagdes da area, e levantadas
suas necessidades. QOutro ponto importante apresentado no trabalho € o
gerenciamento do relacionamento com os clientes, uma vez que estes querem suas
necessidades entendidas e atendidas com servigos de maior qualidade e valor extra.
Ha ao final uma apresentacdo dos custos, dos principais beneficios e oportunidades

futuras deste trabalho.



ABSTRACT

The objective of this report is to present a model of an Information Management
System for Asset Management. In order to obtain and identify all the information
that is relevant for the decision making, the participation of all involved should be

prioritized, in this way all the requirements of the system can be determined.

Thus, all information clients have been identified, and their need have been found.
Another important point shown in this report is the customer relationship
management, as clients want their needs to be met with better quality and added
value. At the end, there will be a presentation of the costs, the main benefits and

future opportunities of this project.
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Introdugio 1

1 INTRODUCAO
1.1 Introdugio ao Trabalho

Este trabalho de conclusdo de curso de graduagdo de Engenharia de Produgdo
foi desenvolvido visando auxiliar o trabalho de uma Asset Management, que é o
departamento dentro de um banco responsavel pela gestdo dos fundos de
investimento, ou seja, ¢ um administrador de recursos de terceiros. O objetivo deste
trabalho ¢ demonstrar a aplicagdo dos conceitos ensinados durante o curso, para a
analise (sele¢do de métodos e ferramentas adequadas) e discussdo para a solugdo de
problemas reais existentes na area citada.

O trabalho foi desenvolvido baseando-se em duas areas de atuagido de grande
importancia para a Engenharia de Produg@o, a gestdo da qualidade e a da informagéo.
Isto foi possivel, pois as duas grandes preocupag¢des do projeto foram como modelar
um Sistema de Informagio Gerencial para a area, identificando todos os clientes de
informagdes, e suas principais necessidades.

O texto est4 estruturado da forma que se segue. Primeiramente, a organizagéo
e o departamento no qual o trabalho foi desenvolvido sdo descritos sucintamente,
explicitando o papel do estagio. A seguir, € apresentado um dos problemas que
afetam a area e s@o definidos os principais pontos abordados no projeto.

Apos a realizagdo de um prévio estudo sobre o problema, sdo apresentados
uma revisdo da literatura e os métodos a serem utilizados no desenvolvimento do
trabalho. Aplicam-se, em seguida, esses métodos, e os resultados do trabalho sdo
apresentados. Finalmente, ap6s uma discussdo destes resultados, chega-se a
conclusdo, onde é discutida a contribui¢do do trabalho para a empresa e para

Engenharia de Produg@o.
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1.2 Apresentacio da Organizaciio e do Estagio

A institui¢do onde o estagio foi realizado ¢ um banco estrangeiro. O banco
instalou-se no Brasil no inicio da década de 80, como um escritério de
representagGes. Em 1991 iniciaram-se as operagdes, primeiramente apenas como um
banco de investimentos. A partir dai, o banco expandiu suas agdes, abrindo suas
primeiras agéncias. No periodo entre 1997 e 2000, houve o processo de aquisi¢ao de
diversos outros bancos, com o intuito de fortalecer a marca do banco no pais. Nesse
espaco de tempo a instituicio tornou-se solida e competitiva nacionalmente,
ampliando suas atividades, aumentando consideravelmente seus pontos de venda e
sua base de clientes, ou seja, consolidou-se como um importante prestador de
servigos as pessoas fisicas e juridicas. Esse processo foi finalizado com a aquisigdo
de um outro grande banco, passa-se entdo a referir a instituigdo como Grupo.

Através dessas operagdes, pode-se afirmar que em 2001, o Grupo firmou-se
entre os cinco maiores grupos privados no segmento bancario do pais em atividade.
Ainda pode ser citado que a presenga predominante do Grupo ocorre nas regides Sul
e Sudeste do Brasil.

O estagio foi desenvolvido mais precisamente na Assetr Management, da
divisdo de Gestdo de Recursos do segmento Banco de Atacado. Os proximos topicos
tratardo de situar a area dentro do Grupo.

Primeiramente, é possivel destacar que o segmento Banco de Atacado estd
segmentado entre o atendimento de grandes Clientes Corporativos (pessoas
juridicas), prestando servigos e criando produtos para abertura de capital,
empréstimos, investimentos, fusdes e aquisigdes, entre outras operagdes. Também,
ha as divisdes de Gestdo de Recursos, que € responsavel pela administragdo do
capital de terceiros, ou seja, clientes do Grupo, e a Tesouraria, que € a responsavel
pela gestdo do capital do proprio do Grupo. Para tanto, estas divisdes contam com o
auxilio das areas responsaveis por pesquisas, avaliagdes de empresas € economia. Na

Figura 1, encontra-se um organograma simplificado do Banco de Atacado.
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Tesouraria

Economia &

Relagoes com
Mercado

Research & Equities

Figura 1 - Organograma do Banco de Atacado (elaboragéio do autor)

A divisio de Gestio de Recursos reine as seguintes areas: Assef
Management, Private Banking, Previdéncia Privada, Corretora, Custodia e Private
Equity. Cada uma dessas areas tem um papel importante dentro do Grupo, € o intuito
aqui ndo ¢ descrever quais as fungdes de cada area, mas somente sera entendido mais
adiante qual o relacionamento dessas diversas areas com a Asset Management. Na
Figura 2, apresenta-se um organograma simplificado da divisdo de Gestdo de

Recursos.

Previdéncia
Privada

Private BanKing

Private E
Management quity

Figura 2 - Organograma da divisiio de Gestiio de Recursos (elaboragio do autor)

A Asset Management é a empresa de gestdo de recursos de terceiros do
Grupo, voltada principalmente para a oferta de fundos de investimentos aos
diferentes segmentos comerciais cobertos pelo Grupo (Varejo, Private Banking,

Corporate Banking e Investidores Institucionais), em seus diferentes canais de
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distribuigdo (agéncias, internet banking, tele-atendimento e auto-atendimento). Na

figura 3 esta apresentado um organograma simplificado da area.

Analis :: lirli SCOS Risc o, de f:,'_'; redito

. [
| |
Gestao i Produtos i C e}. nercial

Figura 3 - Organograma da Asset Management (elaboragio do autor)

A area foi criada em 1998 para consolidar as atividades relativas a gestdo de
recursos de terceiros ji existentes no banco e nos bancos recém adquiridos.
Atualmente, a Asset Management do Grupo aparece entre os 10 maiores gestores de
recursos do Brasil.

A seguir, sera apresentada uma sucinta descrigdo das atividades e fun¢des de
cada uma das divisdes da Asset Management. Primeiramente, destaca-se a area de
Gestdo que é responsavel pela administragio das carteiras de investimento, cabe a
essa area a decisfo de sele¢do e alocagdo dos ativos financeiros que irio compor as
carteiras, ha uma equipe responsavel pelos ativos de renda fixa e outra pelos de renda
variavel, e outra responsavel pelas pesquisas, para analise dos mercados, dos setores
e das empresas. O controle de riscos é realizado por uma equipe independente
cobrindo riscos de mercado, de crédito, de liquidez. Uma de suas principais fungdes
¢ estimar e controlar o nivel de perdas em cada fundo, decorrentes da variagdo diaria
de pregos dos ativos que compdem as diversas carteiras.

E importante destacar, em seguida, a divisio Comercial que tem a fungio de
distribui¢do do produto para os diversos segmentos do banco: as agéncias (cobrindo
as pessoas fisicas, pequenas e médias empresas), o Private Banking, o Corporate

Banking, e o segmento Institucional (Fundos de Pensdo, Seguradoras, entre outros).
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A divisdo de Produtos € responsavel pela estruturagdo do produto, ou seja,
responsabilidade de deciséo sobre a grade de fundos que deve ser ofertada, decisdes
a respeito da necessidade de criagdo de novos produtos e quais devem ser retirados
do mercado. Essa divisio também ¢ responséavel pelo Planejamento, que cobre a
parte de geragdo de informagdes gerenciais do negocio, cuidando tanto das
informagBes internas quanto externas (sobre a concorréncia), quanto pela analise

dessas informagdes, ¢ também responsavel pela gera¢do de plano de ac¢des para a

Asset Management.
Geraciio de Anailise Elaboracgio
Informacdes EE— das e de
Gerenciais Informacdes Planos de Acdo

Figura 4 - Responsabilidades da area de Planejamento da Asset Management/Produtos
(elaboragio do autor)

O estagio foi realizado mais precisamente na area de Planejamento, e este
trabalho sera desenvolvido visando auxiliar o trabalho cotidiano dessa area, com a

resolugdo de um dos problemas que a afetam.

1.3 Fundos de Investimento

Os produtos disponibilizados pela Asset Management sio os fundos de
investimento. E necessario iniciar, portanto, definindo o que é esse produto. Fundo
de investimento surgiu da idéia de condominio, ou seja, funciona como uma
sociedade de investidores, organizada por uma instituigio financeira. Nesta
sociedade, cada investidor entra com o investimento (aplicagdo de recursos),
comprando cotas de uma carteira de investimento, que ¢ composta em sua maioria
por ativos financeiros. Para se desfazer do investimento, o aplicador vende estas
cotas.

O ganho ou prejuizo do investidor estara expresso na diferenga de prego entre
a compra e a venda das tais cotas. Os fundos apresentam diversas vantagens, tais

como:
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e facilidade de acesso, uma vez que ndo ¢ necessario grande investimento
inicial, existem fundos com baixos valores de aplicagGes iniciais, e estdo disponiveis
diversos canais para que o investidor consiga aplicar seus recursos a hora que
desejar;

e economia de tempo, administragio profissional e servigos adicionais, pois
o investidor transfere para uma equipe de administradores a analise de mercado para
a tomada de decisdo de quais ativos financeiros adquirir ou vender, € qual a hora
certa de fazer. Além disso, o administrador do fundo ja presta alguns servigos tais
como o recolhimento do imposto de renda sobre o rendimento do investimento;

o diversifica¢do, divisibilidade e liquidez, isso ocorre pelo fato de se ter um
maior volume de recursos, desta forma, € possivel comprar diversos ativos de modo a
diversificar a carteira de investimento, também ha a divisdo do risco para a busca de
uma maior retorno com os outros investidores, ja que com um grande volume de
recursos ¢ possivel alocar uma pequena parcela dos recursos em ativos mais
arriscados, mas que tendem a ter um retorno maior. Outra grande vantagem ¢ a
valoriza¢io da diaria da carteira, com a possibilidade de liquidez, ja que o investidor
pode vender suas cotas a qualquer momento sem perda de rentabilidade;

e redugio de custos, uma vez que ha vantagens para os fundos de
investimento quanto a taxas de corretagem mais baratas, e também pela isengdo de
alguns impostos, como exemplo a CPMF;

e performance superior, pois embora os aplicadores tenham o direito a
resgatar suas cotas a qualquer momento (liquidez), nem todos o fazem ao mesmo
tempo, isto &, sempre fica uma grande soma disponivel, que pode ser aplicada em
titulos mais rentaveis (ganho de escala oriundo da soma dos recursos de todos os
aplicadores).

Apesar de todas essas vantagens, existem € claro, as desvantagens para o
aplicador. A principal desvantagem para o investidor, é que ele vai ter que remunerar
o administrador para que este realize o trabalho. Normalmente os fundos cobram
uma taxa pela administragdo da carteira que ¢ conhecida como taxa de administragdo
e ¢ cobrada como um percentual diario sobre o patrimonio do fundo. Podem,
também, cobrar, uma taxa de ingresso ao fundo ou uma taxa de saida antecipada, de

forma a induzir o cliente a permanecer por mais tempo no fundo. Muito utilizada
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também, quando permitida pelos orgdos reguladores € a taxa de performance na
forma de um percentual sobre o ganho que o fundo obtiver acima de um determinado
indice previamente pactuado.

A seguir, serdo identificados os principais tipos de Fundos de Investimento.
1.3.1 Classificagao dos fundos de investimento

Os fundos de investimento podem ser classificados de diversas formas.
Entretanto, para se mostrar os diversos tipos de fundos, sera utilizada a classificagdo
feita pela Associagdo Nacional dos Bancos de Investimento (ANBID). A seguir,

passa-se a detalhar essa classificagdo:

Fundos Curto Prazo

Os Fundos Curto Prazo sio aqueles que buscam retorno através de
investimentos em titulos indexados a CDI/Selic de emissdo do Tesouro Nacional
(TN) e/ou do Banco Central do Brasil (BACEN); com prazo maximo a decorrer de
375 dias e prazo médio da carteira de no maximo 60 dias. Também ¢ permitida a

utilizagdo de Operagdes Compromissadas.

Fundos Referenciados

Os Fundos Referenciados sdo aqueles cujo objetivo € seguir um determinado
referencial, e para tanto é feita uma gestdo passiva da carteira, isto €, o gestor ira
alocar ativos, titulos de renda fixa, na grande parte das vezes, que apresentem

rentabilidade atrelada a algum referencial. E possivel dividi-los nas seguintes classes:

» Referenciados DI. Fundos cujo objetivo é acompanhar as variagdes das taxas
basicas de juros (CDI/SELIC).

» Referenciados Dolar: Fundos cujo objetivo é acompanhar o mais proximo
possivel as oscilagdes da moeda norte-americana, estdo também sujeitos as
oscilagdes das taxas de juros domésticas (Brasil) sobre essa moeda.

» Referenciados Furo. Fundos cujo objetivo ¢ acompanhar o mais proximo
possivel as oscilagdes da moeda européia (euro), estdo também sujeitos as

oscilagdes das taxas de juros domésticas (Brasil) sobre essa moeda.
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» Referenciados Outros: Fundos que objetivam acompanhar algum referencial

que ndo sejam os mercados de cdmbio ou taxas de juros (CDI/SELIC).

Fundos de Renda Fixa

Estes podem ser divididos conforme se mostra abaixo:

» Renda Fixa: Fundos que buscam retorno através de ativos de renda fixa,
excluindo-se estratégias que impliquem em risco de indices de pregos, moeda
estrangeira ou renda variavel. Nesta categoria, incluem-se os tradicionais
fundos de renda fixa (pré-fixados), cujo risco principal € a taxa de juros, com
ativos de baixo risco de crédito e sem alavancagem.

» Renda Fixa Crédito. Fundos que buscam retorno através de titulos de renda
fixa (mercado de juros doméstico), de qualquer espectro de risco de crédito,
excluem-se estratégias que impliquem em risco de indices de pregos, de
moeda estrangeira ou renda variavel. Ndo é também permitida a alavancagem
da carteira. A diferenca para os Fundos Renda Fixa esta simplesmente no
limite previsto de risco de crédito.

» Renda Fixa Multi-Indices: Fundos cujo retorno é obtido através de
investimentos em ativos de renda fixa, de qualquer espectro de risco de
crédito, podendo também utilizar estratégias que impliquem em risco de
indice de pregos, porém, excluindo-se os que impliquem em risco de
oscilagdes de moeda estrangeira e de renda variavel.

» Renda Fixa Alavancados: Estes se diferenciam dos anteriores apenas pela

possibilidade se realizar alavancagem.

Fundos Balanceados

Neste segmento estdo classificados os fundos regulamentados pelo BACEN
(Banco Central do Brasil) ou pela CVM (Comissdo de Valores Mobilidrios) que
busquem retorno no longo prazo utilizando-se de investimentos em diversas classes
de ativos, por exemplo, renda fixa, cdmbio, ou agdes. Tais fundos utilizam estratégia

de investimento diversificado, através de deslocamentos taticos entre as classes de
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ativos. E obrigatorio que estes fundos tenham explicitado os intervalos de alocagio

predefinidos entre as diversas classes de ativos.

Fundos Multimercados

Estes podem ser divididos conforme ¢ mostrado abaixo:

» Sem alavancagem, sem renda varidvel. Fundos que buscam retorno no longo
prazo através de investimento em diversas classes de ativos, com excegdo de
renda variavel. A estratégia € de investimento diversificado, porém sem a
utiliza¢do de alavancagem.

» Sem alavancagem, com renda variavel. Fundos que buscam retorno no longo
prazo através de investimento em diversas classes de ativos, incluindo-se
renda varidvel. A estratégia € de investimento diversificado, porém sem a
utilizagdo de alavancagem. N&o necessitam explicitar os intervalos de
alocagio predefinidos entre as diversas classes de ativos.

» Com alavancagem, sem renda varidvel. Fundos que buscam retorno no longo
prazo através de investimento em diversas classes de ativos, com excegdo de
renda variavel. A estratégia é de investimento diversificado, podendo
inclusive se utilizar de alavancagem.

» Com alavancagem, com renda variavel: Fundos que buscam retorno no longo
prazo através de investimento em diversas classes de ativos, incluindo-se
renda variavel. A estratégia € de investimento diversificado, podendo

inclusive se utilizar de alavancagem dos recursos.

Fundos Capital Protegido

Fundos que buscam retorno atuando em mercados de risco, procurando

proteger parcial ou integralmente o principal.

Fundos de Investimento no Exterior (FIEX)

Fundos que apresentam como objetivo investir preponderantemente em

titulos representativos da divida externa de responsabilidade da Unido.




Introdugio 10

Fundos de Acdes

Podem ser divididos em:

1. Fundos de A¢des Indexados:

» IBOVESPA: Fundos cujo objetivo ¢ replicar o comportamento do
IBOVESPA.

» IBX: Fundos cujo objetivo é replicar o comportamento do IBX.

2. Fundos de Acbes Ativos:

» IBOVESPA: Fundos cuja estratégia explicita € superar o IBOVESPA.
» [IBOVESPA com alavancagem: Fundos cuja estratégia explicita €

superar o IBOVESPA, e para tanto podem se utilizar de operagdes que
impliquem em alavancagem.

» IBX: Fundos cuja estratégia explicita ¢ superar o IBX.

» IBX com alavancagem: Fundos cuja estratégia explicita € superar o
IBX, e para tanto podem se utilizar de operagdes que impliquem em
alavancagem.

» IBA: Fundos cuja estratégia explicita € superar o IBA, ndo permitindo

alavancagem.

3. [Fundos de Acdes Setoriais:

» Telecomunicagdes: Fundos cuja estratégia € investir em agSes do setor

de Telecomunicagoes.

» Energia: Fundos cuja estratégia ¢é investir em agdes do setor de Energia.

4. Fundos de A¢des Quiros.

» Sem alavancagem: Sdo enquadrados nessa classificagio os fundos de
agdes abertos que n3o se enquadrem nos segmentos apresentados
anteriormente (Indexados, Ativos, ou Setoriais), porém que ndo se

utilizem de alavancagem do patrimdnio.
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> Sem alavancagem: Sdo enquadrados nessa classificagdo os fundos de
acdes abertos que ndo se enquadrem nos segmentos apresentados
anteriormente (Indexados, Ativos, ou Setoriais), porém que se utilizem

de alavancagem do patrimonio.

1.4 Mercado de Fundos de Investimento no Brasil

A industria brasileira de fundos de investimento tem apresentado grande
destaque, conforme publicado no jornal Valor Econdmico (22/09/2003): “Os fundos
sio hoje o principal destino dos recursos dos aplicadores e seu patrimdnio ja
representa um ter¢o do PIB (Produto Interno Bruto)”.

Até meados de setembro de 2003, a industria ja havia captado quase R$ 43
bilhdes no ano, segundo dados da ANBID (Associagdo Nacional dos Bancos de
Investimento), um valor recorde para o setor.

Este valor reflete a volta da confianga dos investidores que assustados por
causa das turbuléncias no mercado com a eleigdo, e a mudanga na regra do calculo
das cotas (marcago a mercado), retiraram recursos dos fundos. Esta fuga de recursos
atingiu R$ 64,7 bilhdes em 2002, segundo dados da ANBID.

"Com a expectativa de aquecimento da economia no ultimo trimestre deste
ano e a maior disponibilidade de recursos dos investidores no final do ano, a
tendéncia é a continuidade do aumento das captagSes pelos fundos", afirma o vice-
presidente da ANBID, Marcelo Giufrida.

Ele também estima que o patrimdnio dos fundos deve fechar o ano proximo
de R$ 500 bilhdes, com um aumento acima de 30%. “Deste modo, a indistria
brasileira de fundos deve encerrar 2003 como a 10* maior gestora de recursos do
mundo”, segundo o vice-presidente da ANBID. O ranking atualmente € liderado
pelos EUA, onde o patrimdnio dos fundos atinge US$ 7 trilhdes.

Na América Latina, de acordo com o relatério da Thomson Invest Tracker
(Set. 2003), os “fundos brasileiros continuam a ser a locomotiva da regido”, com os
grandes bancos de varejo se destacando entre as instituigdes que mais captaram

recursos. Em segundo lugar em recursos administrados esta o México.
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2 PROBLEMA E OBJETIVOS
2.1 Identificacdo do Problema

Enfatizando o que foi exposto anteriormente, a area responsavel pela
administracdo de fundos de investimento é relativamente nova dentro do Grupo,
surgiu em 1998, e nesses poucos anos de vida vem apresentando um crescimento
muito expressivo. Ja se acumula um alto volume em patrimdnio administrado. Esta
tendéncia de rapida evolugio de recursos administrados pode ser verificada em toda

a industria brasileira de fundos de investimento, conforme mostra a Figura 5.

Patrim o nin

Sl inds traady dez/00 jun/01 dez/01 jun/02 dez/02 jun/03

ForalitRS N XD
BB 48051 | 56.005 60857 | 63600 | 66.153 $3.172
BRADESCO 51862 | 50098 49267 | 49.851 54259 | 70228
ITAU 38687 43388 | 51.648 51.016 54.792 62.493
HSBC 20791 | 19911 | 19428 | 19301 20229 23.654
CITIBANK 16.374 18.808 19043 | 18.695 19631 23.072
CEF 18884 | 19652 | 20993 | 20349 18596 | 22253 |
UNIBANCO 19351 17391 | 17963 | 17091 17361 | 20902
SANTANDER | 12282 | 1asi2 15482 | 15393 | 15205 | 18.496
BOSTON || 1aa7s | 1a70s [ 15275 | 15461 | 17290 ‘ 18.069
ABN - REAL || 13s72 | raor7 | 15765 | 15002 | 12155 | 14282
10 MAIORBS 253.028 | 268946 | 285722 | 285859 | 295680 | 356.620
%10 MAIORES 779% | 756% | 161% | 17.4% | 116% | 80,0%
TOTAL INDUSTRIA 324.752 | 355.713 | 375.649 | 369.363 | 381.128 | 445.785

Figura 5 - Quadro com Patriménio Administrado pelos dez principais Administradores de
Recursos da ANBID - Dados da ANBID (julho/2003)

Na tabela acima, é possivel verificar que até junho de 2003, a industria
brasileira de Fundos de Investimento apresentava crescimento superior a 17 % no
ano. Percebe-se também que a tendéncia é de continuo crescimento como foi
apresentado no item anterior. E importante ressaltar também que os dez maiores
administradores de Recursos de Terceiros sio responsaveis pela gestdo de
aproximadamente 80 % do volume da industria, representando que esse mercado ¢
bastante concentrado.

Pode-se afirmar que esse rapido crescimento também acarretou em problemas
associados a velocidade e constdncia com que eram necessarias informagdes para
acompanhamento da evolugdo do negdcio, para apoio e embasamento das tomadas

de decisdo. E perceptivel que no inicio do estagio era comum a requisi¢do de certas
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informagdes, relatorios, estudos indefinidamente e até mesmo de forma meio
desorganizada. Esses dados gerados ficavam gravados em planilhas eletronicas do
Microsoft Excel.

Com o decorrer do tempo, essas planilhas eletronicas foram se acumulando,
mantendo todos os estudos realizados espalhados. Qutro fato facilmente perceptivel
estd relacionado aos inumeros retrabalhos realizados entre areas, as informagdes
disponibilizadas pela area, quando disponiveis a divisio Comercial, por exemplo,
muitas vezes ainda sdo manipuladas e trabalhadas para serem divulgadas a um
cliente. E interessante ressaltar que muitas vezes, os estudos realizados nesta area,
estdo sendo realizados em areas vizinhas simultaneamente, simplesmente pelo fato
de falta de comunicagao.

O destaque e importincia adquiridos pela area e pelo produto dentro do
Grupo, atrelado principalmente ao grande salto desse mercado dentro do pais, podem
ser explicados pelos seguintes motivos:

e o produto fundo de investimento apresenta uma receita recorrente € sem
riscos, ou seja, € cobrada a taxa de administragdo diariamente sobre o patrimdnio do
fundo, mesmo que esses recursos se valorizem de um dia para o outro ou ndo;

e ha a geragdo de um “colchdo” de receita mensal, devido ao fato do alto
tempo médio de permanéncia de recursos;

e ¢ um produto que atrai novos clientes para o Grupo e que também de
certa forma fideliza o cliente;

e grande possibilidade de aquisigdo de novos clientes para o produto,
devido ao baixo numero de correntistas que o possuem.

Todas essas vantagens apresentadas fizeram com que a alta geréncia do
Grupo despertasse maior atengdo a esse produto. Isto pode ser constatado e
enfatizado pelo peso significativo que o produto apresenta no Sistema de Metas. Este
sistema € responsavel pelo estabelecimento e avaliagdo das metas de produgfo para
os diversos produtos comercializados pelas agéncias da rede, ou seja, que avalia o
desempenho dos pontos de venda.

Esse destaque obtido pelo produto vem gerando uma demanda cada vez mais

alta sobre informagdes gerenciais para auxiliarem a tomada de decisdes. Deste modo,




Problema e Objetivos 14

¢ cada vez mais inviavel o trabalho através de planilhas eletrdnicas, principalmente
em fungdo dos seguintes fatores:

e as bases de dados sdo cada vez maiores e os arquivos ficam muito
sobrecarregados e lentos. Muitas vezes esses dados ainda n3o podem ser
armazenados em uma s6 planilha devido ao espago requerido;

e ndo existe uma base de dados padrio, uma vez que existem muitos
arquivos independentes, e devido & auséncia de relacionamentos entre esses arquivos,
h4 uma dificuldade na administragio dos dados. Muitas vezes, estudos feitos
anteriormente ndo sdo aproveitados por simples desconhecimento por parte dos
usuarios da existéncia desses, € € necessario buscar novamente os dados utilizados
para realizar determinado estudo;

e pode-se ainda citar a falta de seguranga, uma vez que existem diversos
arquivos espalhados e qualquer pessoa pode acidentalmente apagar ou adulterar
alguns dados, o que implicara em perda de informagdes;

e outro problema é a interface com o usuario, pois nessas planilhas
encontram-se dados brutos que terdo que ser trabalhados individualmente para a
tradug¢do em informag@o atil.

Todas as deficiéncias apontadas impactam a saida das informagdes, isto €,
atrapalham a geragfdo dos relatorios gerenciais que auxiliam e embasam as analises
para a tomada de decisGes.

Com o réapido crescimento da area torna-se, portanto, muito clara a
necessidade da elaboragdo de um Sistema de Informacdo Gerencial. Este que ja
realizaria o trabalho de filtragem dos dados e disponibilizaria as informagdes

necessarias a cada usuario de maneira eficaz.
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2.2 Apresentagao dos Objetivos do Trabalho

Ap0s ter sido discutido no item anterior um dos principais problemas que
afetam a area, ¢ fundamental que sejam apresentados os principais objetivos e
questdes propostas a serem respondidas neste trabalho. Inicialmente, sdo
apresentados alguns aspectos relevantes no trabalho e necessidades da area, em
seguida passam-se a descrever quais as principais questdes do trabalho.

Um impulsionador de relevada importincia no trabalho atual é a aquisi¢do
por parte do banco de um outro grande banco alguns anos atras. Como conseqiiéncia
desta operagdo alguns dos sistemas da area ainda nfo estdo unificados, ou seja, para
se obter a mesma informagdo para todo o Grupo € necessario acessar diversos
sistemas diferentes, um para cada um dos bancos.

Atualmente, existem grandes projetos em andamento dentro da instituigdo
para unificagio desses sistemas, e alguns deles ja estarfo unificados no inicio do
proximo ano. Essa unificagdo € de grande importdncia para a obtengdo de
informagdes sobre o negodcio, uma vez que padroniza a entrada dos dados e também
diminui o tempo despendido em buscar todas as informagles necessarias para se
realizarem os trabalhos. Quando os principais sistemas estiverem unificados havera
uma maior facilidade para a criagdo de um Sistema de Informagdo Gerencial.

Outro quesito muito importante para que seja desenvolvido um sistema de
informagdo, é que a equipe responsavel pelo planejamento dentro da Assef
Management | Produtos deve ser centralizadora de informagdes dentro da area, com
o intuito de evitarem-se os retrabalhos e a divulgag¢do de informagGes conflitantes.
Contudo, se a area ndo conseguir disponibilizar as informagtes com rapidez, de
modo confidvel e seguro, os clientes ficardo insatisfeitos € nada os impedird de
desenvolverem sistemas de informagdo em suas areas para terem acesso as
informagdes que deveriam ser disponibilizadas pela nossa area.

Neste trabalho sera discutido como deve ser feita a identificagdo dos clientes
de informagio e estudos da Asset Management/Produtos, diferenciando-os de quem
sdo os usuarios do sistema de informagdo. Em seguida, € importante determinar quais
as principais necessidades de informacgdo. Essas necessidades dos clientes sdo
traduzidas em requisitos do sistema de informagdo. Torna-se fundamental analisar

como todas essas informagSes serdo obtidas, isto €, quais os sistemas e areas serdo
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fornecedores de dados. Por fim, também ¢ abordada a preocupagdo em como
gerenciar o relacionamento com os clientes, garantindo a qualidade do servigo.

Este trabalho trata, portanto, da identificagdo e resolugdo de um dos
problemas que afetam a area de Asset Managemeni, que € a necessidade de
desenvolvimento de um Sistema de Informagio Gerencial que auxilie o
embasamento dos analistas para a tomada de decisdes. A seguir, sdo apresentadas as
principais questes a serem respondidas:

- Quem sdo os clientes das informagdes da Assef Management?

- Quais as principais necessidades de informagdes desses clientes?

- Como transformar essas necessidades informacionais em caracteristicas dos
produtos (relatorios gerenciais), ou seja, quais sdo os requisitos do sistema de
informagado?

- Como padronizar os produtos oriundos de sistemas diferentes?

- Como gerenciar o relacionamento com esses clientes, fazendo com que
esses se tornem parceiros e ndo competidores?

Este trabalho ¢ valido, pois atualmente deve ser avaliada a real necessidade
de todos que recebem informagBes sobre o produto, para que ndo haja perda de
trabalho na realiza¢do de estudos que ndo agreguem valor. Isto €, € uma necessidade
identificar quem € que realmente necessita da informag¢fo que € disponibilizada, €
também qual a utilidade dos relatorios e estudos que atualmente estdo disponiveis.

E importante, que se faga um planejamento antes de tudo, de quais as
necessidades dos clientes, em termos de informagfo, para que o trabalho se torne
mais eficaz e eficiente. Além do que, a identificagdo de todas as necessidades antes
da unifica¢do dos sistemas nos permitira interferir no desenvolvimento desses
projetos de modo a serem obtidas as informagdes que ndo estariam disponiveis da
maneira desejada.

Destaca-se ainda, que como as necessidades dos clientes sio um alvo movel
deve-se ter um sistema flexivel, desta forma é necessario gerenciar corretamente o
relacionamento com esses clientes para que sejam nossos parceiros € ndo

competidores.
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3 REVISAO BIBLIOGRAFICA

Os pontos de maior relevancia que norteiam o desenvolvimento de um
Sistema de Informagdo Gerencial dentro da area de Asset Management/Produtos sio:
(1) a importancia das informagdes no campo do mercado financeiro, (2) as
deficiéncias atuais do armazenamento e tratamento das informagdes; (3) o grande
volume de dados e a velocidade de agregagdo de novos dados; (4) a necessidade de
integridade das informagoes; (5) a necessidade da definigdo e padronizagdo das
informagdes; (6) aos inumeros clientes que necessitam das informagSes para
auxiliarem no planejamento das agdes; (7) a reducdo de tempo para acessar as
informagdes e facilitar estudos e modelagem de dados; e por fim, (8) a necessidade
de ser responsavel oficial pela fonte das informagdes da area dentro do Grupo.

Uma extensa bibliografia salienta a importancia da informag¢fo para a tomada
de decisOes, especialmente no contexto do mercado financeiro. Principalmente
devido ao grande niumero de informagdes geradas, pela velocidade de agregacao de
novos dados, aliado a complexidade do tratamento dos dados. A grande difusdo dos
sistemas de informagdo, dentro das empresas, fez com que informagdes antes
indisponiveis ou de dificil acesso ndo chegassem as mios dos executivos, atualmente
essa facilidade de acesso, torna de fundamental importancia a utilizagdo do maior
nimero de informag¢des disponiveis para estruturar a tomada de decisGes.

Para a obtengdo e identificagdo de todas as informagdes que sdo de relevada
importancia para o processo decisorio, deve-se priorizar a participagdo de todos os
envolvidos. Isto acontece, pois eles sdo responsaveis pela informagido disponivel e
também pelo aprimoramento da utilizagdo das informagdes para incrementar a
tomada de decisoes.

Nesse contexto, destaca-se que € muito importante se conhecer quem sdo os
clientes do produto informagdes sobre fundos de investimento. Atualmente, as
empresas perceberam que quem “dita as regras” de consumo sdo os proprios
consumidores e, portanto, seus esforgos devem estar centrados em seus
consumidores, visando cada vez mais atender suas necessidades de maneira correta

para aumentarem sua lucratividade.
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Nesse contexto, o CRM, Customer Relationship Management, surge como
uma promessa para que as empresas conhegam, compreendam e lucrem com seus
clientes. Os clientes querem suas necessidades entendidas e atendidas com servigos
de maior qualidade e valor extra. E conveniente ressaltar que mesmo quando o
produto ou servico que esta sendo estudado ¢ a informagdo gerencial, é muito
importante pensar conjuntamente com os clientes dessas informagdes, quais suas
principais necessidades e como incrementar o negocio.

Nesse contexto, inicialmente serdo apresentados os principais topicos sobre
sistemas de informag¢do, a importdncia da informagdo para a decisio e o
gerenciamento do relacionamento com os clientes. Com as necessidades levantadas
nesse topico, serdo abordados os topicos de identificagdo dos clientes e também
como levantar quais suas necessidades, em seguida sera ressaltado com maior
relevincia o método de identificagdio dos requisitos necessarios ao sistema de

informag@o.
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3.1 Sistemas de Informacao

E possivel afirmar que a partir da década de 80, com a difusio dos
computadores e a rapida evolugdo da tecnologia, a informagio passou a ser utilizada
cada vez mais como recurso estratégico. Desta maneira, os sistemas de informagio
passaram a ser vistos como imprescindiveis, em fungio do sentido e do papel
atribuido a eles pelas empresas.

As informagdes fluem de maneira cada vez mais rapida, e o tempo disponivel
para tomada de decisGes € cada vez mais curto. Os executivos necessitam ter uma
visdo de como esta a empresa e qual a sua representagdo no mercado. Antes de tudo,
¢ necessario, portanto, entender melhor o conceito de informagdo. Segundo
SPINOLA e PESSOA (1998): “Informagdo sio dados colocados num contexto
significativo e util e comunicados para um destinatario que os utilizam para a tomada
de decisdes”. Logo, é possivel considera-la como algo imensuravel dentro da
organizacdo e seu valor esta diretamente ligado & maneira como ela pode auxiliar os
tomadores de decisdo a atingirem as metas da organizagdo. E util que se diferencie
informagdo e dados, estes sdo os fatos em sua forma bruta ou primaria.

A presenga de sistemas de informagdo nas empresas, segundo BINDER
(1994) tende a facilitar o processo decisorio, pois permite monitorar informagdes
estrategicamente escolhidas, independentemente do tamanho da empresa. De posse
de um sistema de informacdo, a empresa pode obter informagdes de maneira rapida,
segura e precisa a respeito de clientes, produtos, vendas, estoques, mercado, entre
diversas outras.

Mas na verdade, o que sdo sistemas de informagdo? A seguir, € apresentada
uma breve descrigdo, sdo sistemas que permitem a coleta, o armazenamento, o
trabalho, filtro de informagdes relevantes e processamento dos dados, de modo a
permitir recuperagdo e disseminagdio de informa¢les. ApoGiam as fungGes
operacionais, gerenciais ¢ de tomada de agdes e decisdes nas empresas, sendo um
elemento integrador e difusor de atividades. Segundo SPINOLA e PESSOA (1998),
o avango tecnoldgico mostra uma tendéncia constante de automag@o da informagdo.

Os sistemas de informagdo sdo parte integrante das organizagdes modernas,
tornando-se um fator decisivo de vantagem competitiva e, se adequadamente

gerenciados, reconhecidamente estratégicos para o sucesso dos negocios. Logo, o
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planejamento dos sistemas de informagdo de uma organizagdo deve ser feito de
maneira consistente com o planejamento estratégico da empresa, com o intuito que
os planos operacionais e objetivos do negdcio sejam bem sucedidos.

A difusdo dos sistemas de informagdo deve ser corretamente interpretada,
uma vez que o desenvolvimento desses sistemas de maneira desordenada acarretard
muitas vezes em custos para o desenvolvimento de um sistema que fique
rapidamente obsoleto ou que ndo atenda as reais necessidades dos clientes e dos
usuarios.

Segundo LUO (2002), as caracteristicas da organizagdo determinam o
desenvolvimento do sistema de informagdo, pois este reflete os valores, as estratégias
e os pontos importantes para a empresa. Em um sistema nfo se encontram somente
dados armazenados, pelo contrario € possivel detectar como a organizagdo analisa
sua situagdo, qual o nivel de relevancia de cada varidvel, como avalia a propria
performance e a dos concorrentes, além de servir como uma importante ferramenta
na defini¢do dos caminhos a seguir.

Finalmente, segundo ALTER (1996) ¢ possivel afirmar que os sistemas de
informagdo sdo uma combinagido das formas e técnicas de trabalho e de trés fatores
importantes: informagdes, pessoas e tecnologia de informagdo, dispostas a alcangar

metas em uma organizagao.

3.1.1 Classificacoes dos sistemas de informacio

STAIR (1992) apresenta uma definicdo sobre sistema: “um conjunto de
partes interagentes e interdependentes que, conjuntamente, formam um todo unitario
com determinado objetivo e efetuam determinada fung@o”. Os sistemas possuem
entradas, mecanismo de tratamento dos dados e saidas. Podem, desta forma, serem
classificados de diversas formas.

Os sistemas de informagio podem tanto ser utilizados para monitoramento
das atividades elementares e transacionais da organizagdo, ou seja, responsaveis
pelas rotinas e fluxos de transagdes, como também para monitoramento, controle,
tomada de decisdo e planejamento estratégico da organizagao.

Segundo ALTER (1996), os sistemas de informagdo podem ser divididos em

relagdo com as suas fungdes administrativas, que juntamente com suas caracteristicas
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proprias foram sendo tratados de forma individualizada, resultando na criagdo de
varios sistemas para auxilio aos executivos, nos varios niveis hierarquicos a tomarem
decisdo, a seguir estdo descritos brevemente tais sistemas:

e Sistemas Transacionais: responsaveis pela coleta e armazenagem de
dados sobre as transagbes que cortam a organizagdo. Controle das decisGes que
fazem parte de uma transagdo, respeitando procedimentos e regras, logo, sdo
altamente repetitivos.

e Sistemas de Automagdo de Escritorio: fornecem ferramentas para
tornarem o trabalho no escritério mais eficiente e eficaz, também podem ser
utilizados para definir a forma ¢ o método de trabalho. Contempla multiplas formas
de informagdo, e possibilita imediatismo e interatividade da comunicagdo. Pode-se
citar como exemplos desses sistemas a intranet e o wokflow.

+ Sistemas de Informagdo Gerencial: converte os dados de todas as
transagdes da organizagio em informagdes com a finalidade de gerenciamento e
monitoramento do desempenho da organizagdo, para que sejam efetuadas as devidas
comparagdes com as metas anteriormente estabelecidas. Esse tipo de sistema é
orientado para a tomada de decisdes estruturadas. Possibilitam ainda a utilizagdo de
medidas e formatos padrdes em diferentes departamentos.

e Sistemas Especialistas: auxiliam na divulgagdo do conhecimento de
especialistas para outros, a fim de resolver problemas de areas onde o conhecimento
de especialistas € necessario. Podem ser utilizados como guias para a tomada de
decisdo consistente na medida que asseguram se todos os fatores chave estdao sendo
considerados. O didlogo com o usuario ¢ dirigido pelo sistema.

o Sistemas de Apoio a Decisdo: fornecem informagdes, padrdes ou
ferramentas, através do uso de modelos e dados, que auxiliam as pessoas na tomada
de decisdes sobre um problema especifico. A interface com o computador ¢
controlada pelos usuarios, e o sistema € orientado para agdo imediata.

o Sistemas de Informagdo Executivos: fornecem informagdes aos
executivos de forma rapida e acessivel, sem obrigar os mesmos a solicitarem ajuda a
especialistas em analise de informacdes. Através de uma interface amigavel, sua
utilizagdo esta associada a estruturagido do planejamento da organizagdo e ao controle

de processos, também pode ser utilizado para monitoramento do desempenho.
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Devido as mudangas ocorridas na forma de gestdo, nos ultimos anos, €
possivel dizer que estes seis tipos de sistemas podem ser agrupados em apenas dois,
o primeiro mnivel, que englobaria os sistemas transacionais € de automagdo de
escritorio, seria a OLTP, On Line Transaction Processing, que sdo sistemas
configurados e otimizados para prover respostas rapidas a transagoes individuais, os
dados sdo dindmicos; ja o segundo nivel, que englobariam os outros quatro sistemas,
seria 0 OLAP, On Line Analytic Processing, onde a velocidade das transagdes ndo €
muito relevante, devido ao fato que os sistemas de informagdo podem armazenar os
dados em forma estatica e sdo configurados e otimizados para suportarem complexas
decisdes baseadas em fatos historicos.

A seguir, sdo destacados particularmente os sistemas de informagdo gerencial

que sdo o objetivo principal deste trabalho.

3.1.2 Sistemas de informagio gerencial

Pode-se chamar de informatizagdo dentro das empresas, segundo FURLAN
(1994), o processo de desenvolvimento de varios sistemas para atender as
necessidades basicas do negdcio. Nesse contexto, os executivos passaram a receber
uma enormidade de relatorios, e muitos desses com utilidade duvidosa. Ainda mais,
tradicionalmente, temos relatorios gerados a partir de diversas bases de dados, muitas
vezes gerando informagSes conflitantes.

No desenvolvimento de um sistema de informagdo gerencial que realmente
atenda as necessidades de informagfio da empresa ¢ necessaria a preocupagdo em
solucionar tais problemas.

Para o correto desenvolvimento de um sistema de informagdo, que seja ao
mesmo tempo eficiente e eficaz, € necessario estar atentos as questdes de
flexibilidade e rapidez. Esse sistema deve ser capaz de combinar dados internos e
externos, e ainda apresentar como resultado, relatérios que apresentem as
informagdes de forma comprimida, de forma que sejam uma excelente fonte, para a
tomada de decisdes. Essas ferramentas tendem a ser cada vez mais utilizadas pelos
executivos para alavancar o crescimento dos negocios. As principais caracteristicas

desses sistemas podem ser resumidas abaixo:
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- destinam-se a atender as necessidades informacionais dos executivos
(clientes de informages e por conseqiiéncia do sistema de informag@o);

- utilizados principalmente para acompanhamento e controle;

- proporcionam informagdes de forma rapida para tomada de decisdes

criticas;

- facil uso pelo usuario,

- desenvolvidos de modo a enquadrarem-se na cultura da empresa;

- responsaveis pelo filtro, resumo e acompanhamento dos dados ligados ao

controle de desempenho de fatores criticos de sucesso do negdcio;

Por fim, pode-se dizer que o sistema deve ser responsavel por uma unificagdo
da base de dados que contenha as informacdes provenientes de fontes de dados
interna ¢ externa (dados do mercado e da concorréncia). Com esse procedimento,
tem-se o intuito de evitar o aparecimento de informagdes conflitantes, o que contribui

para a confiabilidade e seguranca das informagdes.

3.1.3 A informacao no contexto da decisiao

E interessante contextualizar como a informagdo tem cada vez mais destacada
importincia dentro das empresas para auxiliar o processo de tomada de decisOes.
Segundo FREITAS ef al. (1997), pode-se afirmar que “o processo de decisdo
compreende, (...) questionamentos e defini¢do de agdes concretas. Entre os elementos
que compdem o processo decisorio cabe destacar as informagdes, que embasam os
questionamentos e a definicdo de agdes alternativas, e o tomador de decisdo, que
concretiza as atitudes”.

Ainda assim, ¢ muita precipitacdo acreditar que somente informagdes
precisas, obtidas em tempo eficaz, a partir de sistemas de informagdo, sdo suficientes
para prover uma visdo coerente, que o profissional necessita para uma confortavel
tomada de decisdo. Muitas vezes, também s3o necessarios modelos para conversdo
dos dados em estimativas ou presungdes do futuro que acercam o problema.

O processo de tomada de decisGes pode ainda, ser destacado em duas partes:
um processo de solugdo de problemas, precedido de um outro processo, de grande
significincia, que é detectar o problema. Pode-se concluir, portanto, que encontrar o

problema ¢ a chave principal para uma efetiva tomada de decisdo, uma vez que a
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preocupagdo deve estar em solucionar problemas que realmente existem e sdo
criticos para o sucesso da organizagao.

A solugdo do problema pode ser entendida como um processo de uso de
informagdes, conhecimento, e também intuigdo, para resolver o problema
anteriormente definido. E possivel, segundo ALTER (1996) dividir o processo de
tomada de decisdGes em quatro principais fases: inteligéncia, concepgdo, escolha e
revisdo. Na figura 6, retirada de ALTER (1996), pode-se visualizar o processo de

tomada de decisio.

Ambiente Interno e

Externo
T Encontrando o Problema
Dados Intermos Lendo o ambiente
ou Externos Problemas identificados que necessitm ser solucionados
Problema para ser resolvido _l
¢ Solucionando o Problema
v
Inteligéncia Desenvolvimento Escolha Implementagio
. NPT Outras inft o
Coleta e analise de Critério identificado Selegédo da Y :rz a ;;?:5?68
dados sobre o [ Altemativas criadas [ alternativa > P " [™] Resultados
. . Colocar a decisdo
problema Resultados avaliados preferida -
em acfio

Figura 6- Processo de tomada de decisdes - Retirado de ALTER (1996), p. 207

A primeira fase, inteligéncia, é onde esta incluida a coleta e analise de dados
relatados para a identificagdo do problema e do real estagio em que este se encontra.
Nessa fase um dos fatores fundamentais é a identificagdo adequada dos requisitos de
informagdes adequados para embasar a tomada de decisdo.

Na fase de concepgdo, incluem-se os estudos em profundidade do problema,
verificagdo e idealizagdo das diversas alternativas, além da avaliagdo de resultados. A
maior dificuldade é a determinagdo de alternativas reais, bem como utilizar critérios
e modelos que sejam significativos para comparar as diversas alternativas elaboradas.

A terceira fase, de escolha, é a etapa onde se determina a melhor alternativa
entre as diversas analisadas. Deve ser levado em consideragdo o conflito dos
objetivos e interesses dos envolvidos. Por ultimo, da-se a fase de revisdo, e

implementagdo, onde € necessario colocar a decisdo em agdo.
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Dadas essas consideragdes, pode-se destacar que as informacGes sdo
importantes na defini¢do dos problemas e na fase de estudo do problema em questdo.
Os executivos tomam suas decisdes em ambientes cercados de incertezas, nesse
contexto, a fungdo primordial da informagao € a reducdo dessas incertezas, ou seja, a
informagdo € um recurso chave utilizado em atividades executivas (DAVIS, 1974).

Desta forma, pode-se concluir que a organizagéio deve construir sistemas de
informagdo que permitam uma racional transformac¢io dos dados em informagdes,
subsidiando o processo de tomada de decisdes, contribuindo para um melhor
desenvolvimento do processo decisorio.

No ambiente competitivo do mercado financeiro, onde se encontram uma
variedade de concorrentes com grande forga competitiva, existem diversas situagdes
extremamente complexas e que exigem decisdes imediatas. Caso ndo se tenham
informagdes necessarias em tempo habil para fundamentar as decisdes dos
executivos, pode-se tomar certas decisOes equivocadas, levando a concentragio de
recursos em agdes que n3o levem a resultados satisfatorios. Por isso, a importancia
das informagBes necessarias estarem acessiveis € organizadas para que Os
profissionais possam tomar decises baseadas em fatos e informagdes confiaveis e
precisas (FREITAS, 1997).

Tudo isto evidencia a importdncia da informagdo como ferramenta de
diagnostico, planejamento de agdes e gerenciamento de recursos do setor financeiro.
A maioria das areas dentro das institui¢Ges financeiras tem procurado tirar o maior
proveito dos recursos que a Tecnologia da Informagdo, que tem papel estratégico

nessas organizagoes, pode oferecer.

3.1.4 Clientes e usuarios de sistemas de informagao

Quando se trata de sistemas de informagdo, pode-se claramente destacar
alguns atores principais (PAULA, 2001):

1. clientes de informacdes, que sdo todos os envolvidos que necessitam e

utilizam as informagdes, para estes ndo importa como as informagdes sdo

obtidas;

2. clientes de sistemas de informagio, que sio os responsaveis pela

aquisi¢do ou desenvolvimento do sistema, ou seja, sdo aqueles que trabalham
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diretamente com as informagbes e para tanto precisam de algum sistema que

auxilie o trabalho;

3. usudrios do sistema de informacio, que sdo os envolvidos que se

comunicam com o sistema ¢ podem utilizar, parcial ou totalmente, as

informagdes obtidas.

A participagdo dos usuarios por si sO, ndo garante 0 Sucesso na concepgao,
implementacdo e no uso de sistemas de informagdo. De fato, nas orgamzagGes, os
usuarios e clientes ndo sdo grupos homogéneos de atores sociais, possuindo visdes
diferentes da trajetéria e resultados do processo de desenvolvimento do sistema de
informagdes.

Desta forma, é necessario o envolvimento de todos os atores, através de
praticas de desenvolvimento participativo, para prover a contribui¢do, discussio € a
integragdo requerida para o sucesso do desenvolvimento do sistema.

E coerente afirmar, que a identificagio dos requisitos de informagdo para
aplicagdo na tomada de decisdo ¢ dificil. Um analista, na maioria das vezes, ndo tem
sequer suficiente conhecimento para identificagdio de todos os requisitos de
informagdo para si proprio. Para a mais completa possivel e adequada identificagdo
dos requisitos das decisGes € necessaria a interagdo entre gerentes, usuarios e
analistas de informagGes.

A participagdo de todos os clientes de informagdes envolvidos é condigdo
fundamental para o desenvolvimento da ferramenta de informagdes, bem como a
identifica¢do de todas as necessidades trara maior confianga para as conclusdes sobre
as causas do sucesso ou insucesso do sistema (PAULA, 2001).

Desatacada a grande importancia da participagdo de todos os envolvidos para
o desenvolvimento do sistema de informagdo, passa-se a destacar os novos conceitos
de relacionamento com os clientes dentro das empresas com o intuito de aprimorar o

envolvimento com os mesmos para aprimoramento dos trabalhos.
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3.2 Gerenciamento do Relacionamento com Clientes

Durante as ultimas décadas, verificou-se que o cliente ganhou uma posi¢do de
destaque nas agOes dos prestadores de servigos, ou seja, atualmente, os clientes
exigem que o provedor de servigos oferega flexibilidade, disponibilidade e atengdo
diferenciada. Dessa maneira, sdo necessarios novos esforgos para descobrir os
atributos que levem & satisfagio dos clientes, para que se obtenha sucesso, e
conquiste a lealdade deles.

SWIFT (2001) apresenta a seguinte defini¢do: “a geréncia de relacionamento
com clientes é uma abordagem empresarial destinada a entender e influenciar o
comportamento dos clientes, por meio de comunicagdes significativas para melhorar
a retengdo e lealdade deles”.

Segundo Jack Welch Jr., ex-presidente da General Eletric Co.: “A chave ¢
retomar a arte de pensar pequeno: satisfazer os clientes, conseguir comunicagdes
mais rapidas, mover-se com mais agilidade, todas estas coisas sdo mais faceis
quando se € pequeno. E estas sdo todas as caracteristicas de que se precisa num
ambiente global de rapida mudanga”.

Esta frase retrata uma ferramenta que o mercado vem cada vez mais dado
importincia, o relacionamento. Enquanto pequenas empresas podiam utilizar-se das
técnicas de personalizagdo, estando em contato direto com todos os seus clientes; as
grandes com seus inameros clientes tornam invidvel a individualizagdo. Contudo,
com as novas tecnologias de informatica, o armazenamento de informagdes sobre os
clientes e consumidores ficou facilitado, de modo a permitir um atendimento mais
personalizado mesmo nas grandes empresas.

CRM (Customer Relationship Management) é um processo interativo que
transforma informagdes sobre os clientes em relacionamentos positivos com os
mesmos. A chave fundamental para o sucesso € o relacionamento. Ainda que muitas
empresas afirmem que mantém relacionamento com seus clientes, ndo € verdade que
essas conexdes existam de fato. A grande parte do contato com os clientes ¢é
transacional. Para se caracterizar o relacionamento é necessario que as comunicagdes
sejam de mdo dupla, integradas, registradas e gerenciadas. (SWIFT, 2001).

Segundo o mesmo autor, pode-se destacar os quatro elementos do processo

de CRM, estes estdo destacados na Figura 7.
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Interagio Conexio

Relacionamento Conhecimento

Figura 7 - Quatro Elementos do Processo de CRM — Retirado de SWIFT (2001), p. 48

Destaca-se também que o aspecto mais significativo do processo de CRM € o
aprendizado continuo (interagdo e conexdo com os clientes) e a criagdo do
conhecimento a respeito dos clientes, a fim de atingir objetivos e obter mais
lucratividade a longo prazo, através do relacionamento.

Pode-se incluir na definigdo de CRM quaisquer atividades que sdo feitas que
conquistem a fidelidade ou lealdade dos clientes, isto €, que satisfagam ou excedam
suas expectativas.

Segundo SWIFT (2001), CRM engloba a capacidade da organizagdo para:

e Descobrir clientes;

e Conhecer esses clientes;

e Manter comunicagdo com 0s mesmos,

e Assegurar que recebam o que desejam, isto inclui todos os detalhes
que ligam a organizag@o ao cliente;

e Verificar se eles receberam o que foi prometido;

e Assegurar que o cliente seja mantido, e trabalhe como seu parceiro, o
objetivo € lucratividade em longo prazo.

Saber quem sdo seus clientes, 0 que eles desejam e poder satisfazer melhor
suas necessidades continuamente ¢ o fundamental para conquistar a fidelidade e
lealdade do cliente. Cada vez mais é compreendido que sempre se deve estar atento a

taxa de clientes perdidos e fazer o maximo para reduzi-las, pois ¢ mais lucrativo
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manter clientes atuais do que adquirir novos. Estima-se que atrair um novo cliente
custa até cinco vezes mais que manter um cliente (PEPPERS e ROGERS, 2000).

Segundo KOTLER (1998), existem duas maneiras de reduzir a taxa de
abandono de clientes, a primeira seria erguer barreiras para dificultar a troca de
fornecedor. Porém, a melhor alternativa no seu ponto de vista é entregar alta
satisfagdo aos consumidores, uma vez que a chave para a retengdo € a satisfagdo do
cliente.

A satisfagdo do cliente, por sua vez, ¢ o sentimento de prazer ou
desapontamento resultante da comparagdo do desempenho do produto em relagdo as
expectativas da pessoa. Quando o desempenho do produto/servigo esta acima das
expectativas, o cliente fica satisfeito, do contrario torna-se insatisfeito. Para serem
obtidos altos niveis de satisfagdo, deve-se entender as expectativas do cliente e
satisfazé-las da primeira vez. Ressalta-se ainda que a avaliagdo do cliente e suas
expectativas ndo se resumem ao momento de aquisicdo, mas também ao antes e
depois da concretizagdo da venda (KOTLER, 1998).

Além disso, segundo SWIFT (2001), destacam-se algumas caracteristicas da
prestagdo de servigo que contribuem para a plena satisfagéo do cliente:

e Acesso facil e conveniente ao servigo sem demoras;

e Contato adequado do prestador de servigos (comunicagdo amigavel,
profissional e de duas vias);

e Solugdo rapida e eficaz dos problemas;

e Antecipagdo adequada das necessidades.

Segundo KOTLER (1998), o consumidor satisfeito proporciona algumas
vantagens, que estdo expostas abaixo:

e Gera menores custos de atendimento que os novos consumidores,
devido ao fato das transagdes ja estarem rotinizadas;

e Faz comentarios favoraveis sobre o produto/servigo (as referéncias de
clientes sfio as mais lucrativas e recompensadoras das agdes de vendas
e exigem menos esforgo e recursos, o cliente faz o trabalho);

e Oferece idéias de produtos e servigos (favorece a relagdo de parceria
numa relagdo continua de alto valor);

e Mantém-se leal por muito mais tempo.
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E importante destacar que seria importante a abordagem de alguns métodos
para a avaliagio da satisfagdo do cliente, contudo este topico ndo sera abordado neste
estudo e podera ser tema de um estudo posterior.

A conveniéncia ¢ um fator muito relevante para assegurar a fidelidade do
cliente, uma vez que o consumidor gosta de reduzir suas escolhas por meio de um
relacionamento leal, pois desse modo consegue simplificar o processo decisério de
compra, reduzindo riscos percebidos. Pode-se ainda dizer que a fidelidade do cliente
¢ o resultado real de uma organizag¢do criando beneficios para um cliente, e com isso
reduzem-se os motivos para buscarem solugdes alternativas (SWIFT, 2001).

O primeiro passo para o relacionamento com os clientes € identificar cada um
deles. Esta identifica¢do ndo consiste somente em saber quem € o seu cliente, mas
também conhecer como ele gosta de ser contatado, ou se ele que é o responsavel pelo
contato, conhecer quais foram sua sugestdes e/ou reclamagdes, o que ele costuma
procurar quando entra em contato, ou que ele ja precisou e nunca mais solicitou.

Enfim, ¢ necessario conhecer cada cliente e sua historia de forma individual.
E importante ressaltar que esta identificagio também §é necessaria para que a
organizagdo identifique quem sio seus clientes de maior valor, ou seja, aqueles que
realmente vale a pena manter um relacionamento duradouro e recompensador.

Sendo descobertos os clientes de maior valor, a organizagdo deve incentivé-
los a interagir com ela, com o intuito que ambos se conhegam cada vez mais, nesta
relagdo, o principal objetivo é desenvolver o aprendizado sobre o cliente. A
utilizagio do aprendizado sobre o cliente se da através da personalizagdo, pois o
grande problema das empresas ¢ atender as necessidades de cada cliente
separadamente a custos baixos, uma maneira de se fazer isto € criar produtos
altamente especificos a partir de componentes distintos ou moédulos. E muito
importante também a criagdo de um ciclo de feedback para se ter conhecimento do
que acha o cliente, e também para entender o que o mesmo espera de essencial no
relacionamento (SWIFT, 2001).

Partindo-se desses principios, passamos a destacar como podemos tratar a

identificagdo dos clientes dentro de uma organizagio.
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3.3 Identificacdo dos Clientes

Antes da preocupagdo principal de como serd desenvolvido o sistema de
informagdo gerencial para a organizagio, torna-se necessaria a identificagdo de quem
seriam os clientes das informag¢Ges que esse sistema disponibilizaria. Além disso, ¢é
importante ressaltar que isto ¢ fundamental para definigdo de como serda o
relacionamento com eles. Deve-se, portanto, identificar quais as pessoas serdo direta
e indiretamente impactadas pela necessidade de informagoes.

Segundo JURAN (1994), a identificagdo dos clientes ¢ particularmente mais
dificil quando ndo se trata de um produto que ¢ vendido no sentido literal da palavra.
Nesse estudo, o produto € a informagio gerencial, a base de dados do negocio e caso
ndo seja possivel a identificagdo correta para quem e o porqué da disponibilizagdo
das informagdes cria-se um sistema de informagfo que nédo serd utilizado, ou seja, as
saidas desse sistema ndo terdo nenhuma utilidade para os usuarios, muito menos aos
clientes.

E fato que devido & proliferagdo de processos € ao crescimento do negocio foi
criada uma correspondente proliferagio de clientes para o sistema de informagdo.
Uma ferramenta que permite a determinagio de grande parte dos impactados pelo
processo ¢ a elaboragdio de um diagrama de fluxo, um meio grafico para a
representagdo das etapas de um processo.

Quando se utiliza um fluxograma para representar um processo, sdo obtidas
as vantagens de compreensdo do todo, pois fica mais facil descobrir quais os limites
da sua atuagdo no processo, determinam-se quem sdo os seus fornecedores, seus
clientes internos e externos, ¢ também ha a possibilidade de identificagdo de alguns
envolvidos que anteriormente poderiam ser negligenciados. Isto fornece grandes
oportunidades de aprimoramento (JURAN, 1994).

Outra ferramenta bastante utilizada que permite identificar mais precisamente
a lista de clientes ¢ a realizagdo de brainstorming pelos membros da area, assim os
clientes obvios sdo rapidamente listados, e também ¢ possivel identificar alguns
importantes clientes adicionais, que muitas vezes passam despercebidos (JURAN,
1994).

Os clientes, segundo JURAN (1994), também devem ser colaboradores de

seus fornecedores no seguinte ponto: eles devem ser incentivados a fornecer um
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feedback sobre o servigo que estd sendo prestado, pode-se perceber que muitas vezes
esse feedback se limita & insatisfagio, geralmente o que se ouve com mais freqiiéncia
sio reclamagdes sobre o servigo. O incentivo ao feedback ¢ particularmente
necessario, pois é um caminho para aprender com experiéncias anteriores, auxiliando
o planejamento, identificagdo de novos requisitos e necessidades dos clientes.

Na identificagdio dos clientes, é importante separa-los em duas classes
distintas: os clientes externos, organiza¢es e pessoas que ndo fazem parte da
instituigio, mas que sdo impactados pelas atividades da area em questdo; e os
clientes internos, pertencentes a organizagdo e que também sio impactados.

A principio, pode-se afirmar que o servigo de informagdes gerenciais existe
para servir os clientes internos, uma vez que as informagdes gerenciais sdo utilizadas
por diversas areas dentro da organizagdo. Essas relagOes internas tendem a ser
informais, e desta forma pode ficar meio obscuro quem sdo os clientes. Uma
tendéncia utilizada para aumentar a qualidade do servigo ¢ a utilizagdo de contratos
internos de prestagdo de servigo entre as areas, essa ¢ uma medida que pode ser
implantada para aumentar a probabilidade de cercar todos os seus clientes internos, e
trabalhar para manté-los plenamente satisfeitos, pois a colocagdo das necessidades
em forma de contrato forga as partes a pensarem nelas com mais atengdo (JURAN,
1994).

Quanto maior o projeto, maior € o namero de pessoas que sdo impactadas, ou
seja, aumenta consideravelmente o nimero de clientes. Contudo, todos ndo sdo
impactados igualmente, desta maneira nem todos séo de igual importancia para os
planejadores. E importante classificar os clientes, de forma que permitam a alocagdo
de prioridades e recursos com base na importéncia relativa desses (JURAN, 1994).

Para classificar os clientes existem varios métodos, o mais difundido deles ¢
conhecido como analise de Pareto, utilizado para identificar os poucos, mas vitais,
distinguindo-os dos muitos e tteis. A metodologia de Pareto pode ser sintetizada nos

seguintes passos:

1. Preparar uma lista de clientes.
2. Arranjar a lista por ordem de importéncia.
3. Identificar os poucos mas vitais — aqueles para os quais ©

planejamento deve ser feito em bases individuais.
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4. Identificar os muitos e tteis — aqueles para os quais o planejamento
deve ser feito em bases grupais.

A proliferagdo de clientes, conjuntamente com as multiplas necessidades dos
mesmos, aliada a importdncia relativa de cada um, resulta em numerosas
combinagdes. Deste modo, necessitamos de alguma destreza para acompanharmos
todas essas combinagdes. Os meios bastante difundidos para a andlise das

necessidades estdo explicitados no item a seguir.
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3.4 Determinagio das Necessidades dos Clientes

Na bibliografia estudada, encontramos alguns processos utilizados para
determinarmos as necessidades dos clientes. Inicialmente, podemos compreender que
a maior parte das descobertas das necessidades dos clientes ndo vem diretamente

deles. Segundo JURAN (1994), os principais meios utilizados sio:

o Ser um cliente.
. Estudo do comportamento dos clientes.
. Comunicar-se com os clientes.

Primeiramente, ¢ possivel citar que uma grande dificuldade para
determina¢io das necessidades de informagdo dos clientes pode ser atribuida a falta
de compreensdo da utilizagdo da informagdo para auxiliar a tomada de decisdes,
porque muitas vezes ter a informagio esta relacionada ao poder, essa € uma questdo

cultural que envolve grande parte das organizagdes.

3.4.1 Ser um cliente

A maneira mais eficaz de descobrir as necessidades dos clientes € sendo um
deles. Ainda mais, forma-se uma alga de feedback muito curta, o que assegura a
segurancga da descoberta das necessidades. Outros beneficios desse método sdo: que a
descoberta da relagdo causa e efeito é simplificada (os problemas sdo transmitidos
diretamente para quem pode atuar nas causas) e ha um incentivo para a tomada de
providéncias corretivas uma vez que o produtor também usufrui do servigo (JURAN,
1994).

Aponta-se também que ser um cliente propicia informagdes diretas a respeito
de como os clientes gastam seu tempo, quais atividades exigem mais recursos e quais
os problemas ainda ndo resolvidos. O conhecimento desses assuntos € muito
importante para o planejamento das agOes para adequar-se as reais necessidades dos

clientes.

3.4.2 Estudo do comportamento dos clientes

No estudo do comportamento dos clientes € importante inicialmente que se

faca uma distingio entre o comportamento e a opinido do cliente, o primeiro diz
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respeito as agdes efetuadas em tempo real e no mundo real, enquanto que as opinides
sdo indicadores que serdo confrontados posteriormente, quando serdo enfrentadas as
realidades (JURAN, 1994).

As principais agdes dos clientes podem ser percebidas associando-as as
insatisfagdes com os servigos e com a evolu¢do do niimero de servigos requisitados.
As insatisfagcGes consistem principalmente em reclamagdes com respeito ao servigo
prestado, é importante que haja uma analise em conjunto das reclamagdes para
verificar se a causa ¢ inerente ao sistema, € se caso positivo continuara a causar
insatisfagdo aos clientes e, portanto, deve ser replanejada. Quando se analisa a
evolugdo do nimero de servigos prestados, também, pode-se encontrar flutuagdes
que estdo relacionadas ao comportamento dos clientes.

Outra maneira de se estudar o comportamento dos consumidores € através da
interrupgdo de servigos, para verificar se alguém protesta. Por exemplo, alguns
relatorios que no passado eram uteis podem ndo ser mais necessarios, devido a
mudanga de algumas condi¢Ses de mercado ou sistemas que passaram a cobrir essas
necessidades. Uma forma de descobrir isso € interromper a circulagdo do relatério

para ver se alguém se manifesta (JURAN, 1994).

3.4.3 Comunicar-se com os clientes

As formas mais comuns de comunicar-se com os clientes com a finalidade de
mapear todas as suas necessidades sdo: os questionarios de feedback, amplamente
utilizado para obteng3o de informagdes dos clientes, € também as entrevistas com os
clientes, que sdo utilizadas para coletar informagdes em mais profundidade. E
importante também a criagdo de uma relag@o de parceria entre os fornecedores € 0s
clientes, essa formagdo de equipes conjuntas pode levar a solugdo de antigos
problemas, que antes ndo permaneciam solucionados.

Como os clientes variam de muitas maneiras, ¢ preciso que se tenha bem
distinto qual o valor de cada um deles para a organiza¢do. Podemos, entdo, prestar
atengdo especial aos clientes muitos e uteis. O fornecedor deve tomar providéncias
para ir além das necessidades declaradas, a meta deve ser a satisfagdo do cliente, €

nao somente a mera conformidade as necessidades declaradas.
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Devido a importancia desses clientes, é necessario que cada um deles seja
contatado em profundidade, para tanto uma ferramenta bastante utilizada ¢ a reunido,
com o intuito de através da realizagdo de entrevistas conseguir captar suas
percepgdes das necessidades. Por exemplo, perguntas como: “De que informagdes
voc€ necessita, a respeito da concorréncia, para levar a cabo suas responsabilidades?”
As respostas podem ser Uteis para estabelecimento de um consenso a respeito do
conteiido dos relatorios (JURAN, 1994).

Quando se tratam de clientes internos, que tendem ser a maioria dos clientes
quando estamos tratando de informagdes gerenciais, deve-se prestar bastante atengdo,
pois as necessidades desses clientes devem variar em fung¢fio do nivel de cada um na
hierarquia, e também das responsabilidades funcionais de cada um.

Em virtude das necessidades dos clientes estarem sempre mudando, ndo
existe uma lista final de necessidades dos clientes. As mudangas sdo decorréncia das
repostas as novas tecnologias, metas de trabalho, avango da concorréncia, oscilagdes
no mercado, entre tantas outras variaveis. Isso acarreta tanto em novas necessidades
dos clientes, como em alteragdo da prioridade atribuida as existentes.

Normalmente, as necessidades dos clientes sdo declaradas na linguagem do
proprio cliente, torna-se necessaria a tradugdo para uma linguagem comum, muitas
vezes 0s mesmos termos sdo utilizados em departamentos diferentes e apresentam
significados diferentes em cada um dos departamentos. Para auxiliar esse processo
de tradugdo, uma medida que pode ser adotada é a padronizagdo. A nomenclatura
padronizada (codigos de produto, siglas, palavras e frases) facilita a comunicagio
entre cliente, principalmente interno, e o produtor.

Cada uma das necessidades dos clientes exige uma resposta, na forma de
caracteristicas dos relatorios. O topico seguinte se dedica a transforma essas

necessidades em caracteristicas que o produto deve possuir.
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3.5 Modelagem de Sistemas de Informacao

Um modelo é qualquer simplificagdo da realidade. Desta forma, a modelagem
¢ elaboragdo de modelos que auxiliem a compreensdo e solugdo de problemas.
Através da utilizagdo de modelos, segundo LUO (2002), sdo deixadas explicitas as
decisdes tomadas para resolugdo dos problemas encontrados. Desta forma, o modelo
€ base para que outros tenham acesso a logica do sistema, com o intuito que possam
modifica-lo e/ou atualiza-lo sem maiores complicages.

Esse é o principal beneficio para a utilizagdo de modelos no desenvolvimento
de sistemas de informagdo. Para BOOCH (2001) € necessario para que a modelagem
seja feita corretamente ter em mente que a escolha do modelo cria profunda
influéncia em como o problema sera resolvido; o detalhamento pode ser feito em
varios niveis dependendo da necessidade de precisdo; e que os melhores modelos sdo
aqueles que se conectam a realidade.

Desta forma, pode-se destacar que para o desenvolvimento de um bom
sistema € necessario que o modelo represente as principais variaveis do problema,
refletindo da melhor forma possivel a realidade, assumindo as devidas limitagGes
para a resolug@o do problema.

Nesse sentido, foi desenvolvida uma linguagem unificada para modelagem, a
UML (Unified Modeling Language). O intuito da criagio da UML foi especificar,
visualizar, construir e documentar os componentes de um sistema de soffware. Essa
padronizagdo é muito importante, pois contribui para a facilidade de comunicagdo
entre as pessoas.

A seguir, é descrita como ¢é feita a modelagem de um sistema de informagéo.
3.5.1 Requisitos do sistema de informacéo

Um dos primeiros passos para o desenvolvimento de um sistema de
informagdo é a determinagio dos seus requisitos. Estes que podem ser entendidos
como os comportamentos que um sistema deve apresentar diante de certas agdes de
seus usuarios, ou seja, sdo as caracteristicas que determinam a aceitag@o do sistema.

Podemos dividi-los em trés tipos: os explicitos, que estio documentados, isto
¢, aqueles que foram identificados conjuntamente entre o cliente e fornecedor, os

normativos, que decorrem de leis, padrdes e normas que o produto deve obedecer, e
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os implicitos, que sdo expectativas dos clientes e usuarios, que sdo cobradas por
estes, embora ndo documentadas (PAULA, 2001).

Um dos problemas basicos no desenvolvimento de um sistema de informagdo
é o levantamento ¢ documentagdo dos requisitos desse sistema. E fato, que quando
este levantamento é bem feito, os requisitos implicitos, que sdo indesejavets, serdo
minimizados. Algumas técnicas de analise dos requisitos ajudam a produzir
especificagdes mais precisas e inteligiveis. Contudo, infelizmente, muitos clientes
ndo entendem a necessidade de especificagio de requisitos. E possivel também que
existam requisitos que n3o correspondam as necessidades reais dos clientes e
usuarios, essa falha é um indicador de que ndo foi feita uma analise de valor de cada
requisito.

Pode-se afirmar que boas especificagdes de requisitos séo indispensaveis, ou
seja, o custo de levantamento dos requisitos ndo € supérfluo, muito pelo contrario,
um investimento altamente necessario. A participagdo dos clientes na identifica¢do
dos requisitos é fundamental para que as suas necessidades sejam corretamente
atendidas. A boa especificagio de requisitos custa tempo e dinheiro, porém a
auséncia dessa, custa muito mais tempo e dinheiro (PAULA, 2001).

Destaca-se ainda a importancia da colaboragio entre o cliente € o responsavel
pelo desenvolvimento do sistema, uma vez que os clientes nem sempre entendem em
grau suficiente para gerar uma especificagio viavel, e o responsavel nem sempre
entende a éarea de aplicagdo em grau suficiente para gerar uma especificagdo
satisfatoria.

A instabilidade de requisitos ocorre quando clientes € usuarios trazem novos
requisitos, ou alteragdes, quando o desenvolvimento ja estd em fase adiantada. Na
medida que isto ocorre, é necessario um grande retrabalho, acarretando em diversas
perdas de recursos (PAULA, 2001).

Pode-se constatar que o levantamento dos requisitos tem o proposito de
capturar as necessidades dos usuarios e clientes em relagio ao sistema, eles devem
ser detalhados em nivel minucioso para que todos entrem em acordo. Deve ser
realizada, em seguida, uma analise para validar os requisitos que foram encontrados

e planejar o desenvolvimento posterior.
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Varios autores, entre eles PAULA (2001), destacam que os requisitos
funcionais sdo capturados através da elaboragdo de casos de uso, que € uma técnica
de modelagem usada para descrever o que o sistema deve fazer. Um modelo de casos
de uso ¢ construido através de um processo interativo no qual as discussdes entre o
cliente (e/ou usuarios) e os projetistas do sistema conduzem a uma especificagdo da
qual todos concordam.

Segundo PRESSMAN (1997), um caso de uso € uma “narrativa escrita que
descreve o papel do ator ao ocorrer a interagdo com o sistema”. Assim, podemos
afirmar que os propositos de um modelo de caso de uso s@o:

e decidir e descrever os requisitos funcionais do sistema;

e fornecer uma descrigdo clara e consistente do que o sistema deve
fazer, tal que o modelo de casos de uso possa ser utilizado ao longo do
processo de desenvolvimento para documentar os requisitos do
sistema;

E possivel afirmar, portanto, que através dos diagramas de casos de uso
consegue-se visualizar € compreender quais as necessidades dos clientes e usuarios
que o sistema deve ser capaz de atender. Isto € possivel, pois o caso de uso apresenta
uma visdo externa ao sistema, repassando ao responsavel pelo desenvolvimento,
quais sdo as interagbes de cada ator com o sistema, refletindo na medida certa quais
as necessidades do sistema.

Os componentes de um modelo de casos de uso sdo os atores, os casos de uso
e o sistema modelado. Segundo PRESSMAN (1997), um ator € “qualquer coisa que
se comunique com o sistema ou produto e que seja externo ao proprio sistema”. Um
caso de uso ¢ uma seqiiéncia de agdes executadas por um sistema que produzem um
resultado observavel significativo para um ator particular. Os casos de usos
expressam quais as tarefas de cada ator; quais informagdes o ator ou caso de uso cria,
armazena, altera ou remove; quais dardo suporte e manutengio ao sistema.

Os relacionamentos entre casos de uso e atores sao representados através de
diagramas de casos de uso. Segundo BOOCH (2001), esses diagramas permitem uma
visualizagio do sistema como uma caixa fechada, uma vez que conseguimos
identificar o que é externo ao sistema e como ocorre a reagdo do sistema, porém nio

nos permite decodificar como o sistema processa internamente.
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Os relacionamentos indicam a existéncia de comunicagdo entre atores e casos
de uso. Nos diagramas, os atores sdo representados através de bonecos, os casos de
uso através de elipses, e os relacionamentos através de linhas, geralmente, a
comunicagdo € representada como ligagdo sem diregdo, convencionando-se que a
iniciativa de comunicagdo parte do ator, quando do contrario, a iniciativa parte do
caso de uso, a comunicagdo deve ser direcionada para o ator. Estes diagramas
fornecem uma visdo geral do modelo, mas as descricdes dos casos de uso sdo
tipicamente textuais.

Para os clientes (e/ou usuarios) os modelos de casos de uso sdo
particularmente interessantes porque especificam as funcionalidades do sistema, e
descrevem como o sistema pode e deve ser utilizado. J&4 para os responsaveis pelo
desenvolvimento do sistema esses modelos auxiliam na compreensdo do que o
sistema deve fazer, oferecendo as bases para os trabalhos posteriores.

Os sistemas possuem uma estrutura estatica € um comportamento dindmico.
A UML fornece diagramas para descricdo dos modelos funcional, estatico (estrutura
estitica) € dindmico (comportamento dindmico) de um sistema. Os tipos de
diagramas utilizados que serdo destacados sdo:

» Modelo Funcional: Diagrama de Contexto;
» Modelo Estatico: Diagrama de Classes;
» Modelos Dinamicos: Digramas de Seqii€ncia e de Atividade.

Destacam-se a seguir, os diagramas de contexto e de classes, pois estes sdo

abordados durante o trabalho.

3.5.2 Diagrama de contexto

Este ¢ segundo PAULA (2001) o diagrama de casos de uso mais importante.
E um diagrama de blocos que mostra as interfaces do produto com o ambiente no
qual esta inserido, incluindo todos seus usuarios e os diversos sistemas com que deve
interagir. Ele também deve ser capaz de indicar todas as fontes de dados. Deste
modo, os usuarios e sistemas externos sio representados através de atores, enquanto
que os casos de uso representam as possiveis formas de interagdo do produto com os
atores. Apenas os casos de uso que se comunicam diretamente com os atores devem

ser mostrados, através de interfaces.
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O diagrama de contexto fornece a principal referéncia para visualizarmos os
casos de uso. Quando temos um nimero muito grande desses casos de uso, ou alguns
que sejam mais complexos, pode-se dispor de diversos tipos de diagramas para
facilitar o entendimento. Ou seja, diagramas especificos podem ser utilizados para
fornecer visdes mais localizadas, visando facilitar o entendimento.

A parte mais trabalhosa e importante da elaborag¢éo dos diagramas de caso de
uso é o detalhamento dos fluxos. Para cada caso de uso, € preciso levantar as
precondigbes, ou seja, as condigGes necessarias para dar inicio ao caso de uso. A
seguir, levanta-se o fluxo principal, que representa a execu¢do mais normal da
fungdo, e os fluxos alternativos que podem aparecer. Normalmente, os fluxos sdo
descritos através de linguagem natural, numa descricdo de uma seqiiéncia de passos
ou etapas. A determinag¢io dos fluxos de um caso de uso € feita observando-se:
quando e como se inicia 0 caso de uso, como este interage com os atores, quais as
necessidades de dados, qual a normal seqiéncia de passos e seus desvios, €

finalmente como e quando termina o caso de uso.

3.5.3 Diagrama de classes

Este diagrama descreve as classes de objetos do sistema, seus atributos
operagbes e relacionamentos. Segundo PRESSMAN (1997), classes sdo “um
conceito orientado a objetos que os atributos e as abstragdes de processo (operagdes,
métodos e servigos) que sejam necessarias para descrever o conteddo e
comportamento de alguma entidade do mundo real”. Obtemos deste diagrama, uma
visdo estatica do sistema, devido ao fato da estrutura e do comportamento descrito
serem sempre validos em qualquer ponto do ciclo de vida.

Para criar um diagrama de classes, estas devem estar identificadas, descritas e
relacionadas entre si. Na modelagem, uma classe é representada através de um
retangulo dividido em trés partes: o compartimento do nome (apenas o nome da
classe modelada), o de atributos (relagdo dos atributos da determinada classe), € o de
operagdes (métodos de manipulagdo de dados e de comunicagdio com as demais
classes do sistema).

O diagrama de classe € vital na construgio e elaboragéo do banco de dados,

pois as classes formardo as tabelas onde serdo armazenados os dados.
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4 METODOS
4.1 Apresentagido da Metodologia

Verificada a necessidade de desenvolvimento de um Sistema de Informagdo
Gerencial para a area, e apos terem sido tratados os fundamentos que embasam o
trabalho, é possivel a proposigdo de uma metodologia, que sera utilizada para buscar
as respostas as questdes propostas no inicio do trabalho.

Primeiramente, ¢ fundamental que se consiga fazer uma diferenciagdo entre
quem sdo usuarios do sistema de informagdo e os clientes das informagdes relativas a
Asset Management. Esse primeiro passo € importante para a condugio do trabalho,
pois evidencia quem sdo os responsaveis pela centralizagdo das informagdes e indica
quem sdo os participantes que apoiam suas decisdes em informag¢des referentes ao
produto.

Conforme se verifica através da extensa bibliografia, o cliente tem papel cada
vez mais importante nas decisGes a respeito das ofertas de produtos e servigos. Os
clientes passaram a ser o foco principal dos negocios, isso significa compreender
seus habitos e necessidades, mais além, antecipar futuras requisi¢des de informagdes
e identifica¢do de novas oportunidades para aumento da oferta do produto.

Nesse contexto, passa-se a identificacdo de todos os clientes de informagoes,
ou seja, sdo listados todos os envolvidos no processo que possuem necessidade de
informagdo relativa ao produto fundo de investimento. Esta identificag@o sera feita
através da elaboragdo de diagramas de fluxos de informagdes, que auxilia a
identificar todos os impactados e envolvidos no processo. Através disso, também ¢
possivel observar todas as possiveis alternativas de origem de informagdes, ou seja,
também sdo identificados todos os fornecedores de dados. Um outro método auxiliar
que também sera utilizado, com o intuito de mapeamento de todos os clientes e
fornecedores, ¢ a realizagédo de brainstorming.

Apos a identificagdo dos clientes das informagdes, a preocupagdo € com a
determina¢do das necessidades de informagdes desses clientes e para tanto serdo
utilizadas trés ferramentas, a primeira, € a andlise das necessidades da propria divisdo
de Produtos da Asset Management, esta analise sera bastante Util, pois se consegue

com mais facilidade mapear todas as principais necessidades da area. Os outros




Métodos 43

métodos a serem utilizados, que auxiliam a detectar as necessidades exteriores a area,
sdo a realizagdo de estudos do comportamento dos clientes e a comunicagdo com os
clientes (uso de entrevistas para determinagdo das necessidades).

Outro fator importante ¢ o foco ao gerenciamento do relacionamento com os
clientes. Deve-se prestar atengdo ao relacionamento com os clientes, pois deste modo
consegue-se reté-los, atender as expectativas de servigo e necessidades relativas as
informagdes. O intuito desse estreitamento de relacionamento é fazer com que esses
clientes tornem-se parceiro. Desta forma, eles passam a divulgar novas necessidades,
prestar feedback dos servigos prestados, e incorre-se em menos risco de perder esse
cliente. O ciente de informa¢Bes pode ser perdido caso esteja insatisfeito, e
desenvolva um sistema de informagdo proprio para atender as suas necessidades.
Para que isso ndo ocorra, s3o utilizados os conceitos envolvidos no processo de CRM
(Customer Relationship Management).

De posse do mapeamento dos clientes, suas principais necessidades €
expectativas com relagdo ao servigo, passa-se a determinar quais as caracteristicas e
requisitos do sistema que sdo importantes para que as necessidades dos clientes
sejam atendidas, de forma a satisfazer suas expectativas. Para transformar essas
necessidades em requisitos do sistema de informagdo utiliza-se a modelagem.

A principal ferramenta para elaborar o modelo € a elaboragdo dos diagramas
dos casos de uso, que é uma ferramenta bastante utilizada para determinagdo dos
requisitos. Para auxilio na modelagem do sistema de informagdo é elaborado o
diagrama de classes, que possibilitara uma visao geral de todos os relacionamentos,
tabelas e dados necessarios ao sistema, bem como permitira verificar a padronizagao
dos dados oriundos dos diversos sistemas.

Na Figura 8, apresenta-se um quadro resumindo os passos da metodologia

utilizada.




Métodos 44
DIFERENCIACAO ENTRE OS NT -
USUARIOS DO SISTEMA DE IDENTIFICAGAO DE TODOS OS LEN\],ECESSID ADES ggs
INFORMAGAO E DOS CLIENTES CLIENTES DE INFORMAGOES INFORMAGOES DOS CLIENTES
DE INFORMAGOES
- Anilise da fungio da drea de - Elaboragdio do Diagramade Fluxo de - Anslise das necessidades da divisio

planejamento da divisio de Produtos da Dados (InformagBes) da  Asset de Produtos (Ser um Cliente).
Asset Management. Management.
- Brainstorming. - Estudo do comportamento dos
clientes.
- Comunicagio com os clientes
(entrevistas).
“ﬁfgg AMELm{ENTONI OC%% o MODELAGEM DO SISTEMA DE PADRONIZACAO DA ENTRADA DE
CLIENTE (OBTENGAO DA INFORMAGAO - DEFINICAQ DOS DADOS PROVENIENTES DE
FIDELIDADE E LUCRATIVIDADE) REQUISITOS DO SISTEMA DIVERSOS SISTEMAS
- A partir dos principios do CRM, - Modelagem através da elaboragio de - Modelagem através da elaboragio de
proposigio de agBes de relacionamento Diagramas de Casos de Uso. Diagrama de Classes

com o cliente

Figura 8 - Passos da Metodologia (elaberagiio do autor)

4.2 Relevincia do Método

E importante ressaltar que os principais sistemas do Grupo ndo estdo
unificados, logo ndo ¢é possivel iniciar o processo de desenvolvimento e
implementagdo do sistema de informag¢@io para a area, uma vez que a comunicagio
com os sistemas que servirio de base de dados para as informagdes ndo esta
finalizada.

Neste método, portanto, se propde que sejam identificados todos os
requisitantes de informagdes e quais suas necessidades, com o intuito que sejam
mapeados todos os requisitos necessarios ao sistema de informagdo, pois desta
maneira sera possivel interferir no processo de unificagdo dos sistemas, solicitando a
inclusdio de determinados modulos de consulta que sejam alimentadores do sistema a
ser desenvolvido.

Com esse método, a organizagdo também serd capaz, toda vez que for
necessario, descobrir quem sdo os clientes de informagdes acerca do produto, bem
como identificar novas necessidades e expectativas, e manter um relacionamento
com o cliente que o retenha e gere lucros para a area. O método também auxilia na

transformacdo dessas necessidades em requisitos do sistema de informagZo.
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5 APLICACAO DO METODO

Nesta parte, sera realizada a aplicagdo da metodologia explicitada na
organizagdo, com o intuito de solucionar um dos problemas que afetam a area.
Conforme descrito na metodologia, inicialmente sera destacado quem sdo os usuarios

do Sistema de Informagdo Gerencial referentes a Asset Management.

5.1 Identificando usuarios e participantes do sistema de informacéo

Como uma das preocupagdes do inicio do trabalho era a premissa de que a
divisdo de Produtos fosse a responsavel oficial pelas informacgdes referentes aos
fundos de investimento, identifica-se que os responsaveis pela atividade de
Planejamento dentro da divisdo de Produtos da Asset Management sdo os usuarios e
clientes do Sistema de Informagdo Gerencial a ser desenvolvido. Desta forma,
consegue-se garantir que a area sera a centralizadora de informagdes referentes ao
produto e que se obtenha as informacdes necessarias de um modo muito mais rapido,
agil, seguro e confiavel.

Pode-se facilmente explicitar que esses usuarios e clientes do sistema de
informagdo também sdo um dos principais clientes de informagdes gerenciais, uma
vez que para auxiliar a tomada de decisdes, e para realizagdo das atividades de
planejamento € necessario que se tenham disponiveis as informagdes sobre a
evolugdo do negdcio, avaliagdo dos resultados, e 0 acompanhamento do desempenho
dos principais concorrentes. E possivel, portanto, afirmar que os proprios usuarios
sdo clientes muito interessados nas saidas do sistema.

Ressalta-se também que certamente existem muito mais clientes de
informagdes que sdo destacados no decorrer do trabalho. De modo a facilitar o
entendimento de todos os participantes e envolvidos no negbcio, € com o intuito de
evitar interpretacdes equivocadas, sdo descritos, a seguir, os principais envolvidos

(sistemas, areas, instituigdes, entre outros) nas atividades da area:

1. Cotista: é o investidor. Pessoa fisica ou juridica que compra cotas de fundos
de investimento. Esta interessado em repassar seus recursos a instituigdo, para
que esta administre seu dinheiro, ou seja, busca rentabilizar seu capital.

Enfim, ¢ a pessoa que “consome” o produto.
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Officer: profissional da divisdo Comercial da Asset Management responsavel
por uma carteira de clientes. Pode ser responsavel por grandes clientes, por
exemplo, empresas e investidores institucionais, ou por determinadas
agéncias do Grupo.

Sistema de Passivos: sistema mainframe que controla as informagdes de
cada cotista individualmente. Registra as posigdes em cada fundo, ou seja,
controla o saldo, a quantidade de cotas, pagamento de impostos, eventuais
prejuizos a serem compensados, entre outras variaveis de cada investidor. E
nesse sistema onde sdo inseridas (boletadas) as operagdes de movimentagéo
(aplicagdes e resgates) dos cotistas.

Sistema de Ativos: ¢ o sistema que administra as carteiras dos fundos de
investimento Nesse sistema nf#o importa a posigio de cada cotista
individualmente, mas sim a consolidagio de recursos de todos os cotistas.
Nesse sistema sdo feitas as operagdes (compra, venda, empréstimos, entre
varias outras) através de ativos financeiros (titulos publicos, certificados de
deposito, notas promissorias, entre outros).

Base Unica: sistema responsavel pelo cadastramento de todos os clientes do
Grupo. Logo, ¢ onde encontramos as caracteristicas de todos os cotistas e
correntistas do Grupo, tais como idade, sexo, faixa de renda, segmento,
tempo de relacionamento com a instituigdo, entre diversas outras.

Base de Operacdes: sistema que armazena as informagdes/operagdes de
todos os produtos do Grupo numa unica base. Sua fungédo € unificar as bases
de dados de todos os produtos. Essas informagées sdo extraidas do mainframe
diariamente, no caso de fundos de investimento, as informagdes sdo retiradas
do Sistema de Passivos.

ANBID: Associagdo Nacional dos Bancos de Investimento - ¢ uma entidade
de representagdo do segmento das instituigGes financeiras que operam no
mercado de capitais. Seus associados sdo, basicamente, os bancos de
investimento e os bancos multiplos com carteira de investimento, sfo essas
instituigdes que administram os fundos de investimento. E, desta forma, o
orgdo regulador das instituicGes de investimentos. As instituigdes podem

cadastrar seus fundos nessa associagdo e para estes fundos devem enviar cota
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e patrimonio desses fundos. A importdncia dessa associagdo deve ser
destacada, pois € a principal fonte de informacdes sobre fundos de
investimento no pais.

8. DataWarehouse (DW): Projeto responsavel pela elaboragéio da base de dados
global do Grupo. Esta area é responsavel por trabalhos que sdo solicitados
pelas diversas areas do Grupo através de solicitagdes (demandas). Essa area
tem acesso pode relacionar os dados entre a Base de Operagdes e a Base
Unica.

9. DataBase Marketing (DBM): Area que possui acesso ao DW e ¢ responsavel
por tratamento estatistico dos dados extraidos, visando realizar estudos
relacionados a marketing, tais como, por exemplo, a obten¢do de grupos de
propensdo a consumo de diversos produtos. Esta area também trabalha
através de demandas das diversas areas do Grupo.

10. Planejamento e Controle: Area responsavel pela consolidagdo contabil dos
diversos produtos, e pelo controle dos diversos canais de distribuigdo desses
produtos. Também € responsavel pela determinagdo das metas de produgio
de cada area, de cada produto, e em cada canal.

11. Sistema de Metas: Sistema responsavel pela consolidagio dos dados de
produgdo globais (por produto e canal) e individual (nivel de gerentes), e que
também disponibiliza os dados de metas a serem atingidas para avaliagdo
posterior.

12. Back Office: Area responsavel pelo processamento diario dos fundos de
investimento (calculo de cotas), validagido das operagdes realizadas pela area
de Gestdo, e envio de informagdes didrias (cotas e patrimOnio liquido dos
fundos cadastrados) para a ANBID.

13. Sites das instituicdes concorrentes: Uma das principais formas de conhecer
os produtos e servigos que estdo sendo oferecidos pelas instituigdes
concorrentes. Esses sifes sio boas fontes de dados para acompanhamento da
concorréncia.

14. Sites de dados sobre fundos de investimento: Sites que trabalham através de
assinaturas, que utilizam a base de dados da ANBID e desenvolvem estudos

sobre o mercado, e sobre produtos especificos, permitem também que se
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exportem dados de todo mercado e das instituigbes concorrentes para
realiza¢do de outros estudos.

15. Banco de Rede (Varejo): Parte do Grupo envolvida com a rede de agéncias,
ou seja, o que se costuma chamar de varejo. Segmento da organizagdo
voltado para as pessoas fisicas e pequenas e médias empresas, esse pessoal se
comunica com o banco através da rede de agéncia e seus canais alternativos,
tais como caixa eletronico, internet, telefone.

16. Banco de Atacado: Segmento voltado para grandes clientes com maiores
capacidades financeiras, onde temos os segmentos de pessoa fisica Alta
Renda (Clientes Private), grandes empresas (Clientes Corporate), Fundos de
Pensio e Seguradoras, este dois ultimos segmentados como Clientes

Institucionais.

5.2 Apresentagio do Fluxe de Informacdes da Asset Management

Seguindo o critério de anélise adotado anteriormente, deve-se agora definir
como se ddo os fluxos de informagdes dentro da Asset Management, com isso serd
possivel identificar mais facilmente quem s3o os principais fornecedores de dados e
quem sdo os principais clientes quanto as informagdes sobre o negécio.

Para facilitar o entendimento dos processos, os fluxos foram divididos em
trés, primeiramente, apresenta-se o diagrama de fluxo de informagdes para o sistema
de Passivos, em seguida, para o Sistema de Ativos, e finalmente, apresenta-se um

fluxo de informagdes que passa pela divisdo de Produtos da Assef Management.
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Figura 9 - Diagrama de Fluxo de Informacdes do Sistema de Passivos (elaboragio do autor)
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Figura 11 - Diagrama do Fluxo de Informagdes através da Asset Management/Produtos
(elaboragao do autor)

A seguir sera apresentada uma descrigio detalhada sobre o fluxo de

informagdes dentro da area.

5.2.1 Fluxo operacional

O inicio do fluxo acontece quando um investidor quer aplicar seus recursos.

Esta operagio deve ser boletada no Sistema de Passivos, e para que isso ocorra, a
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operagdo pode ser realizada diretamente pela agéncia, ou através de outros canais
alternativos como a internet, a central telefdnica, e o caixa eletronico. Todos esses
canais tém contato direto com o sistema e podem inserir os dados da operagéo.

Quando o cotista é um cliente do Banco de Atacado, a operagdo € boletada
diretamente pela divisio Comercial da Asset Management, ou seja, as areas
responsaveis por esses clientes (Corporate Banking, Private Banking e Investidores
Institucionais) quando fecham a operagdo, enviam a boleta para a divisio Comercial
que registra a operagio no sistema.

No decorrer do dia, todas as movimentagGes (aplicagdo e resgate) dos
investidores vdo sendo acumuladas, e o Sistema de Passivos consolida essas
informagdes para todos os fundos. O resultado liquido (aplicagdes menos regates) €
repassado on line para o Sistema de Ativos, para que sejam realizadas as operagdes
dependendo do excesso ou necessidade de caixa para cada fundo.

E importante ressaltar que no Sistema de Ativos todos os recursos estdo
reunidos, ndo possibilitando apontar quanto é a parte de cada cotista. Trabalha-se
com o total dos recursos. Deve-se ainda destacar, que os gestores dos fundos ndo
devem saber quem sdo os investidores. Esta informagdo esta disponivel somente no
Sistema de Passivos, que como foi explicado anteriormente € responsavel pelo
controle das posi¢Ges de cada cotista individualmente.

Quando os mercados se encerram e todas as operagdes foram fechadas, €
necessario processar o fundo para calcular o novo valor de cota para o dia seguinte,
pois os ativos valorizam-se diariamente. O processamento do fundo ¢é de
responsabilidade do Back Office. Apos a cota ser calculada, no Sistema de Ativos, é
necessario que seja enviada para o Sistema de Passivos para atualizagdo da posigdo
de cada investidor. A validagdo do calculo dessas cotas € uma das responsabilidades
da divisio de Risco que deve aprovar o valor ou alertar que aconteceu algum erro, €

em caso positivo o fundo deve ser reprocessado.

5.2.2 Fluxos de acesso as informacgoes dos diversos sistemas

Nos diagramas do fluxo de informagdes apresentados € possivel perceber que

toda a origem de informagdes é proveniente principalmente dos Sistemas de Passivo




Aplicagdo do Método 53

e de Ativo. Isso ja era esperado, pois sdo nesses sistemas que todas as informagdes
sdo imputadas e onde ficam registradas todas as transagdes.

Destaca-se ainda que o unico sistema que permite comunicagdo direta, ou
seja, que ¢ adequado 2 extragdo de dados € o Sistema de Ativos. Este possui um
moédulo de geragio de informagdes, que permite a exportagdo dos dados em formato
de planilha eletronica. Isso facilita e colabora para a elaboragio de um banco de
dados, tanto para armazenamento quanto tratamento dessas informagdes.

A principal dificuldade desse sistema € que as informagdes ndo podem ser
extraidas de maneira agrupada, ou seja, ndo se consegue extrair as informagdes para
um determinado grupo de fundos previamente determinado, é necessaria a extragdo
de um fundo por vez, em seguida ha o trabalho de consolidar todos esses dados. Para
que este trabalho ndo seja necessario ha o apoio do Back Office, que tem um acesso
mais amplo do sistema, e consegue gerar essas informagdes de maneira ja agrupada.
Quando ha a necessidade desses dados, € necessario fazer uma requisigdo ao Back
Olffice para que sejam disponibilizadas essas planilhas.

Os dados, cuja extragdo no Sistema de Ativos € possivel, sdo posi¢Oes
consolidadas dos produtos, tais como, total de patrimdnio de cada fundo, totais de
aplicagbes e resgates, geragdo de receita diaria, composi¢do de carteiras de
investimento, entrem diversas outras. Ou seja, conseguem-se dados consolidados
sobre os produtos e o negocio.

Contudo, para a tomada de decisdes também € necessario identificar questdes
em nivel mais detalhado, para tanto se necessita trabalhar os dados referentes a
posi¢do dos cotistas no geral. Neste caso, ha uma maior complicagdo para obtengdo
dos dados, uma vez que o Sistema de Passivos € mainframe, e ndo apresenta uma
interface amigavel.

Nesse sistema, a posi¢do de cada investidor especifico pode ser visualizada
na tela do computador, porém para trabalhar essa informagdo € necessario imprimir a
tela € em seguida passar as informagOes para uma planilha. Ressalta-se ainda, que
podem ainda ser extraidos alguns relatorios padrio que sdo gerados com certa
periodicidade. Nestes relatorios muitas informagdes encontram-se consolidadas,
porém n3o se consegue trabalhar esses dados, pois a Unica alternativa para

visualiza¢do € através da impressdo.
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Logo, o acesso direto a esse sistema € particularmente trabalhoso, € o modo
tradicional de acessa-los, como se pode verificar no fluxo de informagdes, € através
da abertura de pedidos (geracdo de demandas) para a area de DW ou DBM que
possuem programas adequados para acesso a Base de Operagdes e mediante
requisi¢@o realizam estudos e conseguem extrair os dados solicitados.

Porém, como essa area é responsavel pelo atendimento de todas as demais
areas do Grupo, os trabalhos muitas vezes entram em filas e demoram a ser
retornados. Isso dificulta o trabalho, e o Unico meio de se obter as informagdes
necessarias num prazo confortavel seria estabelecer contratos de prestagdo de servigo
que garantam o recebimento de certas bases de dados em freqiiéncia que seja
necessaria (diaria, semanal, mensal, trimestral e assim por diante).

Outro fator que merece ser destacado € o fato do Grupo ser composto por
dois grandes bancos, e como enfatizado anteriormente, os sistemas desses dois
bancos ainda ndo estdo totalmente unificados, este é o caso dos Sistemas de Ativo e
de Passivo. Ressalta-se, portanto, que todos os trabalhos realizados apresentam
dificuldade dupla, uma vez que € necessaria a extragdo dos mesmos dados em dois
sistemas diferentes. Os projetos para unificacdo desses sistemas encontram-se em

andamento.

5.2.3 Fluxo de acesso as informacées externas

A area de Planejamento e Controle é a responsavel pela disponibilizagdo dos
dados de produgdo de todos os produtos e pontos de venda do Grupo. Esta area €
responsavel por avaliar se o resultado alcangado estd acima ou abaixo das metas
previamente estabelecidas. Assim, consegue-se também acompanhar se o
crescimento da area esta condizente com as expectativas e pode-se acompanhar o
resultado de cada ponto de venda.

Seguindo no processo de anilise do fluxo de informagdes, pode-se ainda
destacar que as informagdes referentes a concorréncia podem ser obtidas tanto
através do acesso aos sifes das institui¢gdes concorrentes, de onde sdo retiradas
principalmente informagdes referentes a oferta de produtos e servigos, ou através de
acesso aos sifes (operam em esquema de assinatura) que se destinam ao estudo dos

fundos de investimento e acesso a base de dados disponibilizada pela ANBID. Desta
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forma, podem ser extraidos tanto dados a respeito da industria de fundos, como

também informagdes especificas dos produtos oferecidos pela concorréncia.

5.2.4 Requisitantes de informacdes

No fluxo pode-se ainda destacar todos os envolvidos que estio em
comunica¢gio com a area de Produtos e direta ou indiretamente requerem
informagdes sobre o negocio.

A principio, a principal area que esta em contato com a divisdo de Produtos é
a divisio Comercial. Isso ja era esperado, pois como esta area ¢ responsavel pela
distribuigdo do produto é fundamental que tenham acesso as principais informagdes
sobre o negdcio. Destaca-se ainda que as divisdes de Gestdo e Riscos também sdo
impactadas diretamente pelas decisdes da divisdo de Produtos.

As Diretorias responsaveis pelo Banco de Atacado e pela Rede estdo
interessadas pelas decisdes da divisdo de Produtos, e estas devem ser reportadas para
as Diretorias responsaveis. As divisdes que ofertam nosso produto como destacadas
anteriormente, tais como Corporate Banking, Private Banking e Institucionais
também estdo interessadas nas agdes da area e requerem informagOes para
aprimorarem seus negocios.

E importante ainda destacar que a area é responsavel por envio de
informagdes mensais para a ANBID, e também ¢é a principal fonte de contato com a
associacdo.

Analisando o fluxo de informagdes, os contratos internos de prestagdo de
servigos entre as areas e também através da realizagdo de brainstorming com a
participagdo da diretora e os responsaveis pelo Planejamento e a¢bes da area, €
possivel identificar os principais requisitantes de informagdes gerenciais sobre a area

e conseqilentemente sobre o produto. O item a seguir lista os principais envolvidos.

5.3 Identificando os Clientes de Informacio

e

Inicialmente, pode-se destacar que ¢ interessante dividir os clientes em

internos e externos. Como clientes internos entendem-se aqueles que estdo presentes
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dentro da organizagdo, e estdo em contato direto com a area, ja os clientes externos
sdo aqueles que ndo estdo presentes. Portanto:

a-) Internos:

1. Asset Management Produtos;

Asset Management Comercial,
Asset Management Gestao,
Asset Management Risco;
Diretoria Banco de Atacado;
Diretoria Varejo;

Matriz do Grupo fora do pais;

® N o kWD

Segmentos de Atacado (Private, Corporate Banking, Institucionais)

b-) Externos:
1. ANBID;

Pode-se facilmente verificar que os principais requisitantes de informagdes
sobre o negocio sdo clientes internos como ja era de ser esperado. Apos terem sido
identificados superficialmente os impactados pelo fluxo de informagdes, € possivel
iniciar uma analise desses clientes, tentando identificar quais sdo os principais

clientes de informagdes da divisdo de Produtos da Asset Management.

1. Asset Management Produtos;

2. Asset Management Comercial; . .
& ? Poucos e Vitais

3. Diretoria Banco de Atacado;
4. Diretoria Varejo,

5. Segmentos de Atacado (Private Banking ,
Corporate Banking , Investidores Institucionais);

6. Asset Management Gestdo;

>. M uitos e Uteis
7. Asset Management Risco,

8. Matriz do Grupo fora do pais;
9. ANBID. .

Figura 12 - Diagrama de Pareto para a identificagio dos principais clientes (elaboragio do
autor)
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Para que isso seja possivel, foi interessante ordena-los por ordem de
importancia, ¢ para tanto foi proposto que isso fosse feito em fung@o da necessidade
de tomada de decisdes de cada uma dessas areas. Desse modo, segundo o Diagrama
de Pareto, pode-se destacar uma ordem de importincia que estd representada na
Figura 12.

A ordem de importancia foi determinada pela necessidade de cada uma das
areas por informagdo para auxiliar a tomada de decisGes, ressalta-se, portanto que a
area de Produtos ¢ grande requisitante de informagdes, pois uma de suas
responsabilidades ¢ a apresentagdo e consolidag@o dos resultados, bem como, realizar
a atividade de planejamento, e para tanto, necessita de informagdes tanto internas
quanto da concorréncia.

A divisdao Comercial, como ¢ responsavel pela distribuigio do produto
também necessita de informagGes para auxiliar a oferta de produtos, e também
auxilia na definicdo das campanhas a serem realizadas, também ¢ importante
identificar os segmentos que estdo ganhando ou perdendo mercado.

As Diretorias de Atacado e Varejo também merecem destaque, a primeira
porque é diretamente responsavel pelo resultado da Asset Management, ¢ sempre
requer informa¢Oes para acompanhamento do negocio. A Diretoria de Varejo
também requer informag¢bes para acompanhamento do negocio, e ressalta-se que
quanto mais eles forem abastecidos com informagdes relevantes sobre o negocio,
podem ajudar a aumentar a oferta de produto na rede, pois como praticamente todos
os produtos sdo distribuidos pela rede, ¢ importante manter um relacionamento
adequado com os responsaveis por ela.

Os segmentos de Atacado, a divisio de Gestdo, ¢ a de Risco também
necessitam de informagdes para acompanhamento do negécio e principalmente da
concorréncia, porém podemos destacar que esses clientes sdo muitos e Uteis, porém
os principais esforgos de trabalho nédo estardo voltados para tais clientes, porém estes
nao podem ser renegados.

E necessario ainda ressaltar que o trabalho também esta voltado a atender a
matriz do Grupo, cuja sede € fora do pais, e também a ANBID. Porém, a maioria do

trabalho para essas organizagdes é realizada através de procedimentos padrdes que
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ndo alteram o planejamento da area, e a maioria desse trabalho sera facilmente

automatizada através do desenvolvimento do sistema de informag@o.

5.4 Identificando os Fornecedores de Dados

Do mesmo modo, procede-se para identificar todas as fontes de dados
disponiveis, ou de outro modo, quem sdo os principais fornecedores de informagao,
logo:

a-) Internos:

1. Sistema de Ativos;
Sistema de Passivos;
Back Office da Asset Management,
Area de Datawarehouse,

Area de Database Marketing;

kWD

Area de Planejamento e Controle;

b-) Externos:
1. ANBID;
2. Sites e Softwares de assinatura que avaliam fundos de investimento,
3. Sites de instituigdes da concorréncia;
4. Jornais;
5. Revistas.

Pode-se perceber que o processo para obtengio dos dados, através dos modos
atuais, geragdo de demandas para as areas de DBM e DW, e requisi¢do dos dados
para o Back Office dificulta muito o trabalho, pois muitas vezes demora-se para
receber os dados solicitados e existe muita burocracia para obter as informagdes.

Como as principais fontes de informagdo sdo os Sistemas de Ativo e Passivo
como havia sido destacado anteriormente, ¢ necessario que se tenha um acesso direto
a esses dois sistemas, para se analisar o desempenho da organizagdo e ainda €
necessario solicitar as informages da area de Planejamento e Controle. Além do
mais € importante ressaltar, que as principais fontes para os dados externos a
organizagdo, ou seja, dados sobre o mercado e a concorréncia sdo a base de dados da

ANBID, e outros softwares e/ou sites de analise de fundos de investimento.
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5.5 Identificando as Principais Necessidades de Informacoes

Dando prosseguimento aos estudos feitos na organizag@o, é necessario que se
passe a identificagdo das necessidades de todos os requisitantes de informagdes, ou
seja, dos clientes de informagGes. Para tanto, inicialmente sdo determinados os
interesses da divisio de Produtos, pois a equipe dessa area € responsavel pelo
desenvolvimento do sistema de informagdo, e também so clientes das informagdes,

este é o principal método de identificar as principais necessidades dos clientes.
5.5.1 Ser um cliente

Para determinagdo das necessidades da propria area de Produtos, inicialmente
serdo avaliados quais as informagdes e estudos sdo de responsabilidade dessa area.
Estas responsabilidades foram levantadas pelo proprio autor em decorréncia de seu
contato e envolvimento profissional com a organizagio.

E de responsabilidade da divisdo todas as informagGes gerenciais sobre a area
e o produto, ou seja, ¢ essa divisdo que consolida todos os resultados de produgdo da
area, isto inclui principalmente as seguintes categorias de informagoes:

¢ Institucional,

¢ Acompanhamento Gerencial;

e Mercado;

e Concorréncia;

e Produto;

Esses grupos de informagbes foram previamente identificados de forma a
facilitar o desenvolvimento do conjunto de requisitos de informagdes. As
informagdes institucionais s3o requisitadas, principalmente, para realizagdo de
apresentagdes sobre a area e 0 Grupo. Essas informages sdo utilizadas, portanto, em
visitas a potenciais clientes.

Além disso, essas informagdes fazem parte de muitas das propostas (abertura
de fundos) sobre produtos, feitas pela area, e enviadas aos clientes interessados.
Outra utilidade dessas informag¢des, € que muitas vezes, clientes interessados no
produto, enviam questiondrios com o intuito de conhecer mais sobre a organizagéo,

para avaliagdo e comparagido com outras administradoras de recursos.
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Ja as informagdes sobre acompanhamento gerencial dizem respeito a
requisi¢do de resultados da area, pode-se dizer que esta € a principal ferramenta para
monitoramento dos negdcios. As principais utilizagdes dessas informagdes sdo para a
tomada de decisdes e planejamento de agdes.

Estas informag¢des gerenciais podem ser divididas em diversos grupos,
inicialmente, pode-se separa-las em trés principais: informagdes sobre o Grupo
(negbcio) como um todo, informagdes especificas do Atacado, e do Varejo. Dentro
desses grupos principais, pode-se dividir as informagdes em diversos niveis para que
seja feita uma analise mais aprofundada sobre o negocio.

As principais informagbes gerenciais utilizadas para acompanhamento do
negocio sdo: patrimdnio administrado, captagdo, receita, patriménio médio, e fee
(taxa média de geragdo de receita do patrimdnio administrado).

As informagdes sobre o mercado e a concorréncia dizem respeito a
comparagdo do desempenho da organizagio, frente ao comportamento da industria
de fundos de investimento, e por conseqiiéncia aos principais concorrentes. Sdo
utilizadas para monitoramento de ag¢des dos concorrentes, visando obter
oportunidades de negocios, de ganho de mercado e aumento da oferta de produtos.

As principais ferramentas para essas analises frente & concorréncia sdo o
Ranking Geral de Administragio de Recursos de Terceiros, disponibilizado
mensalmente pela ANBID, e também a base de dados (patriménio e cota dos fundos
cadastrados) disponibilizada também pela ANBID.

Fora esses recursos disponiveis, também ¢ importante que se faga um
monitoramento das a¢des da concorréncia. O intuito desses estudos € se fazer uma
analise do portfolio da concorréncia em relagio ao do Grupo.

As informagdes referentes ao Produto dizem respeito ao acompanhamento do
desempenho do produto, isto inclui estudos de competitividade do produto no
mercado, acompanhamento da evolugdo e enquadramento dos cotistas, ou seja,

monitoramento se o fundo esta sendo vendido para os clientes corretos.

5.5.2 Estudo do comportamento dos clientes e comunicagiio com os clientes

Para serem determinadas as principais requisi¢des da Divisio Comercial e

das Diretorias de Atacado e Vargjo, foram utilizadas as técnicas de estudo do
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comportamento dos clientes, e também serdo realizadas entrevistas para avaliagdo de
suas necessidades.

Ressalta-se que o acesso a divisio Comercial para a discussdo das
necessidades de informagdo ¢ muito mais facil, nem tanto pelas supostas barreiras
hierarquicas, mas sim pelo tempo disponivel pelas pessoas que compdem cada uma
dessas areas. Foram realizadas, algumas reunides com a divisio Comercial acerca de
suas necessidades de informag¢3o.

Nessas reunides, o que foi identificado, e € interessante ressaltar, que algumas
das necessidades dessa area sdo bastante parecidas com as levantadas para a divisdo
de Produtos. Isso ja era de certo modo esperado, pois as duas areas trabalham muito
em parceria, no entanto verificou-se que a divisdo Comercial precisa muitas vezes de
dados muito mais detalhados, que revelem detalhes dos cotistas.

As principais necessidades da divisdo Comercial que foram levantadas sdo:

e Institucional;

e Mercado;

e Concorréncia;

e Acompanhamento Gerencial,

e Produto;

e Controle de Clientes.

Primeiramente, destaca-se que as informagdes referentes a instituigdo, ao
acompanhamento gerencial, ao mercado e a concorréncia s3o basicamente as mesmas
necessidades da divisdo de Produtos, podendo se diferenciar em alguns detalhes que
sdo discutidos a seguir, tais como materiais para visitas a agéncias ¢ clientes, entre
outras.

Sobre informagdes sobre produto, pode-se ressaltar acompanhamento sobre o
produto de venda, tais como elaboragio de relatérios que auxiliem a venda do
produto, que contenham informagdes tais como rentabilidade, composi¢do da
carteira, indices de risco, entre outras. Refere-se também ao monitoramento da grade
de produtos ofertada pela concorréncia, e também pelo reflexo das campanhas
realizadas pelas instituiges concorrentes.

As informagdes sobre Controle de Desempenho de Clientes dizem respeito ao

acompanhamento do comportamento de determinados cotistas apos a realizagdo de
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eventos. Também se inclui a elaboragdo de relatorios sobre o desempenho de
cotistas, para escolha e determinag@o de quais participardo desses eventos.

As necessidades das Diretorias foram levantadas, em sua maioria, através do
entendimento do comportamento e agdes dos envolvidos nessa area. Portanto, através
da experiéncia ¢ do contato da Diretoria com a area, pode-se abordar que as
principais necessidades desses clientes sdo referentes ao:

e Mercado;

e Concorréncia;

e Acompanhamento Gerencial.

Estas sdo basicamente as mesmas necessidades que envolvem a divisdo de
Produtos, porém seus interesses sd0 muito mais para monitoramento e defini¢do de

estratégias para a area.

5.5.3 Necessidade dos clientes secundarios

Conforme foi apresentado na metodologia, para os muito e uteis clientes o
levantamento das necessidades deve ser feito de maneira agrupada. Deste modo,
brevemente sdo listadas as necessidades das divisdes de Gestdo e Risco da Assef
Management, da Matriz do Grupo no exterior, dos Segmentos de Atacado (Private
Banking, Corporate Banking, Investidores Institucionais). A seguir, estdo
identificadas as principais necessidades dessas areas:

e Mercado;

e Concorréncia,

e Produto;

e Acompanhamento Gerencial;

E importante que se ressalte que apesar das necessidades dessas areas serem
muito parecidas com as necessidades dos outros clientes principais, o planejamento
do sistema de informagdo ndo sera desenvolvido para atender aos interesses proprios
dessas areas, desta forma, qualquer detalhe a mais que essas areas necessitam, ndo

constardo na modelagem do sistema.

5.5.4 Necessidades dos clientes externos
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Como foi apresentado anteriormente, o unico cliente externo ¢ a ANBID, e é
importante que se mencione que as informagdes requisitadas por essa associag@o
envolvem um modelo padrio de envio de dados. Portanto, € necessario que no
desenvolvimento do sistema de informag@o leve-se em consideracdo que estas

informagdes sejam facilmente obtidas, pois devem ser enviadas mensalmente.

5.6 Relacionamento com os Clientes

E importante ressaltar que através da identificagdo do cliente e de suas
necessidades de informages, consegue-se um melhor aproveitamento e utilidade
para o sistema de informagdo. Através do entendimento das necessidades de todos os
clientes, também foi possivel verificar que os requisitos do sistema vdo muito além
das necessidades da divisio de Produtos que ¢ a area responsivel pelo
desenvolvimento e utilizagdo do sistema. Logo, € importante ressaltar que o
relacionamento com o cliente é fundamental.

A geréncia bem-sucedida de relacionamento com clientes significa aprender
seus habitos e necessidades, antecipando futuros padrdes de requisigdes de
informagdes e identificando novas oportunidades para aumentar a oferta do produto.

Quando os clientes sdo identificados e encontram-se muito proximos, ou seja,
nesse caso como a grande maioria de clientes € interno, deve-se procurar formas de
impressiona-los, uma vez que a ligagéo entre eles ndo ocorre tio somente pela oferta
de informagdes, eles trabalham para o mesmo Grupo e o crescimento de um pode
servir de base para o do outro.

Os beneficios que podem ser alcangados através da geréncia de
relacionamentos sao:

. a retengdo e lealdade do cliente, isto €, os clientes passam a ser
parceiros e fica mais facil o canal de comunicagdo, o cliente passa a entrar em
contato com o fornecedor quando sente necessidade, € também passa a ser um
colaborador na oferta do produto;

. ao mesmo tempo pode-se alcangar uma maior lucratividade, ao passo
que os clientes passam a ter um acesso mais facilitado as informagdes que realmente
s30 necessarias para auxiliar a tomada de decises e, portanto, tomar agdes visando o

aumento da venda do seu produto. Como os clientes, além de requisitantes de
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informagGes, sdo também, distribuidores do produto, ao tomarem agles corretas,
gerardo receitas para a area.

Para iniciar o trabalho de fidelizagdo do cliente, deve-se primeiramente
conhecer o cliente, ou seja, deve-se ser capazes de descobrir antecipadamente as
necessidades, e quais as caracteristicas que contribuem para a satisfagido deles. Isto é
o que foi feito nos itens anteriores, a identificagdo dos clientes e a determinag@o de
suas principais necessidades de informagdo, anteriormente ao desenvolvimento do
sistema de informagdo.

Para enfatizar o estreitamento no relacionamento com clientes, e que todos
foram identificados e tiveram as necessidades levantadas preparou-se “contratos” de
prestagdo de servigo entre as diversas areas para registrar os acordos e desta maneira
forgar que as partes cumpram o seu papel com mais atengao.

Estes “contratos” ajudaram a divisdo de Produtos a oficializar os estudos que
atualmente ja sdo realizados, definindo quem € o cliente, prazos e niveis de servigo.
Isso foi bastante importante para conhecer mais de perto o cliente de informagdes,
pois quando se entra em contato para acertar o “contrato”, este passa suas principais
expectativas.

O CRM esta baseado na premissa, atualmente bem conhecida, que custa
menos manter os atuais clientes do que obter novos. No caso do servigo oferecido, as
informagdes gerenciais do negocio, pode-se dizer que esses clientes, a grande
maioria internos, se perdidos nfo se conseguira cumprir o objetivo de que a area seja
centralizadora no quesito de distribuigdo das informagdes gerenciais sobre o produto.

Conforme esses clientes vdo sendo perdidos, pode-se relacionar a perda de
confianga na area, e conseqiientemente no produto fundo de investimento por parte
das areas que sdo responsaveis pela distribuigdo do produto. Portanto, é conveniente
lidar com os clientes prontamente, profissionalmente e cortesmente; ouvir o que eles
tém a dizer é fundamental, deve-se atender e procurar exceder as necessidades,
dando razdes para forgar o cliente a voltar. Sobre esse basico € que a maioria das
empresas bem sucedidas estabelece seus negocios e a reputagdo de um grande
Servigo.

Pode-se associar, facilmente, a retenc¢do e fidelizagdo do cliente com possivel

aumento de vendas de nosso produto, pois ao passo que os clientes ficam mais
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providos de informag¢des fundamentais para apoiar a tomada de decisdes a respeito
do negdcio, maiores as chances deles tomarem decisdes mais acertadas que
alavanquem as vendas do produto e contribuam para o crescimento da area.

Apos terem sido abordados todos esses topicos surge a questdo de como se
contatar com o cliente, a disposi¢do fisica das areas facilita o contato face a face com
a divisio Comercial, isso ¢ muito importante para se ter um rapido feedback e
identificagido de novas necessidades desse importante cliente.

A discussio que se segue foi realizada com a participagdo da divisdo de
Produtos, e visa identificar como deveria ser o comportamento dos responsaveis pelo
Planejamento da area, para passar aos clientes a confianga necessaria nas
informacGes e incentivar o relacionamento com eles. A postura que deve se ter com

cada uma das areas clientes de informagdes € destacada a seguir:

Asset Management | Comercial:

= Pleno conhecimento do produto € do mercado.

= Total dominio das informagdes criticas para o negocio.

= Relatorios e analises periodicas de desempenho para tomada de decisdes.

» Sinergias com os officers no desenvolvimento de estratégias de vendas que
maximizem os resultados.

* Manter reunides periddicas para analisar o desempenho do negocio, e para

discutir novas informagdes e aprimoramento das mesmas.

Asset Management [ Produtos:

»  Através de um monitoramento do Mercado, fornecer informagdes e analises
sobre iniciativas da concorréncia.
=  Monitoramento do portfélio de fundos da concorréncia, mantendo o do Grupo

devidamente atualizado.

Diretoria do Banco de Atacado:
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= Disponibilizar informagdes relevantes e confiaveis.

5.7 Modelagem do Sistema de Informacao

Apés terem sido explicitadas a identificagdo dos clientes, a determinagdo de
suas necessidades em termos de informagdo, e a importincia de se manter o
relacionamento com o cliente, pode ser dado o inicio ao trabalho primordial desse
projeto, a modelagem do sistema de informag@o.

O primeiro passo, é a determinagdo dos requisitos do sistema de informagéo,
e como foi apresentado anteriormente, nesta etapa, ¢ importante a participagdo de

todos os envolvidos.
5.7.1 Caso de uso

A apresentagdo dos casos de uso sera estruturada da seguinte forma:
primeiramente ¢ realizada uma descrigdo do que representa o caso de uso, em
seguida é representado o diagrama de contexto, que serd acompanhado por uma

descrigdo do fluxo de eventos.
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5.7.1.1 Login

Descrigiio: Este caso de uso descreve o processo de Jlogin do usuario no

sistema.

Diagrama Contextual:

?

Usuario

Figura 13 - Diagrama de Caso de Uso Login (elaboragio do autor)

Fluxo de Eventos:

Fluxo Principal

1) O caso de uso se inicia quando o usuario aciona o sistema.
2) O sistema mostra a tela de login.

3) O usuario digita os dados necessarios: usuario e senha.

4) O sistema verifica a informagdo.

5) O sistema libera as permissdes do usuario.

6) O usuario exibe a Tela Inicial com as opgdes permitidas.

7) O caso de uso termina.

Fluxos Alternativos:

A. Nome de usuario incorreto.

B. Senha incorreta
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5.7.1.2 Cadastrar Fundo

Descri¢do: Este caso de uso descreve o processo pelo qual os fundos sdo

cadastrados no sistema.

Diagrama Contextual:

i@

Usuario

Figura 14 - Diagrama de Caso de Uso Cadastrar Fundo (elaboragio do autor)

Fluxo de Eventos:

Fluxo Principal

1) O caso de uso se inicia quando o usuario seleciona “Cadastro de Fundos”.
2) O sistema mostra a tela de cadastro.

3) O usuario preenche os dados necessarios.

4) O usuario clica em salvar.

5) O sistema verifica as informagdes e atualiza o cadastro.

6) O usuario seleciona sair.

7) O caso de uso termina.

Fluxos Alternativos:

A. Cancelamento de Inclusdo de Fundo

CondigZo: O usuario ndo selecionou salvar.
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1) O usuario seleciona sair.
2) O sistema ndo registra a inclusdo do fundo.
3) O sistema volta a tela principal.

4) O caso de uso termina.

B. Preenchimento Incompleto/Incorreto dos Dados do Fundo

Condi¢do: O usuario ndo adicionou todos os dados necessarios ou adicionou
dados incorretos.

1) O inicio acontece no passo 5, quando o sistema verifica o cadastro.

2) O sistema emite aviso informando a necessidade de corregdes.

3) O fluxo retorna ao passo 5.
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5.7.1.3 Atualizar Cadastro de Fundo

Descri¢iio: Este caso de uso descreve o processo pelo qual os cadastros dos

fundos sdo atualizados no sistema.

Diagrama Contextual:

‘Atualizar Cadastro
de Fundo

<< include >>

Usuario

Figura 15 - Diagrama de Caso de Uso Atualizar Cadastro de Fundo (elaboragio do autor)

Fluxo de Eventos:

Fluxo Principal

1) O caso de uso se inicia quando o usuario seleciona “Atualizar Cadastro de
Fundos”.

2) O sistema retorna a tela “Atualizar Cadastro de Fundo”.

3) Include Listar Fundos (o sistema lista todos os fundos ja cadastrados)

4) O usuario seleciona o Fundo que deseja recadastrar.

5) O sistema retorna o cadastro do Fundo.

6) O usuario preenche todos os dados necessarios para realizar as corregdes.

7) O usuario salva as alteragdes.

8) O sistema verifica as alteragdes e atualiza o cadastro.

9) O usuario seleciona sair.

10) O caso de uso termina.

Fluxos Alternativos:
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A. Cancelamento de Inclusdo de Alteragdes no Fundo
Condi¢3o: O usuario ndo selecionou salvar.

1) O usuario seleciona sair.

2) O sistema ndo registra a inclus3o das alteragdes do fundo.
3) O sistema volta a tela principal.

4) O caso de uso termina.

B. Preenchimento Incompleto/Incorreto dos Dados do Fundo

Condigdo: O usuario ndo adicionou todos os dados necessarios ou adicionou
dados incorretos.

1) O inicio acontece no passo 8, quando o sistema verifica o cadastro.

2) O sistema emite aviso informando a necessidade de corregdes.

3) O fluxo retorna ao passo 8.
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5.7.1.4 Resultados — Acompanhamento Gerencial

Descricdo: Este caso de uso descreve o processo pelo qual sdo extraidos os

relatorios gerenciais acerca do negocio.

Diagrama Contextual:

erar Relatorio de
PL
<<include>»

erar Relatorio de
Captacio

Gerencial

erar Relatorio de
Receita

L. <<include>>
Usuario

erar Relatorio de
Fee

Figura 16 - Diagrama de Caso de Uso Acompanhamento Gerencial (elaborag¢io do autor)

Fluxo de Eventos:

Fluxo Principal

1) O caso de uso se inicia quando o usuério seleciona “Acompanhamento
Gerencial”.

2) O sistema retorna a tela “Gerar relatorios de Acompanhamento
Gerencial”.

3) Nesta tela o usuario escolhe entre as quatro opgdes primérias de

relatorios: Patrim6nio Administrado, Captagdo, Receita e Fee.
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4) O usuario seleciona a op¢do desejada e inicia-se o proximo caso de uso.

5) O caso de uso inicial termina.

OBS: Cada um desses casos de uso sera discutido nos itens a seguir.
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5.7.1.5 Resultados de Evolucio de Patrimonio Administrado

Descri¢do: Este caso de uso descreve o processo pelo qual sdo retirados os

relatorios sobre patrimonio administrado em Fundos pelo Grupo.

Diagrama Contextual:

Gerar Relatério de
PL

- >
<<include >>

Usuario Sistema de Ativos

Figura 17 - Diagrama de Caso de Uso Resultados de Evolugiio de Patrimdnio Administrado
(elaboragéo do autor)

Fluxo de Eventos:

Fluxo Principal

1) O caso de uso se inicia quando o usuario seleciona “Gerar Relatdrio de
PL”.

2) O sistema retorna a tela “Escotha os filtros”.

3) O usuario seleciona os filtros para geragdo dos dados, esses filtros
incluem:
- Saldo Ponta ou Médio.
- Segmentagio (Varejo, Governos, Corporate, Private e Institucional).
- Tipo de Fundo (Referenciado DI, Renda Fixa, Multimercado, Cambial
e Renda Variavel).
- Faixa de Taxa de Administrag@o.

- Tipo do Fundo (Aberto ou Exclusivo).
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- Data de Referéncia.
4) Include Listar Fundos (o sistema busca todos os fundos com essas
caracteristicas).
5) O sistema busca no Sistema de Ativos as informagdes dos fundos listados.
6) O sistema consolida as informagdes e exibe o relatorio.
7) O usuario imprime ou o exporta para uma planitha eletronica.

8) O caso de uso termina.

Fluxos Alternativos:

A. Sistema de Ativos indisponivel.

Condigdo: Por algum motivo ndo pode ser estabelecida a comunicagdo com o

Sistema de Ativos.

1) O inicio acontece no passo 5, quando o sistema busca as informag¢des no
Sistema de Ativos.

2) O sistema emite aviso informando a queda de comunicagdo com o
Sistema de Ativos.

3) O fluxo retorna ao passo 3.

B. Alguns Fundos ndo encontrados no Sistema de Ativos.

Condigao: Alguns fundos listados ndo estdo presentes no Sistema de Ativos.

1) O inicio acontece no passo 5, quando o sistema busca as informagdes no
Sistema de Ativos.

2) O sistema consolida as informagdes e exibe o relatorio.

3) O sistema emite um aviso listando os fundos ausentes.

4) O usuario imprime ou o exporta para uma planilha eletronica.

5) O caso de uso termina.




Aplicagdo do Método 76

5.7.1.6 Resultados de Evolugio de Captagio

Descricio: Este caso de uso descreve o processo pelo qual sdo retirados os

relatorios sobre a captagdo em Fundos do Grupo.

Diagrama Contextual:

rar Relatorio de
Captagdo

e

Listar Fundos

<<include>>

Usuidrio Sistema de Ativos

Figura 18 - Diagrama de Caso de Uso Resultados de Evolugdo de Captagiio (elaboragio do
autor)

Fluxo de Eventos:

Fluxo Principal

1) O caso de uso se inicia quando o usuario seleciona “Gerar Relatorio de
Captagio”.

2) O sistema retorna a tela “Escolha os filtros”.

3) O usuario seleciona os filtros para geragdo dos dados, esses filtros
incluem:
— Segmentagdo (Varejo, Governos, Corporate, Private e Institucional).
— Tipo de Fundo (Referenciado DI, Renda Fixa, Multimercado, Cambial
e Renda Variavel).
— Faixa de Taxa de Administragao.
— Tipo do Fundo (Aberto e Exclusivo).

— Data de Referéncia.
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4) Include Listar Fundos (o sistema busca todos os fundos com essas
caracteristicas).

5) O sistema busca no Sistema de Ativos as informacdes dos fundos listados.

6) O sistema consolida as informagdes e exibe o relatorio.

7) O usuario imprime ou o exporta para uma planilha eletronica.

8) O caso de uso termina.

Fluxos Alternativos:

A. Sistema de Ativos indisponivel.

Condigéo: Por algum motivo nio pode ser estabelecida a comunicagdo com o

Sistema de Ativos.

1) O inicio acontece no passo 5, quando o sistema busca as informagdes no
Sistema de Ativos.

2) O sistema emite aviso informando a queda de comunicagdo com o
Sistema de Ativos.

3) O fluxo retorna ao passo 3.

B. Alguns Fundos ndo encontrados no Sistema de Ativos.

Condigdo: Alguns fundos listados ndo estdo presentes no Sistema de Ativos.

1) O inicio acontece no passo 5, quando o sistema busca as informagdes no
Sistema de Ativos.

2) O sistema consolida as informagdes e exibe o relatorio.

3) O sistema emite um aviso listando os fundos ausentes.

4) O usuario imprime ou o exporta para uma planilha eletronica.

5) O caso de uso termina.
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5.7.1.7 Resultados de Evolucio de Receita

Descrig¢do: Este caso de uso descreve o processo pelo qual s@o retirados os

relatorios sobre receita gerada pelos Fundos administrados pelo Grupo.

Diagrama Contextual:

Gerar Relatorio de

Receita <<include>>

Usudrio

Sistema de Ativos

Figura 19 - Diagrama de Caso de Uso Resultados de Evolugio de Receita (elaboragdo do autor)

Fluxo de Eventos:

Fluxo Principal

1) O caso de uso se inicia quando o usuario seleciona “Gerar Relatorio de

2)
3)

Receita”.

O sistema retorna a tela “Escolha os filtros”.

O usuario seleciona os filtros para geragdo dos dados, esses filtros

incluem:

Segmentagdo (Varejo, Governos, Corporate, Private e Institucional).
Tipo de Fundo (Referenciado DI, Renda Fixa, Multimercado, Cambial
e Renda Variavel).

Faixa de Taxa de Administragdo.

Tipo do Fundo (Aberto e Exclusivo).

Data de Referéncia.
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4) Include Listar Fundos (o sistema busca todos os fundos com essas
caracteristicas).

5) O sistema busca no Sistema de Ativos as informag¢des dos fundos listados.

6) O sistema consolida as informagdes e exibe o relatorio.

7) O usuario imprime ou o exporta para uma planilha eletronica.

8) O caso de uso termina.

Fluxos Alternativos:

A. Sistema de Ativos indisponivel.

Condigdo: Por algum motivo ndo pode ser estabelecida a comunicagdo com o

Sistema de Ativos.

1) O inicio acontece no passo 5, quando o sistema busca as informagSes no
Sistema de Ativos.

2) O sistema emite aviso informando a queda de comunicagdo com o
Sistema de Ativos.

3) O fluxo retorna ao passo 3.

B. Alguns Fundos ndo encontrados no Sistema de Ativos.

Condigdo: Alguns fundos listados ndo estdo presentes no Sistema de Ativos.

1) O inicio acontece no passo 5, quando o sistema busca as informag¢des no
Sistema de Ativos.

2) O sistema consolida as informagdes e exibe o relatorio.

3) O sistema emite um aviso listando os fundos ausentes.

4) O usuario imprime ou o exporta para uma planilha eletronica.

5) O caso de uso termina.
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5.7.1.8 Resultados de Evoluciio de Fee

Descri¢do: Este caso de uso descreve o processo pelo qual sdo retirados os

relatérios sobre o fee dos Fundos administrados pelo Grupo.

Diagrama Contextual:

Buscar Relatorio
de Receita

>

<<include>>

ister #' de Ativos
Usuério Buscar Relatorio
de PL Médio

Figura 20 - Diagrama de Caso de Uso Resultados de Evolugiio de Fee (elaboragdo do autor)

Fluxo de Eventos:

Fluxo Principal

1) O caso de uso se inicia quando o usuario seleciona “Gerar Relatorio de
Fee”.

2) O sistema retorna a tela “Escolha os filtros™.

3) O usuario seleciona os filtros para geragdo dos dados, esses filtros
incluem:
— Segmentagdo (Varejo, Governos, Corporate, Private e Institucional).
- Tipo de Fundo (Referenciado DI, Renda Fixa, Multimercado, Cambial

e Renda Variavel).

— Faixa de Taxa de Administrag@o.
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— Tipo do Fundo (Aberto e Exclusivo).
— Data de Referéncia.

4) Include Listar Fundos (o sistema busca todos os fundos com essas
caracteristicas).

5) Include Buscar Relatorio de Receita (o sistema busca o relatorio de
receita dos fundos com essas caracteristicas).

6) Include Buscar Relatério de PL Médio (o sistema busca o relatorio de
Patrimonio Liquido dos fundos com essas caracteristicas).

7) O sistema consolida as informagdes e exibe o relatorio.

8) O usuario imprime ou o exporta para uma planilha eletronica.

9) O caso de uso termina.

Fluxos Alternativos:

A. Relatorio de Receita indisponivel.

Condigdo: O Relatorio de Receita ainda ndo foi gerado pelo usuério.

1) O inicio acontece no passo 5, quando o sistema busca as informagdes do
Relatorio de Receita.

2) O sistema emite aviso informando que o relatorio ndo encontra-se
disponivel, e exibe uma tela permitindo a geragdo do relatorio de receita.

3) O usuario confirma a geragio do relatorio de receita.

4) O fluxo retorna ao passo 6.

B. Relatorio de Patriménio Liquido Médio indisponivel.

Condigdo: O Relatorio de PL. Médio ainda ndo foi gerado pelo usuario.

1) O inicio acontece no passo 6, quando o sistema busca as informagdes do
Relatorio de Receita.

2) O sistema emite aviso informando que o relatério ndo encontra-se
disponivel, e exibe uma tela permitindo a geragdo do relatério de PL
Meédio.

3) O usuario confirma a geragdo do relatorio de PL Médio.

4) O fluxo retorna ao passo 7.
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5.7.1.9 Cadastro de Agéncia
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Descricio: Este caso de uso descreve o processo pelo qual a rede de agéncias

é cadastrada no sistema.

Diagrama Contextual:

Usuario

| Cadastrar Agéncia

Figura 21 - Diagrama de Caso de Uso Cadastrar Agéncia (claboragio do autor)

Fluxo de Eventos:

Fluxo Principal

1) O caso de uso se inicia quando o usuario seleciona “Cadastro de

Agéncias”.

2) O sistema mostra a tela de cadastro.

3) O usuario preenche os dados necessarios.

4) O usuario clica em salvar.

5) O sistema verifica as informagdes e atualiza o cadastro.

6) O usuario seleciona sair.

7) O caso de uso termina.

Fluxos Alternativos:

A. Cancelamento de Inclusdo de Fundo

Condigdo: O usuario ndo selecionou salvar.
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1) O usuario seleciona sair.
2) O sistema nao registra a inclusdo da agéncia.
3) O sistema volta a tela principal.

4) O caso de uso termina.

B. Preenchimento Incompleto/Incorreto dos Dados da Agéncia

Condigdo: O usuario ndo adicionou todos os dados necessarios ou adicionou
dados incorretos.

1) O inicio acontece no passo 5, quando o sistema verifica o cadastro.

2) O sistema emite aviso informando a necessidade de corregOes.

3) O fluxo retorna ao passo 5.
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5.7.1.10 Alteracgdo de Cadastro de Agéncia

Descri¢do: Este caso de uso descreve o processo pelo qual os cadastros das

agéncias sdo atualizados no sistema.

Diagrama Contextual:

Atualizar Cadastro
de Agéncia

>

<<include>>

Usuario

Listar Agéncia

Figura 22 - Diagrama de Caso de Uso Alteraciio de Cadastro de Agéncia (elaboragio do autor)

Fluxo de Eventos:

Fluxo Principal

1) O caso de uso se inicia quando o usuario seleciona “Atualizar Cadastro de

Ageéncias”.

2) O sistemna retorna a tela “Atualizar Cadastro de Agéncias”.

3) Include Listar Agéncias (o sistema lista todas as agéncias ja cadastradas).

4) O usuario seleciona a agéncia que deseja recadastrar.

5) O sistema retorna o cadastro da agéncia.

6) O usuario preenche todos os dados necessarios para realizar as corregdes.

7) O usuario salva as alteragoes.
8) O sistema verifica as alteragdes e atualiza o cadastro.
9) O usuario seleciona sair.

10) O caso de uso termina.
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Fluxos Alternativos:

A. Cancelamento de Inclusdo de Alteragdo de Agéncia
Condigdo: O usuario néo selecionou salvar.

1) O usuario seleciona sair.

2) O sistema ndo registra a inclus@o das alteragdes da agéncia.
3) O sistema volta a tela principal.

4) O caso de uso termina.

B. Preenchimento Incompleto/Incorreto dos Dados da Agéncia

Condigdo: O usuario ndo adicionou todos os dados necessarios ou adicionou
dados incorretos.

1) O inicio acontece no passo 8, quando o sistema verifica o cadastro.

2) O sistema emite aviso informando a necessidade de corregdes.

3) O fluxo retorna ao passo 8.
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5.7.1.11 Resultados do Banco de Varejo (Rede, Regional, Agéncias e Officer)

Descricio: Este caso de uso descreve o processo pelo qual sdo retirados os
relatorios sobre as redes, regionais, agéncias, e officers do Grupo, que ofertam o

produto da area.

Diagrama Contextual:

Sistema dg Passivos

3

Gerar Relatorio de
Resultados do Varejg

™ Listar Agéncias

<< include>>

Usudrio

Base Unica

Figura 23 - Diagrama de Caso de Uso Resultados do Banco de Varejo (elaboragio do autor)

Fluxo de Eventos:

Fluxo Principal

1) O caso de uso se inicia quando o usuario seleciona “Gerar Relatorio de
Rede”.

2) O sistema retorna a tela “Escolha os Filtros™.

3) O usuario seleciona a Rede, Regional e Agéncia ou o Officer responsavel.

4) Include Listar Agéncias (o sistema busca todas as agéncias da Rede e
Regional selecionadas).

5) O sistema busca no Sistema de Passivos as informagdes das agéncias

listadas.
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6) O sistema de Passivos busca na Base Unica a segmentagdo dos cotistas
pertencentes aquelas agéncias.

7) O sistema consolida as informagdes e exibe o relatdrio.

8) O usuario imprime ou exporta para uma planilha eletronica o relatério.

9) O caso de uso termina.
Fluxos Alternativos:

A. Sistema de Passivos indisponivel.

Condicdo: Por algum motivo ndo pode ser estabelecida a comunica¢do com o

Sistema de Passivos.

1) O inicio acontece no passo 5, quando o sistema busca as informag¢Ges no
Sistema de Passivos.

2) O sistema emite aviso informando a auséncia de comunicagdo com o
Sistema de Passivos.

3) O fluxo retorna ao passo 3.
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5.7.1.12 Resultado do Atacado (Segmentos e Officer)

Descri¢do: Este caso de uso descreve o processo pelo qual sdo retirados os

relatorios sobre o Banco de Atacado do Grupo, que ofertam o produto da area.

Diagrama Contextual:

Sistema d¢ Passivos

3

Base Unica

Gerar Relatorio do
Atacado

<<include>>

Usudrio

Figura 24 - Diagrama de Caso de Uso Resultados do Banco de Atacado (elaboracdo do autor)

Fluxo de Eventos:

Fluxo Principal

1) O caso de uso se inicia quando o usuario seleciona “Gerar Relatorio do
Atacado”.

2) O sistema retorna a tela “Escolha os Filtros”.

3) O usuario seleciona a Segmentagéo ou o Officer responsavel.

4) Include Listar Fundos (o sistema busca todos os fundos com as
caracteristicas solicitadas).

5) O sistema busca no Sistema de Passivos as informagdes dos fundos

listados.
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6) O sistema consolida as informagdes e exibe o relatorio.
7) O usuario imprime ou exporta para uma planilha eletronica o relatorio.

8) O caso de uso termina.

Fluxos Alternativos:

A. Sistema de Passivos indisponivel.

Condigdo: Por algum motivo ndo pode ser estabelecida a comunicagdo com o

Sistema de Passivos.

1) O inicio acontece no passo 5, quando o sistema busca as informagdes no
Sistema de Passivos.

2) O sistema emite aviso informando a auséncia de comunicagdo com o
Sistema de Passivos.

3) O fluxo retorna ao passo 3.
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5.7.1.13 Atualizacio do Ranking Global de Administradores de Recursos
ANBID

Descricio: Este caso de uso descreve o processo pelo qual o usuério inclue

no sistema os dados mensais referentes ao Ranking Global de Administradores de

Recursos elaborado pela ANBID.

Diagrama Contextual:

Importar Base de
Dados - Ranking ANBID

Base de Dados da ANBID Usuario

Figura 25 - Diagrama de caso de Uso Atualizagfio do Ranking ANBID (elaboragio do autor)

Fluxo de Eventos:

Fluxo Principal

1) O caso de uso se inicia quando o usuario seleciona “Importar Base de
Dados — Ranking ANBID”.

2) O sistema retorna a tela “Importe o arquivo”.

3) O usuario seleciona o enderego do arquivo a ser importado.

4) O sistema busca o arquivo a ser importado.

5) O sistema emite um aviso que a importagéo foi concluida com sucesso.

6) O caso de uso termina.

Fluxos Alternativos:
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A. Erro ao importar os dados.

Condi¢do: O arquivo de atualizagdo da base nfo foi encontrado.

1) O inicio acontece no passo 4, quando o sistema busca o arquivo a ser
importado.

2) O sistema emite aviso informando que ndo foi possivel encontrar o
arquivo solicitado.

3) O fluxo retorna ao passo 3, emitindo um aviso que o usuario deve

selecionar o endereco correto.
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5.7.1.14 Acompanhamento da industria de Fundos de Investimento

Descri¢cdo: Este caso de uso descreve o processo pelo qual sdo gerados os

relatorios sobre a industria de Fundos de Investimento, € consegiientemente das

principais instituigdes concorrentes. Estes relatorios sdo utilizados como referéncia

para situar o Grupo no mercado.

Diagrama Contextual:

Gerar Relatorio da
Concorréncia

Y

Usuario Base de Dados da ANBID

Figura 26 - Diagrama de Caso de Uso Resultados da Indistria (elaboragio do autor)

Fluxo de Eventos:

Fluxo Principal:

)

2)
3)

4)

O caso de uso se inicia quando o usuario seleciona “Gerar Relatorio da
Concorréncia”.

O sistema retorna a tela “Escolha os filtros”.

O usuario seleciona os filtros para geracdo dos dados, esses filtros
incluem:

— Segmentagdo (Varejo, Corporate, Private e Institucional).

— Composigio da Carteira.

— Data de Referéncia.

O sistema busca na Base de Dados da ANBID as informagdes solicitadas.
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5) O sistema consolida as informagdes e exibe o relatorio.
6) O usuario imprime ou o exporta para uma planilha eletronica.

7) O caso de uso termina.

Fluxos Alternativos:

A. Base de Dados da ANBID nio atualizada.

Condi¢do: O més de referéncia solicitado inda ndo esta disponivel.

1) O inicio acontece no passo 4, quando o sistema busca as informagdes
solicitadas.

2) O sistema emite aviso informando que o més solicitado ainda ndo esta no
sistema.

3) O caso de uso termina.
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5.7.1.15 Material de Venda dos Fundos de Investimento

Descricido: Este caso de uso descreve o processo pelo qual sdo gerados os
relatorios sobre os Fundos de Investimento, que sdo utilizados como material de

venda pela divisdo Comercial.

Diagrama Contextual:

Buscar Cadastro do

<<include>s>

erar Relatorio do
Fundo

Usuario

Sistema de Ativos

Figura 27 - Diagrama de Caso de Uso Material de Venda dos Fundos (claboragio do autor)

Fluxo de Eventos:

Fluxo Principal

1) O caso de uso se inicia quando o usuario seleciona “Gerar Relatério do
Fundo”.

2) O sistema retorna a tela “Escolha o Fundo”.

3) O usuario seleciona o Fundo.

4) Include Buscar Cadastro do Fundo (o sistema busca todas as
caracteristicas do Fundo para gerar o relatorio).

5) O sistema busca no Sistema de Ativos as informagdes sobre o Fundo.

6) O sistema consolida as informagdes, realiza os calculos e exibe o

relatorio.
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7) O usuario imprime ou exporta para uma planilha eletronica.

8) O caso de uso termina.

Fluxos Alternativos:

A. Sistema de Ativos indisponivel.

Condigdo: Por algum motivo ndo pode ser estabelecida a comunicagdo com o

Sistema de Ativos.

1) O inicio acontece no passo 5, quando o sistema busca as informagdes no
Sistema de Ativos.

2) O sistema emite aviso informando a auséncia de comunicagdo com o
Sistema de Ativos.

3) O fluxo retorna ao passo 3.
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5.7.1.16 Relatorio de Analise dos Fundos

Descricio: Este caso de uso descreve o processo pelo qual sdo gerados os
relatorios gerenciais sobre os Fundos de Investimento. Esses relatorios sdo utilizados
para mapeamento dos cotistas, verificagdo do desenquadramento de cotistas, também

para entender quem ¢ o aplicador de cada fundo.

Diagrama Contextual:

Gerar Relatorio de
lise dos Fundo

<<include>>

Usuario Sistema de Passivos

Figura 28 - Diagrama de Caso de Uso Relatorio de Andlise dos Fundos (elaboragio do autor)

Fluxo de Eventos:

Fluxo Principal

1) O caso de uso se inicia quando o usuario seleciona “Gerar Relatorio de
Analise dos Fundos”.

2) O sistema retorna a tela “Escolha o Fundo”.

3) O usuario seleciona o Fundo.

4) Include Listar Fundo (o sistema busca todas as caracteristicas do Fundo
para gerar o relatorio).

5) O sistema busca no Sistema de Passivos as informagdes sobre o Fundo.

6) O sistema consolida as informagdes, realiza os calculos e exibe o
relatorio.

7) O usuario imprime ou exporta para uma planilha eletronica.
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8) O caso de uso termina.

Fluxos Alternativos:

A. Sistema de Passivos indisponivel.

Condigéo: Por algum motivo ndo pode ser estabelecida a comunica¢do com o

Sistema de Passivos.

1) O inicio acontece no passo 5, quando o sistema busca as informagdes no
Sistema de Passivos.

2) O sistema emite aviso informando a auséncia de comunicagdo com o
Sistema de Passivos.

3) O fluxo retorna ao passo 3.
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5.7.1.17 Cadastro de Eventos

Descricao: Este caso de uso descreve o processo pelo qual sdo cadastrados os
eventos realizados pela divisdo Comercial da Asset Management. Nas listas de
Eventos ficam registrados quais os cotistas que participaram de determinado evento,
ou os que necessitam de algum controle especifico, por exemplo, o cotista ndo
atingiu o valor minimo de aplicagdo de determinado fundo, e disse que o cumpriria

até determinada data.

Diagrama Contextual:

Importar Lista de
Cotistas do Eventg

> Cadastrar Evento

<<include>>

Usuario

Figura 29 - Diagrama de Caso de Uso Cadastro de Eventos (elaboragio do autor)

Fluxo de Eventos:

Fluxo Principal

1) O caso de uso se inicia quando o usuario seleciona “Cadastro de
Eventos”.

2) O sistema exibe a tela de cadastro.

3) O usuario preenche os dados necessarios.

4) O usuario clica em salvar.

5) O sistema exibe a ela pedindo a selegdo do arquivo de cotistas a ser
importado para o sistema.

6) O sistema busca o arquivo a ser importado.
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7) O sistema emite um aviso que a importagdo foi concluida com sucesso.

8) O caso de uso termina.

Fluxos Alternativos:

A. Cancelamento de Inclusdo de Evento
Condigdo: O usuario ndo selecionou salvar.

1) O usuario seleciona sair.

2) O sistema ndo registra a inclus@o do evento.
3) O sistema volta a tela principal.

4) O caso de uso termina.

B. Erro ao importar os dados.

Condigdo: O arquivo de lista de cotistas nao foi encontrado.

1) O inicio acontece no passo 6, quando o sistema busca o arquivo a ser
importado.

2) O sistema emite aviso informando que ndo foi possivel encontrar o
arquivo solicitado.

3) O fluxo retorna ao passo 5, emitindo um aviso que o usuario deve

selecionar o endereco correto.
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5.7.1.18 Relatorio de Acompanhamento de Cotistas

Descri¢io: Este caso de uso descreve o processo pelo qual sdo gerados os

relatorios sobre a posi¢do dos cotistas, que sdo utilizados para selegdo de cotistas que

participario de eventos, controle de determinados cotistas, visualizagdo dos maiores

cotistas, entre diversos outros.

Diagrama Contextual:

> Gerar Relatorio de
Acompanhamento de Cotistas

<<include>>

Usudrio

Sistema de Passivos

Figura 30 - Diagrama de Caso de Uso Acompanhamento de Cotistas (elaboragiio do autor)

Fluxe de Eventos:

Fluxo Principal

1) O caso de uso se inicia quando o usuario seleciona “Gerar Relatorio de
Acompanhamento de Cotistas”.

2) O sistema retorna a tela “Escolha o Evento”.

3) Include Listar Evento (o sistema busca todos os eventos cadastrados para
gerar o relatorio).

4) O usuario seleciona o Evento.

5) O sistema busca a lista de cotistas do Evento.

6) O sistema busca no Sistema de Passivos as informagdes sobre a lista de
cotistas.

7) O sistema consolida as informagdes, e exibe o relatério.
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8) O usuario imprime ou exporta para uma planilha eletronica.

9) O caso de uso termina.

Fluxos Alternativos:

A. Erro com a lista de cotistas do Evento.

Condigdo: a lista de cotista do Evento selecionado nfo esta no sistema.

1) O inicio acontece no passo 5, quando o sistema busca a lista de cotistas
solicitada.

2) O sistema emite aviso informando que a lista de cotistas ndo esta
disponivel no sistema.

3) O sistema exibe uma tela solicitando que o usuario importe a lista de

cotistas do Evento novamente.

B. Sistema de Passivos indisponivel.

Condigfio: Por algum motivo ndo pode ser estabelecida a comunicagdo com o

Sistema de Passivos.

1) O inicio acontece no passo 6, quando o sistema busca as informagSes no
Sistema de Passivos.

2) O sistema emite aviso informando a auséncia de comunicagdo com o
Sistema de Passivos.

3) O fluxo retorna ao passo 2.
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5.7.1.19 Envio de Dados para ANBID

Descri¢io: Este caso de uso descreve o processo pelo qual sdo obtidos os

dados e informagdes, que sdo mensalmente enviados a ANBID, para elaboragdo do

Ranking Global de Administradores de Recursos de Terceiros.

Diagrama Contextual:

Buscar Cadastro
dos Fundos

>

<<include>>

Usuério

Sistema de Ativos

Figura 31 - Diagrama de Caso de Uso Envio de Relatorio para ANBID (elaboragfo do autor)

Fluxo de Eventos:

Fluxo Principal

1) O caso de uso se inicia quando o usuario seleciona “Gerar Relatério para

2) O sistema retorna a tela “Escolha a Data de Referéncia”.

3) O usuario seleciona a Data.

4) Include Listar Fundo (o sistema busca todos os fundos que estdo

cadastrados na ANBID para gerar o relatorio).

5) O sistema busca no Sistema de Ativos as informagGes sobre o Fundo.

6) O sistema consolida as informagdes, realiza os célculos e exibe o

relatorio.
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7) O usuario exporta para uma planilha eletronica.

8) O caso de uso termina.

Fluxos Alternativos:

A. Sistema de Ativos indisponivel.

Condigdo: Por algum motivo ndo pode ser estabelecida a comunica¢do com o

Sistema de Ativos.

1) O inicio acontece no passo 5, quando o sistema busca as informagdes no
Sistema de Ativos.

2) O sistema emite aviso informando a auséncia de comunicagdo com o
Sistema de Ativos.

3) O fluxo retorna ao passo 3.
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5.8 Diagrama de Classes

Ap6s a elaboragdo dos diagramas de casos de uso, utilizados para
determinagdo dos principais requisitos funcionais do sistema de informagdes, ¢
necessario dar continuidade & modelagem do sistema, iniciando a atividade de

analise, que envolve a elaboragio do diagrama de classes.

Cad de Cofi
Cadastro de Segmentos Info Gerenciais
PK |Céd. Cotista -
p| PK | Carteira PK | Cod. Fundo
Nome do Cotista
CPF Segmento Data
CNPJ Cota By
FK1 | Carteira Patriménio Liquido
—P Ativos Financeiros
Cod. Ativo
Valor Financeiro
Cadastro de Fundos
) P JK2,FK3| Céd. Fundo
Tabela de Cotistas K.FKi
PK | C6d, Agéncia Nome do Fundo Info ais
PK | Céd. Fundo [Taga dg Adip-
Taxa de Perform. PK | Céd. Fundo
FK1 | Céd. Cotista [€— Tipo de Fundo
Data Segn?el_xto Data
saldo Adxmmgmdor —P Cota
Aplicagdo Cu?‘@mte Patrimnio Liquido
Resgate Objetivo Aplicagdes
Politica Resgates
A Benchmark Reodita
Tipo ANBID
Cod. ANBID
CNPJ
T Real X Meta
PK C6d Fundo
PK,FK1 | Cod. Agéncia
Cadastro de Agéncias |« Saldo Meta
i Data
rE. Cod. Agéncia Cadastro de Eventos
Nome Agéncia PK | Evento
Banco
Rede Cbd. Cotista
Regional
Officer Base de Dados Rkg Global ANBID
Porte
Instituigio
Segmento
Ativo
Saldo

Figura 32 - Diagrama de Classes do Sistema (elaboragfo do autor)




Resultados do Estudo ¢ Discussio 105

6 RESULTADOS DO ESTUDO E DISCUSSAO

6.1 Resultados do Estudo

Durante o desenvolvimento deste trabalho foi possivel perceber quanto é
importante a participagdo de todos os envolvidos na elaboragdo de um sistema de
informagdo. A modelagem do sistema mostrou-se de fundamental importancia para a
otimizagdo do desenvolvimento, uma vez que € possivel antecipar quais as
funcionalidades e atividades que seriam realizadas pelo sistema. Desta forma,
conseguiu-se ir ao foco do projeto, determinando quais sdo as funcionalidades
realmente necessarias.

Foi facilmente notavel na elaboragdo e andlise do fluxo de informagdes
dentro da 4rea em estudo, que as principais fontes de dados para o desenvolvimento
do Sistema de Informagdo Gerencial sdo os Sistemas de Ativos e o de Passivos.
Contudo, foi identificado que nfo ha acesso direto a esses sistemas. Durante a
modelagem foi possivel compreender que € de fundamental importincia que esse
acesso seja direto, € todos os diagramas de casos de uso foram modelados
considerando que isto ¢ possivel.

Quando forem concluidas as unificagSes desses dois principais sistemas, sera
possivel acessar diretamente as bases de dados deles. Esta grande dificuldade
apresentada foi um importante ponto discutido durante os projetos de unificagdo, e
conseguiu-se incluir essa necessidade como uma das principais prioridades a serem
realizadas no inicio do préximo ano.

A prévia modelagem do sistema de informagdo, no mesmo instante que
estavam acontecendo os projetos de unificagdo de ambos os sistemas foi essencial
para a inclusio de determinadas caracteristicas nesses projetos, viabilizando o
desenvolvimento do sistema, por exemplo, o contato direto com o Sistema de Ativos
ndo seria possivel caso ndo fosse gerada uma demanda especial da area para que esse
sistema emitisse um relatoério (banco de dados) que tenha uma comunicagdo com o
sistema de informagdo que estaria sendo desenvolvido.

Quando for concluida a fase de unificagdo e for possivel acessar diretamente

os dados desse sistema, podera ser dado o inicio & construgdo e conseqiiente
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implementagiio do Sistema de Informagio Gerencial, e para tanto sera aproveitada
toda a modelagem realizada neste trabalho.

A identificagdo de todos clientes de informagdes sobre o produto fundos de
investimento foi fundamental para auxiliar o mapeamento de todas as necessidades
dos envolvidos nesse processo. Deste modo, foi possivel modelar um sistema que
contribuisse para a satisfagio da maioria deles. Destaca-se também, que com o
levantamento das prioridades de todos os envolvidos, foi possivel verificar que as
necessidades informacionais estdo muito além das da propria divisdo de Produtos.

Caso o levantamento dessas necessidades ndo tivesse sido englobado no
trabalho, muitas delas ndo seriam atendidas com o sistema de informagdo e logo seria
necessaria uma reformulagdo, acarretando em altos custos de reparo e perda de
tempo que poderiam ter sido evitadas. Podem ser citados rapidamente alguns
pequenos exemplos de necessidades levantadas que eram fundamentais para os
outros clientes, mas ndo eram relevantes para a divisio de Produtos, a elaboragdo de
material de venda dos fundos e também o controle de acompanhamento de cotistas
que participaram dos eventos.

Desta forma, ¢ fundamental ter um contato face a face com o cliente de
informacdes, identificando novas necessidades, e procurando aumentar a oferta de
valor no servigo prestado, ou seja, estreitar o seu relacionamento com ele, pois, 0
cliente também pode ser considerado parceiro, ja que como foi verificado durante a
elaboragio do trabalho, os clientes de informagdes também sdo na maioria dos casos
distribuidores do produto.

E possivel verificar, portanto, que com a maior disponibilidade de
informagdes a tomada de decisdes € feita com maior embasamento e
consegiientemente com maiores chances de alcangarem resultados positivos. Como
esses resultados também impactam o resultado da propria area, quanto maiores os
indices de acerto desses parceiros, melhor o desempenho da propria divisio de

Produtos.

6.2 Procedimento de Analise da Concorréncia

Outro fato que merece destaque ¢ que foram identificadas as necessidades de

diversas areas com relagio ao acompanhamento da concorréncia, contudo foi
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verificado que era inviavel e acarretaria em custo muito alto desenvolver um banco
de dados para acompanhamento dos fundos distribuidos pelas instituigdes
concorrentes, uma vez que a ANBID disponibiliza um sistema de informagdo com
informagdes sobre os fundos da concorréncia que estdo cadastrados na associagdo.

Esse sistema de informagdes da ANBID permite o acesso aos dados dos
fundos de investimento cadastrados, como patriménio liquido, cota e rentabilidade,
além da taxa de administragio e valores minimos para aplicagéo e resgate. Essa base
de dados fica instalada em uma das maquinas da divisdo de Produtos, facilitando o
acesso, permitindo a execugdo de filtros e a exportagdo para o formato Excel, para
que possa ser manipulada pelos analistas.

Também sdo utilizadas como fonte de dados da concorréncia, os sifes das
instituigBes concorrentes, bem como revistas e jornais que divulgam agdes dos
concorrentes e noticias sobre a indastria de fundos. Outro modo de acessar essas
informagdes é obtengdo de licenga de softwares e sifes que trabalham as informagdes

disponibilizadas pela ANBID para monitoramento dos fundos concorrentes.

6.3 Cronograma de Implantacio

Finalizada a apresentagio dos resultados do estudo, apresenta-se um
cronograma de implantagdo do Sistema de Informagdo Gerencial para a divisdo de
Produtos. Inicialmente, foi realizada a identificagdo de todos os requisitantes de
informagdes e também de todas as suas necessidades, paralelamente a isso ocorreu a
modelagem do sistema.

Os proximos passos s3o a conclusdo da unificagdo dos sistemas do Grupo,
esta atividade independe da area, e também a implantagdo dos modulos que
permitam a comunicagdo desses sistemas com o sistema a ser desenvolvido. Quando

estas etapas estiverem sido finalizadas, passa-se a constru¢@o do sistema.
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6.4 Avaliacao das Questdes Propostas

Neste item sdo discutidas criticamente as respostas encontradas para as
questdes propostas no inicio do trabalho. Ou seja, € possivel avaliar se o trabalho
contribui para solucionar, parcial ou totalmente, um dos principais problemas que

afetam a area estudada.

6.4.1 Quem sio os clientes das informacées da Asset Management?

O trabalho se inicia no contexto de que cada vez mais s30 necessarias
informagGes para acompanhamento dos negodcios da empresa, com a expansdo do
negocio cada vez mais pessoas demandam informagdo sobre o negodcio, mas quem
realmente necessita de informagdes? Essa foi a primeira questdo a ser analisada e
discutida durante o trabalho. Com a elaboragdo dos diagramas de fluxo de
informagGes foi possivel determinar de forma simples e rapida, quem sdo os
demandantes de informages sobre o produto.

Nessa andlise também ¢ possivel levantar quais sdo os principais
fornecedores de dados para o sistema de informagdo, isso € importante para que
sejam cercadas e avaliadas todas as alternativas de fontes de dados que podem
existir. Pode-se afirmar que estas questdes sobre clientes e fornecedores foram
facilmente respondidas e, de maneira simplificada poderdo ser identificados novos
clientes e fornecedores através da revisdo desses diagramas. Ressalta-se ainda que
quando se sabe para quem estd trabalhando, ou seja, quem sdo os clientes mais
importantes, é possivel concentrar os recursos para atender as necessidades desses

importantes clientes, evitando o mau uso ou desperdicio de recursos escassos.

6.4.2 Quais as principais necessidades de informacdes desses clientes?

Em seguida a identificagdo dos clientes e diferenciagdo entre quem sdo os
principais e vitais € quem sd3o os muitos e Uteis foram levantados os meios para
mapeamento das principais necessidades dos clientes. Através da utilizagdo dos
métodos foram determinadas as principais, e foi possivel observar que algumas

necessidades das areas clientes eram distintas das principais da divisio de Produtos.
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A identificacdo das necessidades de todos os clientes também foi essencial para
servir de direcionador de esforgos na modelagem do sistema de informagéo.

E conveniente ressaltar que essa foi uma das principais dificuldades do
trabalho, pois os clientes muitas vezes ndo sabem o que querem, e¢ também existe
uma dificuldade de expressdo sobre o que eles realmente necessitam, ou seja, as
vezes a linguagem utilizada pelos clientes € de dificil compreensdo, e isso s6 pode
ser solucionado através do maior contato com ele, ou seja, incrementando o
relacionamento.

Uma das preocupagdes ao serem identificados os métodos para que fossem
determinadas as necessidades dos clientes era de que fosse de facil utilizagio, pois €
importante também antecipar as requisi¢des futuras, de modo a estar satisfazendo
continuamente os clientes. Deste modo, os meios utilizados podem ter que ser
aplicados com certa freqiiéncia.

Nesse aspecto, € possivel afirmar que se conseguiu com sucesso identificar as
necessidades atuais de informag¢do dos clientes, porém é necessario melhorar a
comunicagdo com eles e padronizar a linguagem utilizada, pois do contrario sera

sempre dificil entender o que o cliente realmente necessita.

6.4.3 Como transformar essas necessidades informacionais em requisitos do

sistema de informacio?

Com a identificagdo das principais necessidades, foi possivel dar inicio a
modelagem do sistema de informagdo. Para se determinarem as funcionalidades
importantes ao sistema, e as atividades que deviam ser executadas foram elaborados
diagramas de casos de uso. Através da elaboragéo desses diagramas, foi possivel
determinar os requisitos do sistema de informag@o, que era uma das principais
questdes a serem discutidas no projeto, e também se conseguiu verificar as principais

utilidades do sistema desenvolvido.

6.4.4 Como padronizar os produtos oriundos de sistemas diferentes?

Com o intuito de mostrar a padronizagdo de entrada de dados no sistema a ser

desenvolvido foi elaborado o diagrama de classes no item de modelagem do sistema




Resultados do Estudo e Discussio 111

de informagdo. Este diagrama ja considera a unificagdo dos Sistemas de Passivo e
Ativos, dessa forma, os dados estariam padronizados, uma vez que seriam oriundos
dos mesmos sistemas.

Atualmente, como os sistemas ndo estdo unificados, existe uma base de dados
para cada banco, uma vez que as informacdes séo provenientes de sistemas diferentes
e os codigos ndio apresentam as mesmas formas. Ou seja, a padronizagdo dos dados
sO sera possivel quando estiverem concluidas as unificagdes dos sistemas, logo este
ponto foi pouco explorado durante o projeto, apenas no diagrama de classes €

possivel verifica-la.

6.4.5 Como gerenciar o relacionamento com esses clientes, fazendo com que

esses se¢ tornem parceiros e nio competidores?

No trabalho, também foi abordado o tema de como gerenciar o
relacionamento com os clientes, de forma a garantir que esses se tornem parceiros €
nio competidores (clientes insatisfeitos). Para tanto foram levantados os
comportamentos da divisdio de Produtos que contribuem para estreitar o
relacionamento com os clientes de forma a garantir a fidelidade do cliente, € com
isso aumentar o resultado da area, pois como ja foi destacado anteriormente, os
principais clientes sdo também distribuidores do produto.

Esse ponto foi bastante desenvolvido no trabalho, e pode-se perceber a
grande importincia em manter um estreito relacionamento com o cliente. Além do
mais, quanto mais dificil o relacionamento com o cliente, muito mais dificil para
definir os requisitos do sistema de informagdo, uma vez que a comunicagdo com
esses clientes e avaliagdo de suas necessidades foi de fundamental importancia para o
desenvolvimento do projeto.

Foi proposto também que para estreitar o relacionamento com os clientes,
garantindo um nivel de qualidade aceitavel, visando atender as necessidades de todos
os envolvidos, fossem criados “contratos” de prestagdo de servigos entre os
fornecedores e clientes. Pois, deste modo assegura-se que se esta atendendo a todos
os clientes, e que esse atendimento est4 buscando superar as expectativas desse
cliente. Estes acordos foram muito bem aceitos pelas areas envolvidas, ¢ vém

apresentando bastante sucesso para aumentar o nivel de servigo, e para reter o
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cliente. Quando o sistema de informagdo tiver sido implementado e baseando-se
nesse estudo de quem sdo os clientes e quais sdo suas necessidades devem ser
elaborados novos contratos, medindo as novas expectativas dos clientes.

E importante ainda se ressaltar que muitas dificuldades foram encontradas no
inicio do trabalho, isso acontecia pela desconfianga das pessoas envolvidas em
entender qual a utilidade do estudo que estava sendo desenvolvido. Muitas vezes, as
pessoas estranhavam o fato de um estagiario estar tentando mapear os interesses dos
clientes de informagdo, e estar indagando aos principais envolvidos quais

informagdes ele necessitava, e qual a finalidade dessas informagoes.

6.5 Avaliacio de Custos e Beneficios

Como todo projeto, é importante que sejam destacados quais s3o os custos €
beneficios incorridos na realizagio do trabalho. Esses aspectos sdo destacados a

seguir, através de uma abordagem qualitativa.
6.5.1 Custos

O levantamento dos custos incorridos no projeto foi levantado do ponto de
vista da empresa, destacando qual serd o investimento da empresa para identificar os
requisitantes de informag3es, levantar suas necessidades, gerenciar o relacionamento
com os clientes, modelagem e implementagdo do sistema de informagdo. De maneira
simplificada, é possivel destacar dois pontos basicos: méo-de-obra e materiais
(servidor, unificagdo dos sistemas).

Quando se refere a mdo-de-obra, avalia-se qualitativamente que os custos
incorridos foram, até este ponto do projeto, da manutengdo do autor na organizagdo
(bolsa-auxilo), e também por parte do tempo de outros envolvidos nesse processo, ou
seja, aqueles que auxiliaram o desenvolvimento do projeto, participando de reunides
para levantamento de necessidades e troca de experiéncias, a grosso modo podemos
citar os analistas e gerentes responsaveis pelo planejamento da area e também a
diretora da divisio de Produtos. Houve também a importante participagdo de alguns
officers e analistas da divisio Comercial, também de dois assessores da Diretoria do

Banco de Atacado. E importante ressaltar que houve participagdo também de um dos
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responsaveis pelo projeto de tecnologia, que € responsavel pela unificagdo dos
sistemas do Grupo.

E importante destacar, que quando for iniciada a construgio do sistema de
informagdo serd necessaria uma mao-de-obra maior, com pessoas especialistas no
assunto.

Do ponto de vista de materiais até agora ndo ocorreram compras de
equipamentos, mas quando iniciada a constru¢do do sistema sera necessaria a
manutengdo de um servidor na area e também possivelmente a instalagdo de

softwares especificos.

6.5.2 Beneficios

Neste item sdo avaliados os principais beneficios do projeto para a

organizagao:

v Conhecimento do cliente e atendimento das reais necessidades. através da
identificagio dos clientes, e do aprendizado de como se relacionar com eles ¢
possivel sempre estar se antecipando as necessidades deles, e dessa forma sempre
estar gerando um valor adicional, deste modo o cliente torna-se cada vez mais leal.

v’ Contato face a face com o cliente: como muitos dos clientes estdo fisicamente
muito perto dentro da area de trabalho, € possivel manter um contato face a face com
os principais clientes, possibilitando uma maior agilidade na captura de novas
necessidades e também no feedback das agBes realizadas. Esse contato também ajuda
a criar uma relagdo de parceria, eliminando o clima de competitividade entre as
divisGes e area que poderia existir.

v Geragdo de maior rentabilidade para a drea: como muito dos clientes de
informagdes sdo também distribuidores do produto, quanto mais informagdes
relevantes possuirem, maiores as chances de tomadas de agdes corretas e desta
forma, maior a oportunidade de aumentar a venda do produto fundos de
investimento.

v’ Confiabilidade dos dados: como anteriormente os relatorios e estudos
ficavam armazenados em planilhas espalhadas e eram provenientes de sistemas

diferentes, muitas vezes existiam informagdes conflitantes. Com as unificacdes dos
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sistemas e desenvolvimento do sistema de informagdo, os dados serdo confiaveis e
padronizados.

v’ Facilidade de atualizagdo do sistema. como os principais sistemas que
alimentam o sistema de informagdo sdo o de Passivos e de Ativos e esses se
comunicam diretamente ao sistema a ser desenvolvido a atualizagdo da base de dados
serd muito facil.

v’ Agilidade, flexibilidade e reducdo de tempo para obtengdo das informagdes:
através do desenvolvimento de um sistema de informagdo ¢ possivel acessar mais
rapidamente os dados. Assim sendo, estes dados podem ser acessados com mais
facilidade e inimeros trabalhos podem ser montados em um curto espago de tempo.

v’ Melhor utilizagdo do tempo disponivel. Através da eliminagdo dos inimeros
retrabalhos, e da redugdo do tempo gasto para obteng@o de informagdes, € possivel
utilizar o tempo disponivel para realizagdo de trabalhos que aumentem o valor para o
cliente, este topico sera desenvolvido a segui no item oportunidades futuras.

v Prevencdo de custos de reparo: com o conhecimento do cliente e suas
necessidades, e com a participagido de todos os envolvidos na modelagem do sistema
de informagdo, é possivel chegar o mais proximo das reais necessidades. Dessa
forma, futuramente serdo necessarios menores reparos no sistema desenvolvido, o

que previne custos de reparo e a perda de tempo envolvida nesses trabalhos.

6.6 Oportunidades Futuras

Este item é destinado a apresentar algumas das oportunidades futuras do
desenvolvimento desse trabalho. Classificam-se como oportunidades futuras as
atividades realizadas com a inten¢do de agregar valor ao servigo oferecido ao cliente,
isto é, aumentar a satisfagdo do cliente através de diferenciais no servigo, e deste
modo estreitar o relacionamento com o cliente, fazendo com que este se torne cada
vez mais leal e lucrativo.

Essas atividades estdo relacionadas a inteligéncia da informagfo, isso quer
dizer, que vocé ndo pode somente enviar as informagdes para o cliente, vocé deve ser
capaz de avaliar essas informagdes e fornecer uma analise dos dados. Para aumentar

o valor das informagdes outros estudos podem ser realizados através do maior
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numero de informag¢Ges que consegue-se acessar, pode-se facilmente citar alguns

estudos e oportunidades a serem realizadas:

= Previsdo de demanda, ou seja, captagdo dos fundos.

Esse estudo pode ser importante para proposi¢do das metas e objetivos de
captagdo para os fundos nos diversos canais € segmentos, também auxilia na
determinagio de periodos onde devem ser investidos recursos para incentivar a venda
do produto.

= Estudo de correlagdes, e verificagdo de oportunidades de agdes.

Esse estudo pode ser importante para verificagio de agles dos
concorrentes que surtiram maior efeito, eventos de mercado que podem antecipar
futuras requisi¢Ges de produtos ou agdes da instituigdo.

= Verificagdo de estratégia dos concorrentes (prego, diferenciagdo de

Servigos).

Estudo que visa identificar o algo a mais dos concorrentes para
identificagdio de pontos fracos dos concorrentes que podem ser abordados para
aquisicilo de novos cotistas. Util também para determinagdo do real papel da
instituigdo dentro da industria.

= Desenvolvimento de CRM para a area.

Através da elaboragio de um CRM para a é4rea pode-se estreitar o
relacionamento com os cotistas, consumidor do produto, através do entendimento do
cotista, podem-se realizar agBes para conquistar sua lealdade, aumentando sua
lucratividade, através da prestagdo de um servigo de maior valor.

Outros estudos e oportunidades existem, mas passa-s€ agora as

conclusdes do trabalho apresentado.
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7 CONCLUSOES

Este trabalho tratou principalmente o processo de identificagdo dos clientes e
suas necessidades de informagdes sobre o produto fundos de investimento, e também
foi realizada a modelagem de um Sistema de Informagio Gerencial para a divisio de
Produtos da Asset Management. Foi também importante a abordagem sobre o
gerenciamento do relacionamento com clientes (CRM).

E interessante ressaltar a importancia de mapear todas as necessidades antes
da construgdo do sistema de informagdo, pois através do resultado desse estudo, foi
possivel poder interferir na unificagdo dos sistemas, incorrendo num ganho de tempo
e de custo, esse foi um ponto muito importante para a empresa.

No mercado financeiro, principalmente no setor de fundos de investimento
que vem tendo um crescimento significativo, cada vez mais € preciso responder as
acdes da concorréncia, e portanto, é preciso tomar decisdes corretas em espagos de
tempo cada vez mais curtos, desta forma ¢ importante que se tenha sistemas de
informagao onde o acesso s informagdes seja feito de modo rapido e confiavel.

Neste trabalho foi possivel abordar dois topicos muito interessantes da
Engenharia de Produgéo, a gestdo da qualidade (qualidade como preocupagéo em
saber quem ¢ o seu cliente, e como satisfaze-lo e relacionar-se com ele) e gestdo da
informagdo (modelagem de Sistemas de Informagdo ¢ o papel Tecnologia da
Informagao).

A grande preocupagdo com clientes é ponto chave no desenvolvimento de
produtos e servigos, uma vez que cada vez mais os clientes querem suas necessidades
entendidas individualmente e atendidas com servigos de maior qualidade e valor
extra. E conveniente ressaltar que mesmo quando se trata de informagdo gerencial, €
muito importante relacionar-se com eles, para garantir a lealdade e aumentar a
lucratividade desse cliente.

No curso de Engenharia de Produgio aprende-se a abordar problemas sob o
enfoque analitico, dividir o todo em pequenas partes, para solucionar essas pequenas
partes, e sistémico, compreender o todo através da interagdo entre as partes. Estas
visGes sio muito importantes para analisar as situagdes encontradas em problemas

reais. E neste trabalho ndo foi diferente, para resolver as questdes propostas foi
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necessario utilizar os dois enfoques, pois ambos s3o bem aplicados no

desenvolvimento de sistemas de informag&o e na gestdo da qualidade.
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