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ABSTRACT

This paper analyzes the quality of the administration of information, identifying deficiencies in
the information systems, used in the negotiation process for concession of bank credit, to small
and mid-sized companies, under the business managers' perspective. The results make the
deficiencies evident and confirm the need for change in the systems of administration of
information, in order to allow for both an improvement in the negotiation process of bank credit
as well as a larger economical efficiency of the available resources.
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RESUMO

Este artigo analisa a qualidade da gestéo da informacdo, identificando deficiéncias nos sistemas
de informacéo utilizados no processo de negociagdo para concessdo de crédito bancario, para
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empresas de pequeno e médio porte, pela perspectiva dos gerentes de negécio. Os resultados
evidenciam deficiéncias, confirmando que hé necessidade de mudanca nos sistemas de gestdo da
informacdo para a melhoria do processo de negociacdo de crédito bancério e a maior eficiéncia
econdmica dos recursos disponibilizados.

Palavras-chave: Assimetria da informacdo. Negociacdo. Crédito bancario.

1 INTRODUCAO

Em teoria, se poderia dizer que o processo de negociacdo, configurado pela assimetria
da informacdo, supbGe a gestdo da informacdo como condicdo para um acordo contratual
economicamente eficaz. Ciente desta condicdo, as organizacGes bancarias administram a
informacdo através de sistemas que objetivam facilitar a decisdo dos gestores no processo de
negociacdo para concessdo de crédito. Deficiéncias na gestdo da informacéo podem influenciar
negativamente esse processo, contribuindo para a ineficiéncia econdbmica dos recursos
disponibilizados.

Neste sentido, o problema de pesquisa que se apresenta é: “Ha deficiéncias nos sistemas
de informacdo utilizados pelos gestores de neg6cio que atuam no processo de negociacao para
concessao de crédito bancario?”. O presente estudo objetiva analisar a qualidade da gestdo da
informacéo, identificando o grau de deficiéncia nos sistemas de informacéo, pela perspectiva
dos gerentes de negdcio que atuam como negociadores de uma organizacdo bancéaria. Estudos
como este podem contribuir para o aprimoramento dos sistemas de informacgdo no segmento
bancario, favorecendo a eficiéncia econémica dos recursos disponibilizados a sociedade em que
atua e colaborar com novos estudos empiricos sobre o tema.

Apos esta introducdo, apresentam-se aspectos teoricos relacionados a gestdo da
informacdo no contexto bancario. Na sequéncia, sdo abordadas reflexdes pertinentes ao
processo de negociacdo. Na quarta parte revisam-se conceitos relacionados a assimetria
da informacdo, e na continuacdo descreve-se a metodologia de pesquisa utilizada para,
posteriormente, apresentar a analise dos resultados. Conclui-se o artigo apresentando
consideracdes gerais e contribuicBes da pesquisa.

2 GESTAO DA INFORMAGCAO NO CONTEXTO BANCARIO

Considerando o contexto organizacional, o valor da informacdo é reconhecido
por quem a demanda e, com ela, obtém ganhos. Porém, a problematica ndo se encontra
localizada na informagdo em si, mas em sua utilidade, que €é estabelecida por seu
significado, obtido através das relacdes entre as diferentes informacdes. Neste processo,
a gestdo da informacéo é fundamental para sua valorizacéo e identificacéo de sentido.

As organizacdes bancarias podem tirar proveito desse aspecto, utilizando bons
sistemas de informacdo que possibilitam a gestdo de riscos nas negociagOes para
concessdo de crédito, por exemplo. Uma gestdo da informacdo eficaz estabelece a
ordem e configura o sentido na tomada de decisdo no processo de negociagao.

Os sistemas de informacéo caracterizam-se como um conjunto de elementos que
interagem, formando um todo, orientado para determinados fins, em permanente relagdo
de interdependéncia com o ambiente externo. Em outras palavras, sdo conjuntos de
procedimentos que visam captar informacdes sobre o0 que acontece na organizagdo e em
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suas relacOes, apresentando-as segundo uma dada ordem, definida por um modelo
objetivo, muitas vezes em forma de relatorios (BIO, 1985).

A gestdo da informacdo através de sistemas pode, também, caracterizar-se como
um conjunto de componentes inter-relacionados que visam coletar, recuperar, processar,
armazenar e distribuir informacGes com a finalidade de facilitar o planejamento, o
controle, a coordenagdo, a andlise e 0 processo decisorio em empresas e outras
organizacbes (LAUDON; LAUDON, 2004).

Historicamente, a gestdo da informacdo acontecia através de métodos de anélise
e projetos de sistemas que enfocavam dados e processos. Dessa énfase inicial em
algoritmos, programas e processos, as metodologias de desenvolvimento migraram para
uma abordagem centrada nos dados. Posteriormente, as preocupacgdes dos analistas e
dos usuarios foram passando dos dados operacionais para as informacdes agregadas
envolvidas no processo de tomada de decisdo. Assim, a gestdo da informacdo evoluiu
para se tornar um apoio na tomada de decisdo em situagcOes de negociagéo.

Enquanto area de conhecimento, a gestdo da informacédo é constituida por duas
vertentes, a saber: (1) sistemas de processamento de transacoes e (2) sistemas de suporte
a decisdo. Os sistemas de processamento de transacdes, ou sistemas operacionais, tém
como principal objetivo registrar operagdes e fatos relevantes das areas de negocio. A
énfase nesses sistemas € a validacdo dos dados, visando a maior qualidade e depuracéo
das bases de dados. Ja os sistemas de suporte a decisdo, denominados também sistemas
de gestdo da informacdo, sdo desenvolvidos para apoiar 0s gestores de negdcio no
processo decisorio, disponibilizando informagfes para que a tomada de decisdo seja
eficiente. Estes sistemas podem ser identificados em quatro categorias (TORRES, 1995),
apresentadas na sequéncia.

e Sistemas Transacionais: também reconhecidos como sistemas operacionais, sua
principal funcdo é de registrar, atualizar e recuperar transagdes, ou seja,
informacgdes sobre ocorréncias de qualquer natureza que envolvam a operacao da
organizacao e a producdo de relatorios analiticos e sintéeticos.

e Sistemas de Informacbes Gerenciais: também conhecidos como sistemas de
gestdo da informagéo, destinam-se a alimentar processos de tomada de decisdo
inerentes ao processo de planejamento, ao controle, a formulacdo, ao
acompanhamento de politicas e a interpretacdo de resultados que requeiram
informacdes adequadas. Sistemas de Informacgdes Gerenciais bem estruturados
sdo aqueles que se preocupam essencialmente com a geracdo de informacgoes
para o processo gerencial, em geral, orientada para necessidades funcionais bem-
estabelecidas, cuidando de fungdes como fornecer informagdes aos niveis
gerenciais das organizacOes. Esta geracdo de informacGes pode ser considerada
eficaz quando produzir informagdes realmente necessarias, em tempo héabil e
confiavel, atendendo aos requisitos operacionais e de tomada de decisdes (BIO,
1985).

e Sistemas de Suporte a Decisdes (SSD) ou Sistemas de Apoio a Decisdes (SAD):
sdo todos e quaisquer tipos de recursos computacionais que possam servir de
instrumento de auxilio nos processos de tomada de decisfes. Esta categoria de
recursos inclui desde sistemas de analise e projecdes estatisticas de séries de

Vol.6, No. 1, 2009, p. 93-110



96 Macagnan, C. B., Lindemann, A.

dados até complexos modelos simuladores da realidade estudada, passando por
recursos mais simples, como as planilhas eletronicas, utilizadas para avaliar
possibilidades diversas a respeito dessa realidade. Os sistemas SSD e SAD
servem para tratar situacbes que envolvam processos decisorios néo
completamente estruturados, dos quais se conhece apenas parte das relacfes de
causa e efeito, que séo utilizados como base complementar para o tomador de
decisoes.

e Sistemas de Suporte a Executivos (ESS - Executive Support Systems): referem-
se aos recursos destinados aos executivos, que propiciam acesso as bases de
informacdo de forma livre e flexivel, com ferramentas poderosas capazes de
produzir relatdrios, consultas, graficos e imagens, com base na estrutura de
informacdes transacionais, utilizando comandos simples. Assim, num ambiente
desse tipo, um executivo pode, por meio de um microcomputador com recursos
gréficos, operar de forma interativa com a base de dados, obtendo informactes
consolidadas ou analiticas para o periodo desejado e na forma desejada, sem que
para isso necessite de suporte dos técnicos em processamento de dados.

Na esteira dos referidos sistemas emergem os Sistemas de Mineracdo de Dados.
Em algumas situacdes, a quantidade de informacdes disponiveis pode ser muito grande,
o que dificulta a acdo de analise; em outras, a capacidade de analise pode ndo ser
suficiente para distinguir quais s@o as informacdes, ou suas combinacdes, que realmente
sdo importantes.

Para Singh (2001), a capacidade de coletar e armazenar ultrapassou nosso limite
no que se refere a possibilidade de analisar, resumir e extrair conhecimento dos dados
disponiveis em determinados sistemas. Nessa linha, o autor sugere que as empresas
estejam preparadas para lidar com a avalanche de informacdes em que se baseiam para
tomar decisdes estratégicas nos negdcios. Esta constatacdo vem provocando crescente
interesse em Sistemas de Mineragédo de Dados, que realizam um processo de extracdo de
informacdes significativas de bancos de dados extensos, para anélise.

Na busca por padrdes de comportamento, que podem estar implicitos nos dados
armazenados, eles permitem extrair informacGes que até entdo seriam desconhecidas,
mas que oferecem importantes interpretacdes da realidade, facilitando a tomada de
decisoes.

Os Sistemas de Mineracdo de Dados dependem da constru¢do de um banco de
dados (depdsito de dados) que sdo extraidos de um ou de varios sistemas operacionais, e
que foram selecionados e depurados para o processamento de consultas. Com base nos
dados contidos nesse banco de dados sdo realizadas simulagBes que procuram
informagdes importantes, com a interacdo de um analista que conhece bem os sistemas
de origem das informacOes, podendo ser Uteis na construcdo do conhecimento, um
objetivo tdo procurado por todas as organizagoes.

As diversas classificacbes dos sistemas informatizados caracterizam-se
basicamente em sistemas operacionais. Estes utilizam bancos de dados para registrar
operacdes realizadas e sistemas de gestdo da informacdo que procuram utilizar todas as
informacdes disponiveis nas organizacBes para produzir relatérios, ou seja, mais
informacdes que auxiliem na interpretacdo da realidade e no processo decisério. Com
base nos sistemas operacionais, podem ser utilizados os Sistemas de Mineracdo de
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Dados, que podem ser considerados uma evolucdo dos sistemas de gestdo da
informacdo, os quais permitem que informacgdes armazenadas auxiliem melhor os
gestores na tomada de decisdes.

Os sistemas, seja o operacional ou o de gestdo da informacdo, possuem dados
como componente basico. Segundo Setzer (1999), os dados podem ser definidos como a
matéria-prima a ser utilizada na producdo de informagGes. Sdo sinais que ndo foram
processados, correlacionados, integrados, avaliados ou interpretados de qualquer forma,
e constituem uma abstracdo formal a ser representada e transformada por um sistema.
Ou, ainda, definidos como uma sequéncia de signos quantificados ou quantificaveis.
Representam fatos, textos, gréaficos, imagens estdticas e sons, entre outros, e sdo
coletados com o uso de procedimentos técnicos. Para Davenport (1998), os dados sdo
elementos brutos, sem significado, desvinculados da realidade. Porém, esses dados —
signos — sistematizados adquirem sentido e possibilitam a configuracdo da informacao.

Neste sentido, os dados sdo a ‘matéria-prima’ da informacdo, que carecem de
sentido para a tomada de decisdo. A informacdo € uma abstracdo informal de um dado,
ou conjunto de dados, que lhe(s) d&, dependendo da interpretacdo de quem a utiliza, um
significado (SETZER, 1999). O que é armazenado ndo € a informacdo, mas sua
expressdo em forma de dados.

Para sua utilizacdo, os dados passam por algum tipo de processamento que 0s
transforma em informacéo para que possam ser usados. Este processo de transformacéo
envolve a aplicacdo de procedimentos como: formatacgéo, traducéo, fusdo e impressao,
entre outros. A maior parte deste processo pode realizada pelo sistema de informatica. O
sistema ndo processa informacdes, apenas dados.

A gestdo da informacdo, através de sistema, tem como principal caracteristica o
fornecimento de informacdes, oriundas da transformacdo dos dados que armazena e
organiza. Com informacdes, surge a possibilidade de configuracdo de texto, que da
sentido a formulacdo de hipoteses, permitindo uma pesquisa que a aceite ou ndo, 0 que
levaria 0 gestor a uma tomada de decisdo, como conceder ou ndo o crédito, por
exemplo. A informacdo é um instrumento vital no processo decisorio. Sua qualidade
terd influéncia direta na eficicia das decisbes tomadas. E um conjunto de dados
significativos e Uteis aos seres humanos em processos como o de tomada de decisdes
(LAUDON; LAUDON, 2004).

Se fossem representados por hierarquia, na base se encontrariam os dados, nivel
mais basico, no extremo superior se encontraria 0 conhecimento, enquanto no meio
estaria a informacdo. Com a base de dados constituida, eles sdo transformados em
informacBes que, analisadas e avaliadas, cumprindo os critérios de confiabilidade,
relevancia e importancia, resultariam em conhecimento (DAVENPORT, 1998). O
conhecimento € um conjunto de ferramentas conceituais e categorias usadas pelos seres
humanos para criar, colecionar, armazenar e compartilhar a informacdo (LANDON;
LANDON, op. cit.). Este é, segundo Setzer (1999), obtido em um processo de
transformacéo realizado por meio de avaliagdo de dados e informacgfes, onde 0s
insumos provenientes das diversas fontes sdo analisados e combinados, na sintese de um
produto final, o conhecimento.

E com conhecimento que os tomadores de decisbes podem atuar de forma mais
eficiente na situacdo-problema. O conhecimento é entendido como uma abstragdo
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pessoal sobre algo que foi experimentado, vivenciado. Sendo assim, pode-se pensar que,
embora a geracdo de conhecimento ndo dependa de sistemas informatizados, bons
sistemas de gestdo da informacdo podem permitir, além de uma eficiente tomada de
decis0es, sua construcao.

Setzer (1999, s.p.) considera que “dados sdo puramente sintaticos, enquanto
informagdo contém, necessariamente, semantica, e o conhecimento é uma abstracdo
interior relacionada a alguma coisa existente no mundo real e do qual temos uma
experiéncia direta”. O conhecimento ndo é estatico; ele se modifica mediante a
interacdo com o0 ambiente, sendo construido num processo reconhecido como
aprendizado. As informagOes estruturadas como sistema estabelecem sentido e
conhecimento potencial, utilizavel na tomada de decisbes frente as questdes-problema
no processo de negociagdo. E o tema que se abordara no préximo ponto.

O processo de negociacao

O processo de negociacdo € estabelecido pelo surgimento do conflito,
caracterizado pela existéncia de diferentes proposi¢cbes de interesses, valores,
comportamento e/ou informacgdes propostas pelas partes envolvidas (MACAGNAN,
2006). A negociacdo configura-se por um processo, e ndo por um evento. Ela se
desenvolve por um processo composto por diferentes etapas, a saber: diagnéstico da
situacdo, planejamento, tratativas, que resultardo em acordo ou sem acordo.

Quando ha acordo, o processo € finalizado por sua manutencéo, isto €, com as
partes registrando os fatos e cumprindo o que foi acordado. O acordo, muitas vezes, ndo
representa as proposi¢des estimadas, mas, sim, o que foi aceito pelas partes (Ibidem).
Isto porque a negociacdo é um processo decisorio compartilhado, no qual as pessoas
decidem em conjunto e os resultados obtidos dependem da habilidade dos negociadores
(KARRASS, 1996).

A negociagdo é vital para as empresas, uma vez que, conforme destacam Jensen
e Meckling (1976), a esséncia da organizacdo estd em suas relacBes contratuais com
funcionarios, fornecedores, credores e clientes, entre outros. Os contratos, por vezes,
passam por um processo de negociacdo antes de serem firmados. A negociacdo ndo €
um processo reservado apenas a diplomatas habilidosos (LEWICKI et al., 2002). As
relacdes sociais sS40 compostas por pequenos e grandes contratos entre seus integrantes,
em seus diferentes nucleos: familia, organizacdo empresarial, etc. Para Cohen (1980), se
a vida € um jogo, a negociacdo € um meio de vida, e para ser bem-sucedido € necessario
compreender esse jogo em sua totalidade. Fisher et al. (1994) definem a negociacédo
como um meio de se conseguir 0 que se quer de outra parte.

O processo da negociagdo viabiliza-se como mecanismo de troca. Toda
negociacdo € estabelecida porque as partes envolvidas visam obter algo e, por isto,
estabelecem a relagdo. Porque o outro tem algo que me interessa é que me disponho a
negociar, sendo o inverso verdadeiro. As partes negociam, pois imaginam poder
influenciar a outra parte de alguma maneira e, assim, atender suas proposicoes,
fechando um acordo. Esta influéncia pode se estabelecer pelo uso de linguagem verbal
e/ou ndo-verbal (MACAGNAN, 2007b). N&o ha outra forma de negociar sendo atraves
da comunicacdo, em que a informacédo exerce um papel fundamental.
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Um dos fatores que influi diretamente no resultado obtido nas negociagdes € o
planejamento. Para tanto, faz-se necessaria a obtencdo de informacdes que possibilitem
estimar comportamentos nas tratativas, etapa posterior, sejam informacdes de mercado,
das caracteristicas da outra parte envolvida na negociagdo ou mesmo de aspectos legais
que limitam as possibilidades de acdo. Sem um planejamento, os resultados no processo
da negociagdo serdo obras do acaso e menos pela eficiéncia técnica dos negociadores
(LEWICKI et al., op. cit.). A falta de informac6es reduz a possibilidade de desenvolver
uma estratégia de negociacdo assertiva e facilita o comportamento do blefe. O
desenvolvimento de uma estratégia interfere diretamente nos resultados. A estratégia
pode ser definida como uma forma ou um plano que contempla sequéncias de ac¢oes
durante o processo de negociacéo (Ib.).

Em uma negociacdo de crédito, informacdes como taxa de juros, prazo de
entrega da documentacdo, tempo disponivel e poder decisério para realizar a
negociagdo, entre outras, influenciam o resultado. Para o desenvolvimento do
planejamento, é recomendavel a busca de informacdes sobre a outra parte envolvida no
processo de negociacdo, visualizando possiveis comportamentos, movimentos das
partes envolvidas, para que a busca por um acordo seja facilitada. Para o
desenvolvimento de uma estratégia eficaz, importa considerar também informacdes que
surgem durante a negociacdo e possiveis mudancas de comportamento. Portanto, as
informacdes que se obtém no planejamento auxiliam no desenvolvimento da estratégia
de negociacdo. As informacdes obtidas durante as tratativas podem contribuir para o
ajustamento da estratégia, favorecendo um comportamento que possibilite a construcéo
do acordo eficaz.

Obter informacgdes pode significar poder na negociacdo. Portanto, o negociador
deve ter ciéncia da influéncia da informacéo, seja em sua quantidade ou no modo como
sdo apresentadas (BAZERMAN; NEALE, 2000). A busca por informagdes deve se
iniciar com antecedéncia, ja no planejamento (COHEN, 1980). E relevante saber o que a
outra parte tem a oferecer, quais 0s seus interesses, qual a reputacdo e o estilo de
negociar, quais as alternativas, qual a autoridade em fazer acordos e quais as suas
provaveis estratégias e taticas (LEWICKI et al., 2002).

Assim, a informacdo é o aspecto central na negociacdo a medida que afeta a
avaliacdo da realidade e interfere nas decisdes. A informacdo é o que da vida ao
processo de negociacdo (Ib.). Quanto mais informagfes o negociador possuir, maior
sera a probabilidade de obter sucesso. Obtendo informacdes antecipadas, os planos e a
estratégia podem ser elaborados de forma mais eficiente.

No processo de negociacdo € comum as partes envolvidas ocultarem
informagdes (COHEN, op. cit.). Em algumas situag0es, pode-se voluntariamente
esconder certas informag6es ou, até mesmo, induzir a outra parte a obter informacdes
que possam levar a uma tomada de decisdo favoravel ao desfecho do negécio. Ainda,
muitas vezes as informacGes sdo transmitidas em codigo, com perguntas e respostas,
que podem ser incompletas, com o objetivo de influenciar a percepcdo dos outros
participantes, tornando, assim, a comunicacdo complexa. Cabe aos negociadores
compreender o que esta acontecendo. O aspecto central é que o processo da negociacao
é estabelecido com assimetria da informacéo entre as partes envolvidas (MACAGNAN,
2007a). Isto leva a situacBes provaveis de comportamento, com consequéncias
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econdmicas, 0 que se constitui como tema a ser tratado na sequéncia.

Assimetria de informacao

Como destacado anteriormente, a informagdo é uma varidvel importante no
processo de negociacdo, tanto em termos de extensdio como em sua
qualidade/relevancia. Deste modo, a assimetria da informacdo levard a possiveis
consequéncias observadas por Akerlof (1970), que fez um estudo sobre o mercado de
automoveis usados. Este estudo reconhece a existéncia da assimetria das informacgoes e
suas possiveis consequéncias. Em uma negociacdo, cada parte pode possuir niveis
diferentes de informacdo, o que as afetar4 de forma positiva ou negativa, permitindo
ganhos maiores para alguns e menores para outros.

Nesta perspectiva, Stiglitz (2000) argumenta em uma analise do mercado
financeiro que o problema econémico fundamental é a informacdo. Este problema
advém da falta de informacdo entre as partes envolvidas ou, mesmo, de ndo possuirem
informacdo completa sobre todos os fatores contidos no negocio a ser realizado. Sobre
as consequéncias da existéncia de assimetria da informacdo, pode-se destacar o
problema de selecdo adversa e o risco moral.

Akerlof (1970) apresenta o conceito de selecdo adversa, destacando que ela surge antes
do acordo estabelecido no processo de negociacdo, com a assimetria da informacao.
Quando uma das partes envolvidas possui informagdes sobre 0 que estdo a negociar que
a outra parte ndo possui, emerge a possibilidade de selecdo adversa. Em seu estudo,
Akerlof parte do principio de que os compradores de automdveis usados ndo sabem se
os produtos a venda sdo bons ou ruins, por isso eles se dispdem a pagar um valor que se
situa na média de mercado. Enquanto isso, 0s vendedores, que geralmente conhecem
bem mais os produtos que estdo vendendo, tendem a cobrar um valor mais alto por
produtos que consideram ter mais qualidade do que os outros. Nesse caso, a selecdo
adversa pode ocorrer a medida que o comprador, tendo a op¢ao de comprar ou hdo,
decide com base nas limitadas informagcGes que possui. Em outras palavras, o
comprador se disporia a pagar o valor médio dos automoveis, a medida que ignora os
atributos que valorizam o automovel, atributos esses que ele ndo valoriza, uma vez que
somente o vendedor os conhece (MACAGNAN, 2007a).

Relacionando o problema de selecdo adversa e mercado financeiro, Mishkin
(2000) argumenta que nas transacdes de concessao de crédito poderiam existir mais
tomadores com risco de crédito elevado, pois estes seriam 0s mais propensos a buscar
empréstimos. Como decorréncia da assimetria da informacdo, a quantidade de crédito
disponivel tenderia a diminuir devido ao medo dos agentes bancérios, sujeitos a selecdo
adversa por ndo conseguirem distinguir os bons dos maus pagadores. Em uma analise
inversa, a oferta de crédito dos agentes bancarios também poderia estar sujeita a selecao
adversa dos tomadores de crédito devido a falta de informacdes sobre o crédito que
disponibilizam. Os tomadores de crédito tenderiam a buscar o crédito apenas pelas
informacdes disponiveis, procurando, por exemplo, por taxas de juros que estariam na
média de mercado, sem levar em consideracdo os demais aspectos relacionados, como
credibilidade da empresa financiadora, condigdes de pagamento e taxas de cadastro do
cliente, entre outras.
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O risco moral é outro problema que pode surgir devido a assimetria de
informagdes. Se a selecdo adversa é um problema que antecede a possibilidade de um
acordo, o risco moral ocorre depois de assinado o contrato. Conforme Arrow (1963), o
problema do risco moral refere-se ao fato de o contratante estar sujeito ao
comportamento do contratado, sobre o qual ndo possui informacGes suficientes que
possibilitem o controle total de seu comportamento. E um problema relacionado ao
comportamento de uma das partes envolvidas, que ndo pode ser totalmente previsto e
pode ocorrer apos a efetivacdo do contrato.

No mercado financeiro, os agentes de crédito também estdo sujeitos ao risco
moral. Segundo Mishkin (op. cit.), em uma operacdo de concessdo de crédito o risco
moral também pode ocorrer, por exemplo, quando o tomador desvia o crédito concedido
para outras atividades de alto risco, que oferecem maiores retornos ao investimento, mas
podem comprometer o pagamento da divida. Nesta situacdo, apos a efetivacdo da
concessdo do crédito, quando o tomador de crédito possui certo grau de autonomia em
suas acoes, podera se apresentar o problema do risco moral. 1sso ocorre na medida em
que os agentes de crédito se encontrem com dificuldades de prever e monitorar as a¢coes
do tomador.

A problemética da assimetria das informaces, estudada por Jensen e Meckling
(1976), destaca a relacdo entre o principal e o agente. Esta relacdo de agéncia ocorre
guando uma ou mais pessoas, 0 principal, conferem a outra pessoa, 0 agente, a
prerrogativa de prestar algum servico para elas. Ocorre que, com as informacdes
iniciais, nem sempre é possivel saber se o agente atuard em beneficio dos melhores
interesses do principal. Este pode, por exemplo, adotar um comportamento diferenciado
do previsto, seja por incompeténcia, negligéncia ou, até mesmo, ma-fé. Com a
assimetria da informacdo, ndo ha possibilidade de previsibilidade sobre o
comportamento do agente, impedindo o principal de dirigir com sucesso sua conduta,
por dificuldades de monitoramento.

Como destaca Macagnan (2007a), a assimetria das informacdes, a selecdo
adversa, o risco moral e o problema de agéncia estdo interligados. O problema de
agéncia esta baseado em trés fundamentos: assimetria das informac@es, conflito de
interesses e disposigéo distinta para assumir o risco. No momento em que se estabelece
0 contrato € que o principal estaria exposto ao problema de risco moral por parte do
agente. Quanto maior a autonomia e a quantidade de informacgdes que 0 agente possui,
assim como o conhecimento especializado para atuar nas tarefas a que for designado,
maiores sdo as possibilidades de surgir o risco moral. Jensen e Meckling (1976)
destacam que o controle e a supervisdo do comportamento do agente podem servir para
minimizar 0os custos de agéncia, assim como estabelecer incentivos, como forma de
garantir que o agente se comporte segundo o0s interesses do principal.

Sob outra perspectiva, a assimetria das informacdes poderia dar lugar a
diferenciacdo do que estd sendo negociado através da sinalizacdo de informacGes.
Spence (1973) introduz o conceito fazendo uma analise do mercado de empregos,
oportunidade em que o empregador tem dificuldades na selecdo de candidatos para o
preenchimento das vagas disponiveis. Neste caso, o empregador se valeria da
informacdo indicativa do nivel educacional, representativo de qualidades que geram
maior produtividade, como sinal para se diferenciar dos demais candidatos. Esta
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sinalizacdo torna mais efetiva e confiavel a relagcdo entre o candidato e o empregador,
fazendo com que ele se sinta mais seguro sobre sua decisdo de contratacdo. A
sinalizacdo poderia, assim, contribuir para a diminuicdo dos problemas ocasionados pela
assimetria das informacdes. Com esta mesma ldgica encontram-se 0s bancos, que
identificam informacGes para decidir sobre a concessdo de crédito que sinalizem a
capacidade de pagamento do cliente, por exemplo.

Spence (1973) enfatiza a diferenca entre informar e sinalizar. Informar estaria na
ordem da apresentacdo de um dado. Como exemplo, no caso do mercado de empregos,
0 sexo do candidato, enquanto que o grau de instrucdo pode ser considerado um sinal
importante. A sinalizagcdo deve indicar uma diferenca relevante nas opg¢des disponiveis.
Esta diferenciacdo ocorre quando o agente detém uma caracteristica ou qualidade
diferenciada e consegue transmiti-la com credibilidade. No mercado financeiro, o
tomador de crédito que sinalizar de forma eficiente podera obter vantagens adicionais
no processo de negociacdo. Um histérico que informe a capacidade de pagamento ou a
rentabilidade efetiva do negdcio, por exemplo, é sinalizador que podera diferenciar e
favorecer a concessdo para obtencdo de melhores condi¢des de crédito por parte dos
bancos.

J& para os bancos, a sinalizacdo pode ser utilizada para transmitir informacdes
que diferenciam seu produto dos concorrentes. Na concessao de crédito, além das taxas
de juros praticadas, pode ser interessante, por exemplo, transmitir sinais sobre
beneficios adicionados, como facilidade de acesso e credibilidade dos produtos e
servigos que a instituicdo disponibiliza. Nesta perspectiva, a sinalizacdo reduziria a
assimetria da informacao, favorecendo o comportamento das partes envolvidas, para um
eficiente acordo estabelecido no processo de negociacao.

3 METODOLOGIA

Esta pesquisa, desenvolvida em nivel exploratério, foi realizada em duas etapas.
Primeiramente, realizou-se um levantamento e analise sobre os principais sistemas de
informacdo disponibilizados aos gerentes de negdcios de um banco que atua na
concessdo de créditos' para empresas de pequeno e médio porte, em um dos estados
brasileiros.

A segunda etapa caracteriza-se pela elaboracdo e aplicacdo de questionario para
a coleta de dados, com os gestores de negocio, que atuam como negociadores para
concessdo de crédito do referido banco para empresas de pequeno e médio porte. Apos
sua elaboracdo, o questionario foi submetido a apreciacdo de especialistas e,
posteriormente, aplicado a um nimero de dez gestores de negdcio, sofrendo os devidos
ajustes. Isso resultou em um questionario composto por 11 perguntas, caracterizadas

! A divulgacéo do nome do banco, representativo da amostra da pesquisa, ndo foi autorizada, o que ndo
altera o valor da pesquisa. Porém, esclarece-se que sua existéncia e sua participacdo de mercado sdo

significativas em relagdo a economia de crédito de um dos Estados do Brasil.
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como fechadas e abertas.

Concluida esta etapa, com a autorizacdo da instituicdo bancéria, o questionario
foi enviado, por correio eletrénico, a 132 dos 300 gerentes de negocio que atuam em
negociacao para concessao de crédito. Juntamente com o questionario foi enviada uma
carta com breve descricdo do estudo e instrucdes sobre o questionario. O ndmero
respondido foi de 42, 31,82% dos questionarios enviados. Portanto, a pesquisa reune
uma amostra de questionarios de 14% do total da populacédo de gerentes de negocios do
respectivo banco.

As respostas foram sistematizadas com o uso de programa de planilhas
eletronicas, o que permitiu uma analise estatistica descritiva. Com relag¢do as perguntas
abertas, foi realizada uma analise de contetido das respostas dos gestores de negocio e
sistematizados os resultados.

4 ANALISE DOS RESULTADOS

Na sequéncia serdo apresentados os resultados da analise dos dados: (1)
identificacdo dos sistemas de informacdo disponibilizados pelo banco aos gestores de
negocio quando em processo de negociacdo para concessao de crédito e (2) analise dos
dados obtidos através dos questionarios aplicados aos referidos gestores.

Resultado da analise dos sistemas de informacdes utilizados

Os sistemas disponibilizados por este banco séo, basicamente, sistemas: (a)
cadastro, (b) gerenciais e (c) operacionais. Ainda s&o disponibilizadas ferramentas de
apoio, como sistemas disponiveis na Internet, que possibilitam pesquisas de
informagdes sobre a situagdo financeira e de credito dos clientes no mercado. Todos
esses sistemas tém por objetivo possibilitar aos gerentes de negdcios um trabalho
eficiente e a realizacdo de bons negdcios.

(@) O sistema de cadastro utilizado armazena vérias informacGes sobre os clientes:
pessoa fisica e pessoa juridica. No que se refere a pessoa juridica, o sistema
objetiva possibilitar consultas e analise sobre: identificacdo, ramo de atuacdo,
porte da empresa, faturamento e informacdes sobre instalagdes, entre outras. As
informacdes sobre identificacdo referem-se basicamente ao nome da empresa,
endereco, codigo postal, telefone, fax e correio eletrdnico. Permitem a
identificacdo e manutencdo de contato com a empresa. Além disso, no sistema
sdo armazenadas varias outras informacGes, que possibilitam consultas mais
detalhadas como: data de fundacéo, inscricdo estadual, tipo e porte da empresa,
faturamento médio, capital social, instalacbes (se proprias ou alugadas),
informacdes contébeis, ramo de atuagdo, se a empresa possui conta corrente ou
ndo, data de abertura e de renovacdo de cadastro, bem como histérico sobre
produtos e servigos adquiridos.

(b) J& os sistemas gerenciais contribuem com informacGes adicionais sobre o
relacionamento das empresas com a instituico financeira. Neles s&o
consolidadas informacgdes mensais sobre a empresa, tais como limite da conta
corrente, saldo atual, saldo médio credor, saldo médio devedor, taxa de juros do
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cheque especial e juro mensal cobrado. Ainda, sdo disponibilizadas informac6es
sobre créditos ja concedidos, sendo relacionados o valor contratado, as taxas de
juros e a situacdo das parcelas pendentes, parcelas pagas e a vencer, entre outros.
A rentabilidade e a capacidade do cliente em saldar seus compromissos sdo
informacdes disponibilizadas nos sistemas gerenciais, servindo de apoio aos
gerentes de negdcios na tomada de decisdo. Também € disponibilizado um
sistema denominado “Autorizador de Crédito” que, além de apropriar a decisao
do gerente de negdcios, requer o aval do comité de crédito da instituicdo para a
aprovacao da transacao.

(c) Os sistemas operacionais, base de informagdes para os sistemas gerenciais, sao
disponibilizados para registrar e consultar operagdes nos diversos produtos e
servicos disponiveis. Estes sistemas possibilitam obter informacfes mais
detalhadas da relacdo do cliente com a instituicdo financeira. No caso de
contratacdo de um seguro pelo cliente, a operagéo é registrada e entra no célculo
da rentabilidade do cliente. Mas, para obter detalhes, é necessario consultar o
sistema operacional especifico da transacdo. Ocorre que, em alguns casos, 0
gerente de negdcios ndo conhece todos 0s sistemas operacionais disponiveis ou,
se 0s conhece, eles exigem familiaridade com os métodos de consulta.

Percebe-se, assim, que a gama de fontes de informacao utilizadas pelos gerentes
de negdcios € bem variada. Além do sistema de cadastro, dos sistemas gerenciais e dos
sistemas operacionais, 0s gerentes de negocios desta instituicdo financeira tém acesso a
outras fontes de informagdo, como relacionamento com a comunidade, meios de
comunicacdo e pesquisas na Internet, o que ndo significa dizer que sejam considerados
eficazes para a tomada de decisdo pela perspectiva dos gestores de negécio desta
instituicao.

Resultado da analise dos dados, que apresentam a perspectiva dos gestores de negécio,
sobre a gestdo da informacao para o processo de negociagdo de concessao de credito

Quando questionados sobre a disponibilidade de informagdes para uso no
processo de negociacdo para concessdo de crédito, verificou-se que 90,48% dos
entrevistados consideram que os sistemas gerenciais e de cadastro ndo atendem
plenamente as necessidades para a tomada de decisdes. Apenas 9,52% dos entrevistados
consideram que esses sistemas atendem suas necessidades, e nenhum dos entrevistados
respondeu que as atendem plenamente. Este resultado indica claramente que tais
sistemas ndo sdo considerados suficientes para a tomada de decisdo no processo de
negociacdo para concessao de crédito.

As deficiéncias na gestdo da informacdo estariam relacionadas a falta de um
histérico mais detalhado das operac@es de crédito com a instituicao financeira, a demora
na obtencdo de algumas informacgfes através dos sistemas gerenciais, e a informacgdes
desatualizadas ou incompletas. Também foi destacada a falta de confiabilidade sobre as
informacdes contabeis, que poderiam estar maquiadas e ndo representar a realidade das
empresas. Outras deficiéncias de informacGes mencionadas pelos entrevistados foram: o
Imposto de Circulagdo de Mercadorias e Servigos (ICMS) da empresa; informagoes
sobre o cliente para a tomada de decisdo de crédito (SERASA), do Servico de Protecédo
ao Crédito (SPC) e do Sistema de Informag6es do Banco Central (SISBACEN) sobre as
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operagdes da empresa; predios, instalacdes e equipamentos da empresa; a relacdo do
cliente com outras instituigdes financeiras e, até mesmo, sobre produtos e servicos
disponibilizados que poderiam ser oferecidos as empresas.

Quando questionados sobre a utilizagdo de informagdes ndo contidas nos
sistemas de informacdo da organizacédo financeira, 95,24% dos entrevistados afirmaram
que buscam informacGes adicionais. A fonte mais citada pelos entrevistados refere-se as
consultas ao SISBACEN, com 100%. Esta fonte oferece informacgdes sobre o tipo de
operacOes de crédito utilizadas pelo cliente em todas as instituicdes financeiras, assim
como seu nivel de endividamento bancério, ou seja, valores que estdo em atraso em suas
transacbes de concessdo de credito. Complementando esta resposta, os entrevistados
destacaram que utilizam informacges subjetivas, coletadas na visita ou na entrevista
com o cliente. Portanto, € significativo o percentual de gestores de negdcio que utilizam
informacdes informais para negociar a concessdo de crédito. As informagdes informais
destacadas sdo: (1) taxas de mercado praticadas por outras financeiras, com 67,50%; (2)
outras informagbes sobre o cliente, obtidas em outras instituicdes financeiras, com
32,50%; (3) relacionamento do cliente com seus fornecedores, com 37,50%; (4) sobre
0s soOcios da empresa obtida com a Receita Federal, com 25%; (5) da empresa na
SERASA, com 22,50%.

A consulta a sistemas cadastrais na busca de informacGes sobre os socios da
empresa foi citada por 97,62%. Ainda, 88,10% do total de entrevistados realizam
consultas em sistemas que disponibilizem informag6es mais detalhadas sobre o historico
das operacOes de crédito. Ja informacBes sobre outros convénios da empresa com a
instituicdo financeira e informacdes sobre a cobranca bancaria e titulos da empresa
registrados nos sistemas de cobranga foram citadas por 80,95%. Dos entrevistados,
42,86% responderam que utilizam informacdes sobre o histérico de investimentos
financeiros da empresa com a instituicdo financeira, sendo 30,95% sobre titulos a pagar
da empresa registrada nos sistemas de cobranca e apenas 9,52% sobre contratagcdo de
seguros da empresa intermediados pela instituicdo financeira.

Sobre o periodo das tratativas no processo de negocia¢do com os clientes, todos
os entrevistados afirmaram que se caracteriza como uma oportunidade importante para a
obtencdo de informacdes. No complemento da pergunta, praticamente todos o0s
entrevistados (95,24%) afirmaram buscar informacgdes sobre o destino do empréstimo
pretendido e taxas dos concorrentes da instituicdo financeira, consideradas valiosas para
a tomada de decisdo. Dos entrevistados, 88,10% afirmaram que buscam informacdes
sobre produtividade e rentabilidade da empresa; ainda, 76,19% sobre o pagamento de
seus tributos, 73,81% sobre sua atuacdo no mercado e 47,62% sobre a folha de
pagamento.

Quando os gestores foram questionados sobre a eficiéncia do processo de
validagdo das informagOes obtidas com os clientes, 85,71% dos entrevistados
consideraram que o0s sistemas disponiveis atendem em parte as necessidades.
Determinadas informacGes dependem de atividades extras para serem validadas. Para
9,52% dos entrevistados, o processo de validacdo das informacdes € ineficiente e o
processo de negociacdo com o cliente pode ser comprometido.

Quando questionados sobre a existéncia de informacGes estratégicas para a
tomada de decisdo, os entrevistados indicaram algumas apresentadas segundo a
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relevancia apontada por eles: (1) as obtidas no SISBACEN; (2) sobre o destino dos
recursos do empréstimo pretendido e sobre o histdrico das operacfes de crédito; (3)
sobre o cadastro dos socios e sobre dados contabeis; (4) informacgGes subjetivas; (5)
produtividade, rentabilidade e faturamento da empresa; (6) taxas praticadas pelos
concorrentes da instituicdo financeira; (7) sobre o pagamento de tributos; (8) sobre o
valor de titulos da empresa, valores a receber, em cobranca pela institui¢cdo financeira;
(9) patamar de atuacdo do cliente no mercado; (10) dos fornecedores; (11) outras
instituicdes financeiras; (12) SERASA; (13) historico de investimentos do cliente; (14)
contas a pagar da empresa; (15) sobre a folha de pagamento; (16) da Receita Federal
sobre 0s socios da empresa; e (17) contratagdo de seguros.

Com referéncia ao acesso as informacdes estratégicas, 64,29% dos entrevistados
admitiram n&o ter acesso a elas antes da concluséo do processo de negociacdo. As
informacdes estratégicas ndo obtidas sdo: (1) SERASA; (2) relacdo do cliente com
outras instituicdes financeiras; (3) pagamentos de tributos; (4) fornecedores; (5) taxas
praticadas pelos concorrentes da instituicdo financeira; (6) projecdo de mercado; (7)
situacdo dos socios da empresa junto a Receita Federal; (8) folha de pagamento; (9)
atuacdo do cliente no mercado; (10) contratacdo de seguros; (11) histérico de
investimentos da empresa; (12) dificuldades com informagdes sobre o destino dos
recursos do emprestimo pretendido; (13) historico das operacbes de crédito; (14)
produtividade, rentabilidade e faturamento dos servigos e produtos da empresa; (15)
dados contabeis e (15) informacdes sobre contas a pagar.

Quando questionados sobre o prejuizo que a demora na obtencdo de informagdes
pode causar ao processo de negociacdo, grande parte dos entrevistados admitiu que se
sente prejudicada devido a ineficiéncia dos sistemas disponiveis e a demora na obtencéo
de informacGes.

Sobre o monitoramento das atividades dos clientes apds a negociacéo, 90,48%
dos gestores admitiram que controlam as atividades da empresa, porém 9,52% dos
entrevistados afirmaram ndo controlar as atividades ap6s a concessdo de crédito. As
atividades controladas séo: (1) desempenho da empresa; (2) relacionamento do cliente
com a instituicdo financeira; (3) aplicacdo dos recursos do empréstimo concedido; (4)
pagamento das parcelas do empréstimo; e (5) referéncias de terceiros.

Quando questionados sobre o controle das informacdes obtidas e usadas na
negociacdo para utilizacdo futura, 14,29% dos gestores admitiram ndo armazenar as
informacBes obtidas durante o processo, enquanto 14,29% afirmaram armazenar as
informacdes apenas nos sistemas gerenciais e de cadastro disponiveis. A grande maioria
admitiu armazenar informacGes em sistemas pessoais, 71,43% dos entrevistados.

A questdo sobre sugestbes de melhorias no sistema de informacdes que
proporcionassem melhores resultados nas negociacdes futuras, todos os entrevistados
apontaram ter sugestdes de melhorias. Entre elas constam: (1) necessidade de evolugédo
do sistema de cadastro, com 92,86%; (2) informacfes consolidadas, relacionando
detalhadamente todos os servigos e operacOes realizadas pelo cliente com a instituicéo
financeira, com 78,57%; (3) historico detalhado das operagdes, com 71,43%; (4)
informagdes consideradas “ndo-formais”, com 4,76%; e (5) melhorias para facilitar o
processo de aprovacdo de crédito pelo comité da instituicdo financeira e criacdo de um
controle do processo, que deveria ser utilizado para a validagdo das informacbes do
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cliente.

5 CONSIDERACOES GERAIS

A principal conclusdo desta pesquisa é que, sob a perspectiva dos gestores de
negocios da organizacdo financeira estudada, os sistemas de informacao
disponibilizados sdo considerados deficientes, o que evidencia o problema de risco
moral a que esta organizacdo fica sujeita, aumentando a possibilidade de o crédito
concedido oportunizar o atendimento de interesses relacionados ao devedor, e ndo ao
credor que o concedeu.

Considerando os resultados desta pesquisa, conclui-se que os sistemas que
integram a gestdo da informacéo da organizacdo em estudo nao atendem plenamente as
necessidades dos gestores de negécio para a tomada de decisdes no processo de
negociacdo para concessdo de crédito. A busca por informagbes em outros sistemas €
uma pratica dos gestores de negécio desta organizagdo. Os outros sistemas séo
considerados pelos entrevistados como pouco ageis e confiaveis.

Outra contribuicdo da pesquisa estd relacionada ao tempo de obtencdo das
informacdes. As diferentes fontes de informacdo disponibilizadas para consulta nao
apresentam a informacéo de forma consolidada, o que exige tempo de busca e validagdo
dispendioso. E significativo o reconhecimento de prejuizos advindos da demora na
obtencdo de informagdes, ndo prevista pelos sistemas determinados pela area de gestao
da informac&o. Isso poderia implicar em tomada de decisdo com perdas, seja pelo ndo-
acordo ou por resultados econémico-financeiros indesejados. Portanto, a varidvel tempo
necessaria para obtencdo e validacdo de informacdes € outro aspecto que merece uma
analise mais aprofundada, o que torna oportuna a sequéncia desta pesquisa.

Com relacdo ao controle das informagGes obtidas, conclui-se que a pratica do
uso de sistemas pessoais é uma realidade. Significaria dizer que informagdes
consideradas importantes pelos gestores de negdcios ndo ficam a disposi¢cdo de outros
usuarios dos sistemas de informacdo, restringindo-se ao uso individual e, portanto,
limitado. E mais, quando do afastamento deste gestor de uma unidade ou da
organizacdo, irdo com ele informacdes que poderiam compor o historico dos clientes,
por exemplo. A subjetividade € um elemento preocupante para o controle da
organizacdo. A busca e a utilizacdo de informacgdes subjetivas apresentaram-se como
variaveis que necessitam de investigacdo mais aprofundada, apreendendo, com a
experiéncia dos gestores na obtencdo, selecdo, organizacdo e controle da informacéo, no
processo de negociacao na concessao de crédito.

Normalmente, aspectos relacionados a personalidade de quem toma decisdes ndo
sdo fatores considerados nas atuais metodologias de desenvolvimento de sistemas de
informacdo. Porém, a decisdo estratégica € um processo qualitativo, ndo linear,
complexo para ser programado; € fruto de uma série de fatores influenciadores no
processo de negociacdo, em que a subjetividade das partes € um dos que pode
influenciar a decisdo.

Recomendacdes que merecem destaque, considerando os resultados da pesquisa:
mostrou-se relevante que as organizacGes bancarias criem um sistema de controle e
registro das tratativas com o cliente, com informacdes por elas solicitadas. Além dessas,
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poderiam ser registradas informacgdes consideradas subjetivas, como as impressoes
pessoais do gerente de negdcios sobre o cliente, por exemplo. Outra recomendacédo
refere-se a criacdo de um plano de acdo padrdo, controlado por um sistema, que
possibilite um maior grau de racionalidade na tomada de decisdo para concessdo de
credito.

Conclui-se que ha deficiéncia na gestdo da informacédo, tornando-se evidente a
necessidade de melhorias dos sistemas. Se 0s sistemas de gestdo da informacéo ndo sdo
eficientes, ¢ grande a probabilidade de existir assimetria das informagdes, cujas
consequéncias podem levar a problemas de risco moral. A falta de informacdes
confidveis no processo de qualificacdo de clientes como bons ou maus pagadores
estabelecera a possibilidade de emergéncia do problema de selecdo adversa. Estes
problemas acabam por intervir negativamente nos resultados econémicos.

A principal limitacdo desta pesquisa estaria relacionada ao seu nivel de
desenvolvimento. O nivel exploratério ndo possibilita explicar relacbes de causa e
efeito. Também, o tamanho da amostra seria outra limitacdo da pesquisa. Os
entrevistados foram o0s usuérios dos sistemas de informacdo e ndo os técnicos de
sistemas de informacéo, quem conheceria as dificuldades para melhorar o servico.

Assim, destaca-se a importancia de ampliacdo da pesquisa em nivel explicativo,
com: amostra mais ampla e técnicas estatisticas mais avancadas. Ainda, desenvolver a
pesquisa considerando a perspectiva dos profissionais da area de sistema de informacao,
pois os problemas identificados por esta poderiam estar relacionados a politica de
gestdo.
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