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Apresentacao

A publicagdo de um texto técnico ou cientifico € uma das formas mais utilizadas para
transmitir a comunidade o conhecimento adquirido durante o desenvolvimento de um projeto ou
de uma pesquisa. O compartilhamento de conhecimento promove o acelerado desenvolvimento
da sociedade, além de um crescimento pessoal e profissional através das trocas de aprendiza-
dos.

Portanto, neste livro intitulado “Gestao contabil e financeira nas organizagées: ten-
déncias e perspectivas - Vol. II” sdo compartilhados conhecimentos interdisciplinares adqui-
ridos por cada autor durante o desenvolvimento de seus estudos. A abrangéncia deste volume
envolve diversos temas voltados a gestao contabil, onde os pesquisadores apresentam os resul-
tados obtidos através da aplicagdo de diferentes técnicas e tecnologias.

A fim de proporcionar uma experiéncia de leitura agradavel, esta obra encontra-se or-
ganizada em quatro (4) capitulos abordando diversas tematicas e discussdes, demostrando a
evolugao proporcionada através do compartiihamento do conhecimento técnico e cientifico nas
areas da gestao contabil. Os estudos abordam discussdes como: a importancia da contabilida-
de gerencial; satisfagao do cliente bancario da agéncia X do banco comercial de investimento;
Scrum como ferramenta de apoio ao dinamismo do mercado financeiro; e por fim, um estudo
sobre contabilidade publica e transparente..

Espero que através deste livro vocé possa aprender novas teorias e praticas para seu
desenvolvimento pessoal e profissional e que também promova o compartilhamento destes co-
nhecimentos com todos ao seu redor, impulsionando assim o desenvolvimento de nossa socie-
dade.

Boa leitura!

Prof.° Dr.° Adriano Mesquita Soares
(Editor Chefe)
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Capitulo

01

A importancia da contabhilidade
gerencial ontem, hoje e amanha

The importance of management
accounting yesterday, today and
tomorrow

Juliana Borges Martins Antunes
Master of Science in International Business by Must University. Florida-EUA

DOI: 10.47573/aya.5379.2.135.1
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RESUMO

Este estudo analisa o papel da contabilidade gerencial nos negocios. A metodologia utilizada foi
a pesquisa bibliografica, com coleta de material sobre 0 assunto em e-books, artigos cientificos e
websites conforme o tema proposto. Com o crescimento acelerado da tecnologia, constatou-se a
necessidade de os gestores estarem preparados para decisdes rapidas e dificeis, assim sabe-se
que um mercado competitivo faz com que as empresas busquem por inovagao. Os resultados
apontam que a contabilidade gerencial € um instrumento de apoio aos gestores no ambito dos
negocios nacionais quanto na esfera internacional, atuando como um suporte ao processo de-
cisério. Dessa forma, € um elemento importante na identificagdo, avaliagdo e investigacédo de
oportunidades.

Palavras-chave: contabilidade gerencial. gestores. processo decisorio. negocio internacional.

ABSTRACT

This study analyzes the role of management accounting in business. The methodology used was
bibliographic research, with collection of material on the subject in books, scientific articles and
websites according to the proposed theme. With the accelerated growth of technology, it was
found that managers need to be prepared for quick and difficult decisions, thus, it is known that a
competitive market makes companies search for innovation. The results show that management
accounting is an instrument to support managers in the scope of national business as well as in
the international sphere, acting as a support to the decision-making process. Thus, it is an impor-
tant element in identifying, evaluating and investigating opportunities.

Keywords: management accounting. managers. decision-making process. international business.

INTRODUCAO

Sabe-se que a contabilidade vem ganhando seu espago nas empresas e se evoluindo
juntamente com a sociedade. Dessa forma, com base no contexto apresentado e diante da
importancia da Contabilidade na atualidade, pode-se fazer o seguinte questionamento: Qual a
importancia da Contabilidade Gerencial em qualquer que seja o segmento empresarial?

Assim, o intuito do presente estudo € evidenciar a importancia da Contabilidade Geren-
cial na tomada de deciséo, bem como os impactos nas empresas e nos negocios internacionais.
A Contabilidade Gerencial € o processo de preparacao de relatérios que fornecem informacgdes
financeiras e estatisticas com precisdo para que os gerentes possam tomar decisdes, com a
finalidade de identificar, analisar e interpretar informacgdes permitindo assim que a organizagao
alcance os objetivos tragados.

De acordo com ludicibus (1998, p.21), conforme citado por Savino (2015, p.55),

A contabilidade Gerencial pode ser caracterizada, superficialmente, como um enfoque
especial conferido a varias técnicas e procedimentos contabeis ja conhecidos e tratados
na contabilidade financeira, na contabilidade de custos, na analise financeira de balangos,
etc., colocados numa perspectiva diferente, num grau de detalhe mais analitico, numa
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forma de apresentacgéo e classificagao diferenciada, de maneira a auxiliar os gerentes das
entidades em seu processo decisoério. A Contabilidade Gerencial, em um sentido mais pro-
fundo, esta voltada Unica e exclusivamente para a administragdo da empresa, procurando
suprir informacdes que se “encaixem” de maneira valida e efetiva no modelo decisério do
administrador.

Com o crescimento rapido do avango tecnoldgico, onde as informagdes se apresentam
em uma velocidade alta, o mercado se torna competitivo, e se faz necessario obter informacdes
adequadas, por isso segundo Amorim (2015) as empresas devem estar preparadas para deci-
sbes rapidas e dificeis, pois 0 sucesso ou fracasso de uma empresa pode ser medido pelo tempo

de resposta ao mercado.

Assim, a Contabilidade Gerencial € um instrumento de apoio aos gestores, seja em insti-
tuicbes publicas ou privadas, atuando como suporte ao processo decisério por meio de técnicas
somadas com modelos tradicionais da contabilidade. Para Vieira et al. (2018, p.2), “as organiza-
cbes podem utilizar a Contabilidade Gerencial como ferramenta para controle, estruturagao, ino-
vacao e auxilio para tomada de decisdes, afim de buscar a eficiéncia e eficacia da organizagao
como um todo gerando valor perante o mercado”.

Este trabalho foi escrito baseado em pesquisa bibliografica, com coleta de material bi-
bliografico sobre o0 assunto em e-books, artigos cientificos e websites conforme o tema proposto.
Em face do evidenciado, este trabalho esta estruturado em trés partes. A primeira ja abordada, a
introdug&o, que possui conceitos relevantes sobre o tema. A segunda aborda o desenvolvimento
com a revisao da bibliografia e a terceira exibe as conclusdes do estudo.

DESENVOLVIMENTO

Escopo da contabilidade gerencial

N&o € recente a abordagem da Contabilidade gerencial nos negdcios. Debates introduto-
rios relacionados a negdcios internacionais e gestao internacional foram iniciados na década de
1980, evidenciando a importancia da Contabilidade Gerencial nestes negécios. (Dymsza,1984
apud Guedes 2007, p.1).

Porém, contraditérios a estes em 1987 Johnson e Kaplan, através do Livro “Relevance
Lost” afirmaram que a Contabilidade Gerencial teria perdido sua importancia. (Soute,2006, p.7).
No entanto, a concepgao de Johnson e Kaplan (1987) nao estava correta, pois estudos recentes
nos evidenciam que a Contabilidade Gerencial se faz necessario e presente nas organizagdes.

Para entendermos melhor a fundamental importancia nas operagdes dos negécios,
exemplifiquemos, uma empresa de bens ou servigos pode usar sistemas para ajudar no custo e
no gerenciamento de seus processos. Assim, a contabilidade gerencial permite que os setores
sejam mais funcionais e obtenham relatérios especificos para cada setor, podendo identificar
deste modo areas de problemas do negdcio.

Ainda é comum nos depararmos com empresas onde o0 gestor ndo possui conhecimen-
tos sobre a real situacédo patrimonial, financeira e econémica. Todavia, entende-se que por um
periodo € possivel se manter no mercado, porém para o futuro esta empresa segundo Costa et
al (2020) pode entrar para as estatisticas de mortalidade.

| Capitulo 01 | 10
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De acordo com uma analise feita pelo Servigco Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas
Empresas (2007) no Brasil, o indice de mortalidade das micro e pequenas empresas €
referente a auséncia de organizacao, a falha de planejamento inicial, com destaque para
capital de giro insuficiente, problemas financeiro, ponto inadequado e falta de conheci-
mentos gerenciais. Costa et al. (2020, p.50).

Primeiramente precisamos saber a diferenga entre a contabilidade gerencial e a conta-
bilidade financeira, embora ambos fornegam importantes informacgdes para uma organizacao.
Segundo Fiek et al (2017), a contabilidade gerencial € a concluséo de tarefas que dao origem a
relatorios que tem como objetivo direcionar a lideranga da empresa sobre decisdes financeiras.
Todavia, a contabilidade financeira tem como foco central informar sobra a situagao financeira da

empresa a grupos externos- como bancos, acionistas e outros.

Os relatdrios contem importantes informacdes para a contabilidade gerencial. De acordo
com Marion (2010) citado por Costa et al (2020 p.53) “esses relatdrios apontam as demonstra-
¢bdes contabeis, onde representam os aspectos econdémicos e patrimoniais de uma entidade. As
principais demonstracdes contabeis sdo: Demonstracao de Resultado, Demonstracdo de Fluxo
de Caixa e Balango Patrimonial”.

O balango Patrimonial de acordo com Carboni et al. (2010, p.5) é “umas das mais im-
portantes ferramentas contabeis e pode ser apurada a situagao contabil e financeira de uma
entidade em determinado momento.” Onde de forma ordenada temos ativo, passivo e patriménio
liquido.

Destaque também para as Demonstragdo de Resultado onde afirma Cruz (2018, p.8), “é
a demonstracao financeira que calcula o lucro ou prejuizo global gerado pela empresa por um
determinado periodo de tempo”. Este possui ligagdo com o caixa da empresa, pois as receitas
que séo recebidas na forma de dinheiro e despesas pagas para o funcionamento da empresa
percorrem todo o caminho do caixa. (Braga et al, 1996, p.2).

A Demonstragdo do Fluxo de Caixa para Costa et al. (2020, p.53), “é conceituada como
uma ferramenta que estabelece a entrada e saida de recursos financeiros de uma empresa em
um espaco de tempo”. Dessa forma as analises das demonstracdes tém uma relevante impor-
tancia para os gestores, pois facilita no conhecimento da situagao econémico-financeira da em-
presa (Fiek et al., 2017, p.355).

No entanto, como vimos anteriormente essas informagdes ainda ndo sao utilizadas por
todos os gestores em pequenos negdécios auxiliando em tomada de decisbes. Como cita Lima et
al. (2004) referenciado por Fiek et al. (2017, P.360) “verifica-se que a n&o utilizacdo de informa-
¢ao contabil no processo de gerenciamento de micro e pequenas empresas € comum”.

A preocupacao de maioria dos gestores esta com relagdao a formacgéao correta do preco
de venda, pois entende-se que se a elaboragao errbnea, acarreta prejuizos a empresa (Fiek at
al., 2017, p.362).

Deste modo, as informagdes contabeis com relacdo ao gerenciamento do negdcio sao
deixadas de lado. Porém, vale acentuar que para uma organizacao ter resultados positivos, onde
ela possa crescer de uma forma “sélida e saudavel” se faz necessario que os gestores saibam da
real situagao patrimonial, financeira e econémica da empresa, pois assim, alcancara resultados
com mais precisédo, impactando na rentabilidade, no nivel de endividamento da empresa, levan-
do para um futuro com mais certeza.
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Assim, fica claro que o conhecimento destas informagdes pelos gestores possibilitara
atender a propésitos diversos como a lucratividade e liquidez. A contabilidade gerencial € um im-
portante componente na identificacdo, avaliagao e investigacdo de oportunidades relacionadas a
empreendedorismo internacional. E o responsavel pela jung¢ao entre operagdes internacionais da
empresa e as fungdes contabeis e financeiras, é o gerente internacional de contabilidade capaz
este de fornecer suporte através de relatorio.

De fato, alguns estudos mostram que os sistemas de contabilidade gerencial estdo po-
sitivamente atrelados a capacidade de internacionalizagao dos negocios, todavia podemos dizer
também que estes estejam relacionados ao empreendedorismo e inovagao.

Porém muitos desses estudos nédo explicam quais os motivos de a contabilidade geren-
cial ser importante para a internacionalizagdo de um negécio. No entanto o estudo de Mitter et
al. (2017, p.37), mostrou que, “a contabilidade gerencial € uma capacidade importante de em-
preendedorismo internacional, mas que seu papel- e, portanto, a dependéncia da efetivagao e
causa- depende da fase do processo de empreendedorismo internacional”.

Dessa forma, a contabilidade gerencial pode amparar aos gestores a serem capazes de
buscar oportunidades de empreendedorismo favoraveis para o negocio.

De acordo com Mitter et al. (2017, p.41) “depois que a empresa se internacionaliza, a
contabilidade gerencial pode garantir que os recursos comprometidos com a internacionalizagao
sdo utilizados e orquestrados da melhor maneira revelando desvios dos marcos planejados e
iniciando contra medidas antecipadamente”.

A inovagao deve ser uma outra medida adotada pelos negocios para adquirirem suces-
so, dado que as mudancas e atualizagdes do mercado estdo em constante movimento. Para Puc
(2015, p.9) “a inovagao representa a identificacdo de uma nova maneira de fazer as coisas, um
novo design de produto, um novo processo produtivo, uma nova embalagem, uma nova forma
de abordagem do cliente, um novo tipo de treinamento, etc”.

Mitter et al. (2017, p.41) destaca outro ponto importante relacionado “- como uma forma
de profissionalizac&o- para lidar com o aumento, complexidade e riscos que resultam do empre-
endedorismo internacional”.

Sabe-se que que o papel da Contabilidade gerencial é influenciado por diferentes es-
tagios do ciclo de vida das organizagdes, onde este ajuda a entender padrdes de estratégia,
estrutura, lideranga e a tomada de decisdo como afirma Miller e Fiesen, (1984 ) citado por Souza
et al. (2008). No entanto, existem outras fases de processos que podem levar a diferentes efei-
tos, como o empreendedorismo internacional, visto que existem varias fases para um negocio
internacional, e que estes podem variar ao longo do percurso, por isso a importancia da contabi-
lidade gerencial em apoiar os negocios internacionais, pois os gestores serdo capazes de obter
analises fundamentadas, com foco no objetivo, e com processos estruturados. Desse modo,
Machado et al. (2015, p.9) reitera que “é possivel chegar a uma decisdo nas organiza¢gdes com
Menos risco e o menor custo possivel”.
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CONSIDERAGOES FINAIS

Durante o trabalho de pesquisa observou-se a importancia da Contabilidade Gerencial
como papel fundamental nos negdcios nacionais quanto na esfera internacional. Sendo assim,
respondendo a pergunta levantada nesta pesquisa, que pretendia evidenciar a importancia da
Contabilidade Gerencial para a organizagao, compreende-se a que ela desempenha uma fungao
poderosa em relagcdo a tomada de decisdes, o planejamento e a identificagdo dos problemas de
forma antecipada.

Sabe -se que para uma gestao organizacional estavel, é imprescindivel que o gestor
tenha conhecimento tanto do passado quando do presente e visdo para o futuro do negocio
empreendendo com éxito as atividades. Péde-se perceber que se o gestor utilizar corretamente
as informacgdes contabeis, este possui um enorme instrumento gerencial, capaz de auxiliar no
gerenciamento da organizagao, pois este pode sustentar com decisdes oportunas com base em
dados reais.

Estamos vivendo com um mercado acelerado em informacdes, dessa forma, cabe ao
gestor acompanhar e se adequar as novas tecnologias, as mudangas que o mercado impoe, pois
ao contrario, o negdcio corre o risco de desaparecer.

REFERENCIAS

Amorim, D. (2015). A importancia da contabilidade gerencial para a Gestao dos negécios. Consultoria
e Planejamento Empresarial. [Online] Available: https://semanaacademica.org.br/system/files/artigos/
artigo_ contabilidade_gerencial_0.pdf [Accessed 5 June 2020].

Braga, R., & Marques, J. (1996). Fundamentos conceituais da demonstracao dos fluxos de caixa:
significado, vantagens e limitagdes. Algumas evidéncias. Caderno de Estudos,(14),1-23. [Online]
Available:https://doi.org/10.1590/S1413-92511996000200002 [Accessed 5 June 2020].

Carboni, D., Rot, F., Rospirski, P., Teixeira, V., & Silva, A. (2010). Analise de Balanco para
Controle Gerencial: O caso da empresa Foz do Iguagu LTDA. Available: https://www.google.com/
search?client=firefox-b-1-d&qg=isssbrasil.usp.brartigosAnalise%20de%20Balanco%20para%?20
Controle%20Gerencial:%200%20cas0%20da%20empresa%20F0z%20d0%20Iguacu%20LTDA
[Accessed 4 June 2020].

Costa, W., Silva, J., Oliveira, A., Almeida, L., & Silva, M. (2020). Utilizagdo Da Contabilidade Gerencial
nas Micro e Pequenas Empresas. Revista Americana De Empreendedorismo E Inovacgéao, [Online]
Available: http://periodicos.unespar.edu.br/index.php/raei/article/view/3269 [Accessed 5 June 2020].

Cruz, R.2018. Contabilidade Gerencial Executiva[e-book] Flérida: Must University

Fiek, N., & Loose, C. (2017). Uso das informagdes contabeis nas Micro e Pequenas Empresas. Revista
De Administragdo De Roraima - RARR, 7(2), 348. DOI: 10.18227/2237-8057rarr.v7i2.4166. [Online]
Available: http://revista.ufrr.br/index.php/adminrr/ [Accessed 5 June 2020].

Guedes, A. (2007). Negdcios internacionais e gestao internacional: de onde viemos e para onde vamos?
Encontro da Associagdo Nacional dos Programas de Pés-Graduagao em Administragao, 2007, Rio de
Janeiro, ANPAD. [Online] Available: http://www.anpad.org.br/admin/pdf/ESO-B2679.pdf [Accessed 5

| Capitulo 01 |13



| Gestdo contdbil e financeira nas organizacdes: tendéncias e perspectivas - Vol. |l

June 2020].

Machado, J., Rapé, S., & Souza, S. (2015). Contabilidade gerencial e sua importancia para a
gestdo e tomada de decisdo das empresas contemporaneas. Centro Universitario Cataratas
(UDC). [Online] Available: http://www.opet.com.br/faculdade/revista-ccadm/pdf/in11/ARTIGO-
CONTABILIDADEGERENCIAL-OPET.pdf [Accessed 5 June 2020].

Mitter, C., & Hiebl, M. (2017). The role of management accounting in international entrepreneurship
[Online] Available: https://www.researchgate.net/publication/313442393 The role_of management_
accounting_in_international_entrepreneurs[Acessed 7 June 2020].

Padoveze, C. (1999). O papel da Contabilidade Gerencial no processo empresarial de criagdo de
valor. Caderno De Estudos, (21), 01-16. DOI: 10.1590/s1413-92511999000200003 [Accessed 5 June
2020].

PUC (2015). Gestao de Negadcios Internacionais. [Online] Available: http://professor.pucgoias.edu.br/
SiteDocente/admin/arquivosUpload/3843/material/DOC%201%20%20%20A%20competitividade %20
internacional.pdf [Accessed 5 June 2020].

Savino, E. (2015). A Contabilidade Gerencial e sua importancia na atualidade. O Papel,
55 - 57. [Online] Available: http://www.revistaopapel.org.br/noticiaanexos/1439821484 _
f5a97fc445645e4f7b7bab1a77827b07_150503139.pdf [Accessed 5 June 2020].

Soutes, D. (2006). Uma investigacado do uso de artefatos da contabilidade gerencial por empresas
brasileiras. Retrieved 14 June 2020, from https://www.teses.usp.br/teses/disponiveis/12/12136/tde-
12122006-102212/pt-br.php [Accessed 6 June 2020].

Souza, B., Necyk, G., & Frezatti, F. (2008). Ciclo de vida das organizagdes e a contabilidade
gerencial. Enfoque: Reflexdo Contabil, 27(1). doi: 10.4025/enfoque.v27i1.7146 [Accessed 5 June 2020].

Vieira, L., & Vassi, V. (2018). A Contabilidade Gerencial e a Sua Importancia na Gestao Das

Organizacdes. Semana Académica Unifatecie. [ Online] Available: https://fatecie.edu.br/revistacientifica/
index.php/SEMANAACADEMICA/index[Acessed 8 June 2020].

| Capitulo 01 | 14



Capitulo

02

0s determinantes da satisfacao do
cliente hancario da agencia X do
Banco Comercial de Investimento na
cidade de Nampula

Alice Martins Ernesto
Docente da UniLurio Business School. Mestre em Gestao Bancaria e Seguros. Nampula, Mogambique

Yoby Ricardo Caetano José
Docente da UniLurio Business School. Mestre em Administracéo de Negécios. Nampula, Mocambique

Alexandre Edgar Lourencgo Tocoloa

Professor da UnilLurio Business School. Nampula, Mogambique Professor da UCM — FADIR, FEC,
IED Professor da Academia Militar. Professor da UnISCED Doutor em Sustentabilidade Social e
Desenvolvimento

DOI: 10.47573/aya.5379.2.135.2

| Gestdo contdbil e financeira nas organizacdes: tendéncias e perspectivas - Vol. |l



| Gestdo contdbil e financeira nas organizacdes: tendéncias e perspectivas - Vol. |l

RESUMO

O estudo procura trazer uma reflexdo no campo académico acerca dos determinantes da sa-
tisfagdo do cliente bancario da Agéncia X do Banco comercial de investimento na cidade de
Nampula, trazendo factos da situacao real em torno deste estudo. O objectivo geral é de ana-
lisar os determinantes da satisfagdo dos clientes bancarios da agéncia X do Banco Comercial
de Investimento na cidade de Nampula. O estudo considera-se essencial na medida em que a
satisfagao do cliente tornou-se um indicador atractivo para os bancos pelo seu contributo ine-
gavel na retengéo de clientes, seu papel no desenvolvimento da instituigdo assim como para a
boa imagem. Para a realizou do estudo, quanto abordagem o tipo de pesquisa foi quantitativa,
quanto aos objectivos pesquisa descritiva, que resultou na constru¢ao de variaveis e indicadores
capazes de responder as hipéteses e os objectivos tragados. Como instrumento de colecta de
dados utilizou - se um questionario e uma analise documental. O estudo tem como amostra 300
Clientes da agéncia X do Banco comercial de investimento da cidade de Nampula, residentes
nos Bairros de Mutauanha, Muhala expansédo, Bombeiros e Belenenses. A amostra do estudo
foi seleccionada através de métodos estatistico concretamente com base na férmula de Yamani,
guanto aos instrumentos utilizados foi inquérito por questionario, para o tratamento dos dados
foi usado os testes hipéteses, com apoio do software SPSS versao 25. Quanto aos resultados,
permitiu constatar que todos os determinantes da satisfagdo variam com a “satisfacédo” como
variavel dependente, alguns variam de forma positiva como € o caso das seguintes variaveis:
produtos e servicos, acessibilidade, atendimento ao telefone, fidelizacdo, emoc¢des positivas e
justica percebida, exceptuando as variaveis emogdes negativas, reclamagdes e atendimento
nas agéncias que variam de forma inversa com a satisfagdo. Pelo que as hipoteses inicialmente
formuladas foram validadas.

Palavras-chave: clientes bancarios. satisfacdo. determinantes da satisfagao.

INTRODUGAO

Para garantir a confidencialidade, o artigo omitiu o nome da agéncia, objecto do estudo,
tendo para a sua denominagao ao longo do estudo usado o pseudonimo X. A satisfagdo do clien-
te surge como um importante instrumento de mensurag¢ao da qualidade dos servigos ou produtos
prestados pelas empresas tanto para o sector privado assim como para o sector publico, tendo
um papel fulcral na actividade bancaria, contribuindo deste modo para boa imagem dos bancos
diante dos seus potenciais clientes e daqueles que ainda nao fazem parte.

A satisfagdo do consumidor bancario tem sido definida por alguns autores como Frank
& Bernanke (2009), como sendo uma atitude ou apreciagcado que € criada pelos consumidores
através de uma comparacao feita das expectativas do que iriam receber em relagdo a um pro-
duto/servigo, com o entendimento de performance do que realmente recebem. Estes defendem
qgue existe uma relacao entre a satisfacado do cliente e a fidelizacdo do mesmo, apesar de ser um
tema controverso.

Contudo, Cota & Rebelo (2011) sdo mais sépticos em relacédo a reacgdo do consumidor
diante das ofertas versus suas expectativas ao afirmarem que existe uma relagao entre a satis-
facdo do cliente e a fidelizagdo do mesmo.

O estudo propde-se na analise e identificacido das variaveis que se comportam como
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determinantes da satisfagao e ainda na descrigao das relagdes que se estabelecem entre os de-
terminantes da satisfagao do cliente bancario da agéncia X do Banco Comercial de Investimento
(BCI) na cidade de Nampula.

O actual panorama do sector empresarial decorrente das mudancas nas dinamicas do
mercado, aliados a crise financeira, traz consigo grandes desafios para as empresas de todos
niveis e dimensdes forgando-as a desenvolverem estratégias competitivas, para alcangar maior
produtividade e qualidade com vista a satisfazer as necessidades e expectativas dos seus clien-
tes. Isto &, as empresas tém sido pressionadas a oferecerem servigos diferenciados para se
destacarem das outras e serem a preferéncia no mercado.

Atendendo que este cenario € global, os bancos, objecto deste estudo, ndo seriam ex-
cepcao. Este também vivem este fendmeno de intensas mudancgas e pressdes, razdo pela qual
tem procurado formas de inovacgao dentro das novas configuragdes do ambiente. Procuram ofe-
recer servigcos ou produtos distintos uns dos outros em termos de atributos percebidos pelos
clientes apesar de tanta similaridade dos servigos que eles oferecem.

Decorrente das similaridades dos servigos e produtos, os bancos sdo impelidos a adop-
tar como estratégia competitiva para a sua manutengao e sobrevivéncia no mercado, o controlo
e retencéo de clientes que passaram a migrar para a concorréncia a procura de atributos de sa-
tisfacdo; a melhoria da qualidade dos produtos oferecidos e na prestacao de servigcos. Pelo que,
urge a necessidade destes reflectirem em torno dos modelos de gestao de qualidade utilizados
para garantir a satisfagdo do cliente porque, a adopgao de estratégias, nao significa necessaria-
mente afastar os riscos associados a insatisfagado do cliente e ao seu consequente impacto na
performance e imagem da empresa.

E na sequéncia deste paradigma que, a identificagdo dos determinantes da satisfacdo do
cliente e a percepcgao das suas relagdes, tem um papel crucial no sentido de trazer ao conheci-
mento as razdes que levam os clientes a procurarem pelos produtos e servigos de um determi-
nado banco e a manterem o seu relacionamento com este.

Objectivo Geral

Analisar os determinantes da satisfagado do cliente bancario da agéncia X do BCI na ci-
dade de Nampula.

Objectivos especificos

Como forma de alcangar o objectivo geral foram tragados os seguintes objectivos espe-
cificos:

» |dentificar os determinantes da satisfagcado dos clientes bancarios da agéncia X do BCI
na cidade de Nampula;

» Caracterizar os determinantes da satisfagdo dos clientes da agéncia X do BCI na
cidade de Nampula;

* Avaliar o impacto dos determinantes da satisfagdo do cliente da agéncia X do BCI na
satisfacao do cliente bancario.
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Hipoteses

* H1: Os determinantes da satisfacdo dos clientes podem impactar de forma positiva
na satisfagdo do cliente bancario da agéncia X.

+ H2: Os determinantes da satisfagao dos clientes podem impactar de forma negativa
na satisfagao do cliente bancario da agéncia X.

Antigamente, as empresas nao tinham como prioridade o feedback dos seus clientes
para medirem o nivel de satisfagado que o publico tinha em relagdo aos seus produtos e servigos.
Elas lancavam no mercado um determinado produto e n&o faziam o devido acompanhamento
(avaliacdo e monitoria) para puderem perceber quais eram as percepcoes e reacgdes dos consu-
midores diante daquele produto ou servigo. Nesta ordem de ideias pouco importava a percepgao
dos clientes depois da compra de um produto ou recepg¢ao de um determinado servico o que
fazia com que os clientes se sentissem desconfortaveis, pois estes nao tinham como expressar
0 que sentiam.

Com a dinamica do mercado, entrada de inumeros competidores oferecendo servigos
distintos, a piramide se inverteu. De simples consumidores, os clientes passaram a “pessoas
imprescindiveis” para a sobrevivéncia dos bancos. Dai que, as instituigdes bancarias, compreen-
dendo o nivel elevado de risco a que estdo expostos, perceberam a necessidade de dar atengao
a questao da lealdade dos seus clientes, periodizando a mensuracao dos indices de satisfacao
dos clientes como pré-requisito para a sua retencéo. Isto €, a mensuragao da qualidade do pro-
duto ou de prestacdo de servicos € muito importante para os bancos uma vez que representa
parte integrante do processo de satisfagdo. Este estudo é essencial porque, vai trazer elementos
para esclarecer até que ponto, a satisfagcao do cliente € um indicador atractivo para a fidelizagao
dos clientes.

FUNDAMENTAGAO TEORICA

Neste capitulo foram definidos os principais conceitos relacionados ao tema e destaca-
das as opinides de pesquisadores da matéria em uma abordagem tedrica e empirica.

O cliente é a razao de ser de qualquer organizagédo, sem os clientes as empresas nao
teriam a razdo de ser e nem motivos para a sua criagao independentemente do ramo de actua-
¢ao, seja uma empresa que actua no sector bancario, no ramo de seguros ou de um outro ramo
empresarial. Kotler (2014), “O cliente é tido como a pessoa que efectua o processo de compra
de um produto ou servico de uma empresa ou num determinado mercado, para consumo proprio,
ou para uma outra finalidade (Venda), sendo um elemento indispensavel em qualquer tipo de
negocio” (p.113).

Caetano & Rasquilha (2010) afirmam que para as empresas considerarem um individuo
(particular) ou grupo de pessoas como sendo cliente é necessario que estes comprem de forma
regular os seus produtos ou servigos, nao basta que estes comprem uma vez para serem con-
siderados clientes da empresa. Porém para as empresas possam ter uma boa relagédo com os
seus clientes é necessario que saibam gerir as expectativas do cliente no que tange ao desem-
penho de um servigo ou produto, ao fazer isso as empresas estarao a criar condigdes suficientes
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para um bom relacionamento futuro (p.116).

Um cliente satisfeito vale por dois, um cliente satisfeito volta a comprar, mas um cliente
insatisfeito passa a vida toda a falar mal da empresa para os outros clientes criando assim uma
situacao de desconforto para a instituicdo em causa pois afastara os possiveis clientes que pen-
savam em adquirir os servigos e produtos daquela instituicdo. Para manter um cliente satisfeito,
€ preciso saber gerir as suas expectativas, pois o cliente é a pec¢a fundamental das organiza-
¢oes, (Caetano & Rasquilha, 2010, p.116).

Kotler & Keller (2012) “Para as empresas a orientagdo para o cliente é essencial, pois
possibilita a convivéncia directa com a freguesia, ouvindo os seus desejos, necessidades e pri-
mando em atendimento personalizado, como estratégia de criar a fidelizagdo dos sues clientes.
Para as empresas o cliente é o seu ponto de partida, as empresas devem ter a mesma postura
em todos os niveis, desde o nivel estratégico, nivel tactico e operacional em termos de tratamen-
to, na vertente de varios autores existem sete tipos de clientes nomeadamente: finais; intermedi-
arios; actuais; potenciais; perdidos; internos e externos.

Nas instituicbes em que possuem um numero reduzido de clientes, a estratégia mais
aconselhavel numa situacao destas, passa por criar uma relagao duradora entre o cliente-forne-
cedor, produzindo produtos e servicos muito apropriados, por vezes a medida, precos e condi-
¢des de pagamento definidos para cada cliente, ligagdes comerciais muito personificadas e tratar
dos assuntos directamente com o cliente. Na mesma senda todas as empresas devem ter estra-
tégias solidas e claras de retengao dos seus clientes de forma a evitar abandono dos clientes.

Clientes Bancarios

Os clientes sé@o a razao de ser de qualquer empresa, com isso torna-se imprescindivel
compreender quem sao os clientes que se dirigem aos bancos, os clientes bancarios podem ser
particulares, empresas e entidades publicas. Cota & Rebelo (2011) “convergem na definicdo dos
clientes bancarios, os bancos apresentam os seguintes tipos de clientes a saber: clientes particu-
lares, clientes empresas, clientes entidades publicas e clientes de canal de vendas, distribuigao,
franchising.

As empresas devem criar condigdes de agradar os seus clientes sendo este um desafio,
tendo em conta que estes exigem cada vez mais produtos e servicos personalizados que se
adequam as suas necessidades e desejos. Por isso, é indispensavel saber quem sao os clientes
que se dirigem as instituicdes bancarias. O progresso do sector bancario, assente na automagao
tecnologias de informagao e comunicagao, fez com que o cliente possuisse mais acesso as no-
vas formas de servigos do sector bancario.

A Satisfacao dos Clientes Bancarios

A satisfagao é tida como um instrumento que ajuda as empresas a medir a percepgao
dos clientes em termos de qualidade com que os produtos e servicos estdo a ser prestados. A
satisfagao do cliente diz respeito quando pessoa efectua uma aquisi¢ao ou usa um servico, o
raciocinio acena que quanto maior for a satisfagéo, maior sera a probabilidade do cliente voltar a
comprar ou a utilizar os servigcos da mesma empresa.

As empresas devem procurar aumentar o nivel de satisfacdo dos seus clientes, com o
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intento de criar relagées dourados com os seus clientes. Para Cota & Rebelo (2011), a satisfa-
cao é tida como um dos principais elementos capazes de fidelizar os clientes tal como referem
varios autores nas suas obras. Assim sendo, os bancos devem procurar impulsionar a satisfagao
como forma de fortificar as relagdes, convertendo os clientes em seus poténcias parceiros, esta
relagdo que as empresas criam com 0s seus clientes devem apresentar uma caracteristica de
ganho-ganho. Porém, existem estudos que divergem ao afirmarem que nem sempre a satisfagao
conduz a fidelizagao, pois existem casos em que a empresa consegui satisfazer os seus clientes
mais estes nao se tornam fiéis a empresa.

Para Marques (2012), “a satisfagdo do cliente é tida como a comparagao entre as ex-
pectativas criadas da capacidade do produto ou servico em satisfazer as suas necessidades, e
o desempenho percebido apds a compra do produto ou servigo”.

Para as empresas manterem um cliente satisfeito € algo fundamental, pois ajuda na
divulgacdo da sua marca pelos seus clientes, esta pode ser feita através dos beneficios da
satisfagao do cliente, presumisse que um cliente satisfeito é fiel a empresa, volta a comprar e
comunica as suas experiénciais positivas para os seus familiares, amigos, colegas de trabalho
entre outros. E importante que as empresas facam uma avaliacdo continua das expectativas dos
seus clientes de forma a responderem positivamente em termos de necessidades do consumidor
(aquilo que ele procura).

Com resultado, a satisfagdo pode ser considera como uma apreciacao integral assente
nas compras totais e na experiéncia de consumo de um bem ou servi¢o ao longo do tempo. Para
Kotler & Keller (2012) “se o desempenho n&o alcangar as expectativas o cliente ficara insatisfei-
to. Se o desempenho alcancgar as expectativas, o cliente ficara satisfeito. Se o desempenho for
além das expectativas, o cliente ficara altamente satisfeito ou encantado” (p. 9).

E necessario que os bancos possam acompanhar os niveis de satisfagdo de forma con-
tinua. Ha necessidade de agrupar os clientes em segmentos de acordo com as caracteristicas
comuns de cada grupo, uma vez que a satisfagao dos clientes é dindmica. Horta (2010), a qua-
lidade no atendimento € um dos elementos com maior capacidade de acrescentar a satisfagao
do cliente, seguido de localizagao do produto ou do provedor de servigos, modernismo e por fim
a credulidade. Por outro lado, como limitantes da mesma, o tempo com que os clientes levam a
espera de resposta das suas inquietacdes, os custos, a qualidade no atendimento, a burocracia
que culmina com a falta de informacéao e os custos dos produtos e servicos.

Inumeros sdo os beneficios mencionados pelos autores provenientes da satisfacao dos
clientes com a instituicdo bancaria. Grande parte aponta a fidelizagdo como o beneficio primor-
dial que tras como resposta a longo prazo a possibilidade de prosperar os lucros das entidades,
“a maior satisfacao do cliente corresponde a uma maior fidelizagdo e, consequentemente, a
possibilidade de arrecadar maiores receitas futuras, dificultando simultaneamente a accéo da
concorréncia” (Caetano & Rasquilha, 2010, p.116).

A Importancia da Satisfagao

Qualquer que seja a instituicdo/entidade precisa definir e mensurar a satisfagdo dos
clientes. De maneira a perceber se os seus produtos ou servigos conseguem alcangar a satisfa-
¢ao dos seus clientes ou nao, todo cliente possui necessidades ilimitadas, e aliado a esta situa-
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¢ao as empresas devem procurar suprir da melhor maneira possivel.

A satisfagédo do cliente é a sensagéo de que a sua necessidade e o seu objectivo foram
alcangados pelo seu provedor de servigos, o cliente consegui atingir a satisfagao quando
as suas necessidades sao satisfeitas de forma prazerosa. Na maioria das vezes as em-
presas consideram o alcance a satisfagdo como sendo algo facil e simples de concretizar,
0 que tem-se verificado no dia-a-dia e que as empresas muitas vezes cometem erros
quando o assunto é a satisfacao do cliente, ndo porque os servigos ou produtos fornecidos
sejam desastrosos, mas por serem incompativeis com as necessidades e objectivos dos
clientes, as empresas que pretendem agregar valor aos seus clientes devem dar maior
atencéo as pesquisas dos clientes, possibilitando a percep¢ao das actuais necessidades
e desejos, (Caetano & Rasquilha, 2010, p.116).

Frank & Bernanke (2009) afirmam que as empresas tém como objectivo o principio da
racionalidade que visa a maximizag&o dos seus lucros no médio e longo prazo, o principio da
racionalidade torna a satisfagao do cliente um aspecto primordial que deve ser levado em con-
sideracédo no acto da elaboragéo do plano estratégico das empresas com vista a responder os

objectivos da empresa de forma satisfatoria.

Para as empresas € mais lucrativo reter os bons clientes mesmo que sejam poucos
do que empregar esforgos continuos para conquistar novos clientes em substituicdo aos que
abandonaram a empresa. Um cliente grandemente satisfeito difunde informacgdes valiosas, que
contribuem na criagdo da boa imagem da empresa, abrandando os custos utilizados na obtengao
de novos clientes.

Os Determinantes da Satisfacao

Balbim Junior et al (2011) afirmam que existem oito tipos de determinantes da satisfagéo
nomeadamente: Produtos e servigos; Atendimento; Acesso; Justica percebida; Reclamacgées;
Emocdes (positivas e negativas); Imagem corporativa; e Fidelizacdo. A satisfacdo dos clientes
bancarios é directamente influida por oito factores que estes autores apelidaram de factores cha-
ves para a satisfagao do cliente.

METODOLOGIA DE INVESTIGAGAO

As diferentes técnicas utilizadas para a colecta e interpretacdo dos resultados patentes
neste estudo, estdo descritas neste capitulo.

Tipo de Pesquisa - Quanto a Abordagem

Relativamente a abordagem, o estudo é de natureza quantitativa, pois mediante uma
amostra representativa e procedimentos estatisticos, buscou-se aferir até que pontos os clientes
da agéncia X do BCI se encontravam satisfeitos com os servigos prestados. A pesquisa quan-
titativa € uma classificagao do método cientifico que utiliza diferentes técnicas estatisticas para
quantificar opinides e informagdes para um determinado estudo, (Silva & Simon, 2010).

Tipo de pesquisa - Quanto aos objectivos

A pesquisa, revela-se como pesquisa descritiva, uma vez que procura fazer uma descri-
¢ao, interpretar determinados fendmenos que estao intrinsecamente ligados a area em questao,
sem que os pesquisadores interfiram nos resultados. Como Gil (2009) afirma que a pesquisa
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descritiva faz o arrolamento de caracteristicas de determinadas populag¢des ou fendmenos. Uma
das suas peculiaridades esta na utilizagcao de técnicas padronizadas na colecta de dados. Com
auxilio da pesquisa bibliografica, pois também consistiu no estudo e interpretagao de literatura
cientificas que abordam sobre o tema em estudo.

Tipo de pesquisa - Quanto ao Procedimento

O estudo foi realizado através de um estudo de caso porque os pesquisadores preten-
diam estudar algo especifico, levantando questdes praticas relacionadas a empresa a fim de
confrontar com o conhecimento tedrico a cerca do tema. Isto de certa forma facilitou os pes-
quisadores a entrar em contacto directo com o fendbmeno em pesquisa permitindo assim obter
dados que pudessem responder o problema. Conforme Yin (2005), “um estudo de caso € uma
investigacdo empirica que investiga um fendmeno contemporaneo dentro do seu contexto, es-
pecialmente quando os limites entre o fendmeno e o contexto nao estao claramente definidos”.

Técnicas e Instrumentos de Colecta de Dados

A técnica utilizada foi questionario, com um instrumento de colecta de dados utilizado
inquérito por questionario para a execugao do estudo, foram dirigidos aos clientes da agéncia X.

Amostra

O universo da pesquisa € composto por todos os clientes do BCI da agéncia X da cidade
de Nampula, o critério utilizado para a representatividade da amostra foi o método probabilistico
intencional recorrendo ao método de amostragem aleat6ria simples para sele¢do dos mesmos.

Critério de inclusdao da Amostra

Os inquiridos foram seleccionados de forma aleatéria e intencional, através de procedi-
mentos estatisticos sustentados pelo método de Yamani. Esta seleccdo obedeceu igualmente
alguns critérios envolvendo aspectos como: domicilio do cliente, a idade, e tempo de relaciona-
mento com o banco:

* O cliente ter conta no BCI activa;
* O cliente ter idade compreendida entre os 30 - 40 anos de idade;

* Quanto ao tempo de relacionamento entre o Banco e o cliente, ter contacto com o
banco acima de 2 anos;

Tratamento de Dados

Os dados colectados foram processados utilizando o pacote estatistico através do sof-
tware SPSS versao 25.0., fez-se uma analise descritiva das variaveis em causa; utilizou-se o
Test t para analisar as variaveis independentes e por ultimo fez-se a Regressao Linear Mdltipla.

Modelo de investigacao - Variaveis de Estudo

Para o estudo foi utilizado um modelo conceptual, que procurou estudo de variaveis. O
objectivo destas variaveis € de analisar o impacto de variaveis independentes numa variavel de-
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pendente, (a satisfacao dos clientes bancarios).

Tabela 1 - Hipoteses, Variaveis e Indicadores

Hipoteses, Variaveis e Indicadores de Estudo
. Variaveis sl .
Hipéteses Dependentes Variaveis Independentes Indicadores
Os Determinantes: (produtos e servigos; ’ gi:#trggnto de numero de
atendimento, Reclamagéo, Imagem cor- |, - .
H1 A Satisfacao porativa, Acesso, Fidelizagdo, Imagem . ﬁgggligaggrg (;jso ctl)i?eg(t:gé o
corporativa, Emogoes positiva; Emogdes aumento%a cota de merca-
negativas e justica percebida) do
Os Determinantes (produtos e servigos; ’ éireen(igggo do numero de
atendimento, Reclamagéo, imagem corpo- |, ’ .
H2 A Satisfacao rativa, acesso, Fidelizacdo, imagem corpo- Orfgergggéod%ergggﬁ,': ggs.
rativa, emogGes positivas; emogoes negati- |, Kre ducao da credibil c?ade’
vas e justica percebida) do banco perante os clientes.

RESULTADOS E DISCUSSAO

As informagdes para a elaboragao do artigo foram obtidas a partir de um questionario
com perguntas fechadas e estruturadas, que os inquiridos tiveram a oportunidade de preencher,
onde sao criadas evidéncias de respostas que possibilitam avaliar o nivel de satisfacido dos
clientes com o seu banco, bem como analisar quais sao as variaveis independentes que tém um
grande impacto na satisfagdo do cliente bancario.

Informacgao sécio demografica

Antes de iniciarmos a analise e interpretacao de dados far-se-a uma breve caracteriza-
¢ao da amostra do estudo, a partir da tabela 2 abaixo.

Tabela 2 - Informagédo s6cio demografica

Informacgao sécio demografica Amostra total n (%) | Qui - quadrado de pearson (p*)
30 - 35 anos 211 (70,4%) 0,45
Idade
36 - 40 anos 89 (29,6%)
Masculino 148 (49,3%) 0,488
Sexo —
Feminino 150 (50%)
Casado 77 (25,7%) <0,001
Solteiro 150 (50,0%)
Estado Civil Divorciado 22 (7,3%)
Viavo 7 (2,3%)
Unido marital 44 (14,7%)
Primario 28 (9,3%) 0,126
Basico 53 (17,7%)
. Médio 114 (38,0%)
Escolaridade - -
Licenciatura 94 (31,3%)
Mestre 5(1,7%)
Outro 6 (2,0%)
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Estudante 88 (29,3%) 0,241
Funcionario publico 101 (33,67%)
- Funcionério privado 12 (4,0%)
Ocupagido —
Empresario 30 (10,0%)
Reformado 5(1,67%)
Desempregado 64 (13,65%)
2 -4 anos 59 (19,67%) 0,126
Relagdo com o 5-7 anos 114 (38,0%)
banco 8- 10 anos 94 (31,3%)
11 - 13 anos 33 (11,0%)

Verifica-se que a percentagem elevada de respostas corresponde a inquiridos com ida-
des compreendidas entre os 30 a 35 anos, com uma percentagem de 70,4%, sendo que apenas
29,6% e correspondente a individuos de idade compreendidas entre 36 a 40. Na amostra verifi-
ca-se uma maior representatividade por parte do sexo feminino com 50%, contra 49,3% de sexo
masculino e 0,7% omissos.

Na categoria estado civil dos inquiridos, verifica-se a maior representatividade por par-
te dos solteiros com 50%, de seguida estdo os casados com 25,7%, depois unido marital com
14,7%, divorciado 7,3%, e viuvo 2,3%. Os inquiridos na maioria possuem o nivel médio com
38%, sendo que 33% possuem licenciatura e mestrado, 27% possuem o nivel primario e basico,
enquanto sem escolaridade representam 2%. O que significa que a maior parte dos clientes sdo
letrados.

Dos respondentes verifica-se que na categoria ocupagao onde constavam as variaveis:
estudante, funcionario publico, funcionario privado, empresario, reformado, desempregado.
Constatamos que a variavel funcionarios publicos com maior percentagem correspondente a
33,67% e com a pior percentagem a variavel reformados com apenas 1,67%.

Na categoria de relagcdo com banco, verifica-se que a maior parte dos clientes inquiri-
dos encontram-se no intervalo de (5 — 7 anos) com 38,0%; de seguida temos (8 — 10 anos) com
31,3%; depois temos (2 — 4 anos) com 19,67% e por ultimo temos (11 — 13 anos) com 11,0%. O
que significa nos ultimos dez o BCI adquiriu muitos clientes.

Percepcgao dos clientes sobre satisfacao dos servigos/produtos do BCI

Para avaliar a percepcao dos inquiridos acerca da satisfagdo dos servigos/produtos do

”» 13 ”» 113

BCI (tabela 3). Foram colocadas as seguintes opg¢des de resposta: “muito bom”, “bom”, “razoa-
vel”, “mau”, “muito mau”, “ndo sabe” e “ndo responde”. Por conveniéncia de analise estatistica
(pois, encontraram-se células com valores inferiores a 5), foram reagrupadas e recodificadas as
variaveis como: “bom” para (muito bom, bom), “normal” para (razoavel), “mau” para (mau, mui-
to mau). Nesta questdo ndo houve nenhum participante que tivesse escolhido as opgdes: “ndo

sabe”, “nao responde”.

Os resultados da pesquisa foram apresentados a partir de uma estatistica descritiva.
Na categoria satisfeito, as variaveis com bom que sao: atendimento ao telefone; as instalagoes;
as tecnologias usadas com 50,7% dos participantes; na categoria de insatisfeito as variaveis:
tempo de espera; filas longas; atendimento presencial; funcionamento das ATM; com 39,3% de
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participantes e por ultimo a categoria de indiferentes as variaveis: servigos/produtos adequados;
e prestacdo de conta com 10,0% dos participantes. Esta distribuicdo homogénea, naturalmente
justifica que nao se encontrem diferengas significativas (p=0,407). Apenas explicar dos inquiridos
tem mais participantes satisfeitos em relagao os participantes insatisfeitos apesar da diferenga
ser menor e estatisticamente n&o existir diferencas significativas.

Tabela 3 - Satisfagdo dos clientes sobre servigos/produtos do BCI

Satisfagcao com: Amostra total n (%) | Qui- quadrado pearson (p*)
Atendimento ao telefone
Satisfeito As instalacdes 152 (50,7%)

As tecnologias usadas

Tempo de espera

o Atendimento presencial 0,407
Insatisfeitos . 118 (39,3%)
Filas longas

Funcionamento das ATM

) Servigos/produtos adequados
Indiferente — 30 (10,0%)
Prestagao de conta

Para os autores Kaufmann & Marchetti (2009), que identificaram a existéncia de trés per-
fis tipicos de usuarios segundo os canais de atendimento bancario, os dados da tabela sugerem
a existéncia de padrdes distintos na utilizagao dos diversos canais de atendimento por parte dos
clientes.

Um numero consideravel de clientes tem utilizado as caixas eletrénicas segundo os re-
sultados da pesquisa, de seguida encontra-se os servigos através da internet, contudo o que
ostentou um melhor nivel de satisfacao, resultados alinhados com as teorias dos autores acima
citados. Apesar de toda a tecnologia disponibilizada pelos bancos, grande parcela ainda utiliza
0s servicos humanos de caixa para realizar suas transacgoes, por se sentirem mais confiantes
com este canal, porém nao parecendo estar tao satisfeitos com seu desempenho. A utilizagao do
banco pelo telefone tem sido muito concorrida pelo grupo de pessoas especificas com acesso a
telefones para Ihes permitir efectuar as ditas transacgbes bancarias.

Os determinantes da satisfacao dos clientes do BCI

A tabela 4 abaixo ilustra os valores referentes as variaveis de estudo que tem como
amostra 300 clientes do BCl em Nampula para a validagao dos dados no acto da sua elaboragao.
As variaveis em estudo foram: produtos e servigos; acessibilidade; atendimento nas agéncias;
atendimento ao telefone; reclamacdes; fidelizacao; satisfagcdo; emocdes positivas; emocdes ne-
gativas; imagem do banco; justica percebida; e qualidade.

Tabela 4 — Os determinantes da satisfagcao dos clientes do BCI

Variaveis em estudo (m édf:n;%sggei?:)aa:dréo) Qui-Quadrado de Pearson (p*)
Produtos e servigos 6,5463 + 1,54326 0,05
Acessibilidade 5,5604 + 1,99234 0,033
Atendimento nas agéncias 4,9056 + 1,05768 0,004
Atendimento ao telefone 4,9965 + 0,98642 0,002
Reclamacgbes 9,6082 + 2,00451 0,011
Fidelizagao 5,7045 + 1,19456 0,008
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Satisfacao 5,6506 + 1,73421 0,098
Emocgdes positivas 4,7789 + 0,88676 0,897
Emocoes negativas 6,6378 + 1,12261 0,234
Imagem do banco 6,7523 £ 0,09456 0,006

Justica percebida 5,7895 + 1,23567 0,007

Qualidade 6,6432 + 1,24561 0,009

Na categoria: determinantes da satisfacdo dos clientes do BCI, ndo encontramos dife-
rengas significativas nas variaveis: produtos e servigos; satisfacdo; emoc¢des positivas; emocgdes
negativas; o que significa que nestas variaveis néo se verificaram diferengas significativas entre
os participantes do estudo, representando assim uma homogeneidade na amostra escolhida.
No que concerne as emogodes € de verificar que a maior parte dos clientes com uma média de
6,6378, queixam-se das emogdes negativas que tem sido criadas pelo BCI originando um senti-
mento de frustracdo em relagao as suas expectativas. Quanto ao desvio padrao os clientes pre-
ferem as emocgdes positivas em relagdo as emogdes negativas e valorizam mais o atendimento
por telefone. Kim & Johnson (2012) defendem que as emogdes positivas e negativas influenciam
os julgamentos dos consumidores e as suas decisdes que estas emogdes podem criar sentimen-
tos bons assim como sentimentos de frustragcdes para os clientes. Neste sentido, os consumi-
dores utilizam as suas emogdes actuais, sejam elas positivas ou negativas, como uma base na
tomada de decisbes.

Ainda na mesma categoria, nas variaveis: acessibilidade; atendimento nas agéncias;
atendimento ao telefone; reclamacgdes; fidelizagao; imagem do banco; justica percebida e qua-
lidade; verificaram — se diferengas significativas entre os participantes do estudo. Para as va-
riaveis acima mencionadas tem impactado negativamente no aspecto satisfacdo dos clientes
e influenciado negativamente na fidelizagdo dos mesmos em relagédo ao BCI e estas variaveis
merece uma total atencao por parte dos representantes da instituicdo, por isso varios clientes
preferem o atendimento por telefone em relagao ao atendimento nas agéncias. Apesar dos dois
tipos de atendimento terem diferengas significativas, o atendimento por telefone os clientes estao
satisfeitos enquanto que o atendimento presencial os clientes estao insatisfeitos. Conforme com
os autores Balbim Junior et al (2011) O cliente bancario na maioria das vezes tem demostrado
ter preferéncias por atendimento por telefone acreditando que a qualidade prestada tem sido boa
em relagao ao atendimento presencial.

Verificagcao das Hipoéteses

O estudo socorreu-se a Regressao Linear Multipla para a validagdo das hipoteses, com
a aplicagdo do método stepwise, que possibilita reconhecer num conjunto de variaveis Indepen-
dentes, as que melhor explicam a variancia da variavel dependente.

Tabela 5 - Regresséo Linear variavel em estudo (variavel dependente: Satisfacao)

Variavel
Variaveis (Independentes) B Sig ou p* VIF
Produtos e servigos 0,065 0,05 5,453
Acessibilidade 0,074 0,059 4,210
Atendimento nas agéncias -0,153 0,05 5,622
Atendimento ao telefone 0,132 0,05 2,1619
Reclamacgbes -0,77 0,059 1,2315
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Fidelizagédo 0,332 0,056 2,9871
Emocdes positivas 0,314 0,057 3,4538
Emocgdes negativas -0,111 0,055 5,9325
Justica percebida 0,053 0,058 1,8962

R?=0,910 F=286,214

Observa-se que o modelo de satisfagdo do cliente se ajusta bem aos dados apresentan-
dos um coeficiente de determinagéo (R?) igual a 0,910; pois a partir dos resultados encontrados
conclui-se que as variaveis independentes do modelo explicam em cerca de 91,0% (da variancia
dependente a variavel satisfagao). Esta variancia é explicada pelas seguintes variaveis: produtos
e servigos; acesso, atendimento ao telefone; atendimento na agéncia; emogdes positivas, emo-
¢des negativas, reclamacoes; justica percebida.

Verifica-se a partir dos resultados que algumas variaveis variam de forma positiva mos-
trando dessa forma que estao de acordo com o previsto como é o caso das seguintes variaveis:
produtos e servicos, acessibilidade, atendimento ao telefone, fidelizacdo, emoc¢des positivas e
justica percebida, exceptuando as variaveis emogdes negativas, reclamacdes e atendimento nas
agéncias que variam de forma negativa com a satisfagao. E Constante 1,258 Variavel excluida:
“Imagem do Banco”.

No tocante as variaveis independentes era de esperar que todas tivessem uma resposta
positiva em relagao a variavel dependente nesse caso a satisfacao, com exclusao das variaveis
emocgdes negativas, atendimento na agéncia e reclamagdes que consoante os resultados obti-
dos impactam de forma negativa na satisfagdo do cliente bancario isso deve-se a maneira como
sao tratados determinados assuntos relativos as estas variaveis, num processo de reclamacgao
os clientes esperam que os funcionarios bancarios respondam as suas inquietagdes com rapidez
e profissionalismo de modo a controlar as suas emogdes, evitando dessa forma o surgimento
de sentimentos como frustragdes, raiva, tristeza e outros, estes sentimentos podem levar a uma
insatisfacdo dos clientes em relagado ao banco. Referente ao atendimento na agéncia o tempo
de espera e o factor principal que condiciona a insatisfagéo, pela carga sentimental associada as
experiéncias que vivenciou com o seu Banco.

No entanto a variavel Sig: € o P-Valor que representa nivel de significAncia observado, os
resultados mostram que as variaveis independentes apresentam um nivel de significancia igual
ou maior que (0.05), neste caso nao rejeitamos a hipétese nula, ou seja, admitimos que existe
regressao para nove variaveis independentes (todas), neste caso podemos afirmar que as vari-
aveis independentes influenciaram a variavel dependente.

Em relacéo ao teste F, com base no modelo temos um teste F igual a 286,214 isto indica
que a variacao explicada em 286,214. De acordo com os valores obtidos para os coeficientes
beta na tabela acima os resultados mostram quanto a variavel preditora impacta na variavel de
resultado tanto de forma negativa como positiva.

Como podemos verificar na tabela acima os valores do teste do Fator de Inflagdo de Va-
riancia (VIF) estdo no intervalo de 1,2315 a 5,9325 o que indica que existe uma alta correlagao
entre as variaveis estimadas. A variavel imagem corporativa foi omissa no modelo acima citado,
uma vez que demonstrava uma correlagao com a variavel acesso com um Factor de Inflagao de
Variancia muito elevado correspondente a 10,8, neste caso podemos afirmar que os coeficien-
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tes de regressao estdao mal estimados devido a multicolinearidade. A variavel imagem do banco
nao tem um impacto estatisticamente significativo na variavel satisfagdo. Com o resultado obtido
remete-nos a uma situagao em que os clientes bancarios do BCI ndo dao relevancia a imagem
do banco.

Desta forma, as hipoteses H1 e H2 atinente aos determinantes da satisfacdo dos clien-
tes bancarios foram validadas na sua totalidade, visto que existem determinantes que variam ou
impactam de forma positiva na satisfagao do cliente como € o caso de: acesso, produtos ou ser-
vigos, atendimento ao telefone, fidelizagdo, emocdes positivas e justica percebida comprovando
assim a primeira hipétese e outros determinantes que impactam de forma negativa na satisfagao
com € o caso do atendimento nas agéncias, emocgdes negativas e as reclamagdes, quanto a
imagem corporativa esperava-se que tivesse um impacto na satisfagdo mais o estudo mostrou
o contrario que nao possui nenhuma influéncia na satisfagdo validando na totalidade a segunda
hipotese (H2).

Tabela 6 - Validagao ou nao das Hipéteses

Hipotese Resultados
H1: Os determinantes da satisfagéo dos clientes podem impactar de Validada
forma positiva na satisfagao do cliente bancério da agéncia X.
H2: Os determinantes da satisfacdo dos clientes podem impactar de Validada

forma negativa na satisfagdo do cliente bancario da agéncia x.

De um modo geral as respostas estatisticas adquiridas estdo em conformidade com
o difundido na literatura referente a variavel satisfacdo dos clientes. Mas, torna-se necessario
realcar que, para a efectivacdo deste estudo, os proponentes utilizaram dados de questionarios
respondidos pelos clientes, amostra essa que foi escolhida na base de critérios estatisticos.

Das hipoteses testadas, ndo se esperava que a variavel imagem do banco fosse exclui-
da do modelo e que n&o tivesse influéncia significativa na satisfagao, o estudo prévio de um lado
que esta variavel tivesse um impacto positivo e do outro que tivesse um impacto negativo na
satisfagao.

Quanto a variavel atendimento na agéncia o cliente tem preferéncias pelo atendimento
ao telefone devido a flexibilidade nas respostas em relagdo as preocupagdes que os clientes
apresentam aos funcionarios bancarios, sendo o impacto positivo causado por esta variavel
na satisfacdo dos clientes. Conforme Marques (2012), existe uma correlagao positiva entre a
satisfagcdo de um cliente e a sua fidelizagao. Este facto foi comprovado a partir deste estudo. A
satisfacao pode até nao significar por si fidelidade, no entanto, € um pré-requisito imprescindivel.

Quanto as emogdes negativas, estas apresentam um resultado inverso em relagdo a sa-
tisfagao ao contrario das emocdes positivas tive uma relagao directa com a satisfagao e segundo
os resultados do estudo foi comprovada esta afirmagao. Para emogdes negativas temos de ter
muito cuidado conforme (Caetano & Rasquilha, 2010, p.116.) porque si o cliente esta insatisfei-
to, o banco perdera muitos clientes porque cliente insatisfeito ndo atrai cliente, mas sim afasta.
E emocdes positivas o banco pode ainda atrair mais clientes e alguns deles podem ser fiéis ao
banco e até atrair outros clientes falando bem do banco conforme (Marques, 2012).
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CONSIDERAGOES FINAIS

Com o estudo foi possivel analisar as variaveis que funcionam como determinantes da
satisfagcao, e fazer a sua descrigao, para além disso foi possivel a identificacdo de variaveis que
produzem um impacto significativo e ainda a identificacdo de algumas variaveis que produzem
um efeito na satisfagdo do cliente de forma inversa ao esperado. Nesta ordem de ideias, estao
identificados os determinantes que produzem satisfagcdo nos clientes, que sdo considerados a
pecga chave para o sucesso das empresas bancarias.

No sector bancario a concorréncia € excessivamente agressiva, verificando-se a exis-
téncia de muita similaridade entre produtos e servigos oferecidos em distintos bancos, para que
haja diferenciagao entre os bancos, os funcionarios devem realizar um papel de destaque, sendo
que os clientes dao maiores preferéncias a qualidade de atendimento, aos produtos e servicos,
as instalacdes e as tecnologias utilizadas pelos clientes. A maneira como tem sido tratado o pro-
cesso de reclamacgéao dos clientes e as emogdes do dia-a-dia, sejam elas positivas ou negativas,
quando tem tido contactos com o Banco, também merecem especial atengao no que respeita ao
estudo da satisfacdo. Os Bancos estdo cada vez mais sensiveis a importancia da satisfacdo do
cliente e a estratégia que devem ser abragadas para atingirem esse fim. Uma das estratégias
€ manter clientes ao invés de se apostar em atrair novos, uma vez que os custos associados a
este segundo caso sao muito superiores. O pretendido é desenvolver ofertas de valor que vao
de encontro ao pretendido pelo cliente, pois s6 assim se consegue que estes se mantenham
satisfeitos a longo-prazo.

Sugestoes para futuras investigagcoes

* Os funcionarios devem criar condi¢gdes para o bom atendimento presencial.

* Administracdo dos Bancos devem apostar na recuperagao de servico numa optica do
resultado do processo de reclamacéo.

* Impacto das emocgdes negativas dos clientes bancarios no numero de produtos deti-
dos.

* Impacto das emocgdes negativas no tempo de permanéncia dos clientes.
Limitacoes

* Os clientes que trabalham com mais do que um Banco, tendo o seu envolvimento
bancario disperso pelas varias Instituicdes de Crédito, as suas repostas poderiam ser
tendenciosas.
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RESUMO

Este é um estudo bibliografico que aborda o Scrum como metodologia agil para desenvolvimento
de sistemas de informac¢des no mercado financeiro do Brasil. A pesquisa tem como objetivo geral
apresentar um estudo sobre Scrum como metodologia agil para o desenvolvimento e condugao
de projetos. O trabalho utiliza metodologia exploratéria, baseando-se em empirismo e estudo
tedrico-conceitual e traz além dos conceitos basicos para o entendimento do assunto, observa-
cOes praticas do dia a dia que justificam o resultado obtido de que a utilizacdo de metodologias
ageis para apoio ao desenvolvimento de sistemas de informacédo no mercado financeiro é efi-
ciente e traz a celeridade necessaria para que as areas de negocios acompanhem as constantes
evolucdes e complexidade propostas pelos érgaos reguladores e pelos times responsaveis pelo
desenvolvimento de produtos nas instituigdes financeiras ou de pagamento. Especificamente
tratando-se do mercado financeiro no Brasil, observa-se uma grande demanda por iniciativas
de transformacao digital que implica em constante criagao e evolugado de produtos para melhor
atender as necessidades dos clientes, assim como competir com novas iniciativas que surgem a
todo momento no mercado. Estratégias que permitem adaptagédo a mudangas durante o desen-
volvimento de Sistemas de Informagdes reduzem custos e agregam maior valor ao produto final.

Palavras-chave: Scrum. gestao de projetos. mercado financeiro. sistemas de informacgao.

ABSTRACT

This is a bibliographic study that addresses Scrum as an agile methodology for developing infor-
mation systems in the Brazilian financial market. The research aims to present a study on Scrum
as an agile methodology for developing and conducting projects. The work uses exploratory me-
thodology, based on empiricism and theoretical-conceptual study and brings, in addition to the
basic concepts for understanding the subject, practical observations of everyday life that justify
the result obtained that the use of agile methodologies to support development of information
systems in the financial market is efficient and brings the necessary speed for the business areas
to follow the constant evolution and complexity proposed by regulatory corporations and by the
teams responsible for the development of products in financial or payment institutions. Specifi-
cally with regard to the financial market in Brazil, there is a great demand for digital transformation
initiatives that imply the constant creation and evolution of products to better meet the needs of
customers, as well as competing with new initiatives that appear all the time in the market. Strate-
gies that allow adaptation to change during the development of Information Systems reduce costs
and add greater value to the final product.

Keywords: Scrum. project management. financial market. information systems.

RESUMEN

Se trata de un estudio bibliografico que aborda Scrum como una metodologia agil para el de-
sarrollo de sistemas de informacién en el mercado financiero brasilefio. La investigacion tiene
como objetivo presentar un estudio sobre Scrum como metodologia agil para desarrollar y rea-
lizar proyectos. El trabajo utiliza metodologia exploratoria, basada en el empirismo y el estudio
tedrico-conceptual y aporta, ademas de los conceptos basicos para la comprension del tema,
observaciones practicas de la vida cotidiana que justifican el resultado obtenido que el uso de
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metodologias agiles para apoyar el desarrollo de sistemas de informacién en el mercado finan-
ciero es eficiente y aporta la rapidez necesaria para que las areas de negocio sigan la constante
evolucion y complejidad que proponen los 6rganos reguladores y los equipos responsables del
desarrollo de productos en las entidades financieras o de pago. Especificamente en lo que res-
pecta al mercado financiero en Brasil, existe una gran demanda de iniciativas de transformacién
digital que implican la creacién y evolucién constante de productos para satisfacer mejor las ne-
cesidades de los clientes, asi como competir con nuevas iniciativas que surgen todo el tiempo en
el Mercado. Las estrategias que permiten la adaptacidén a los cambios durante el desarrollo de
los Sistemas de Informacion reducen costos y agregan mayor valor al producto final.

Palabras-clave: Scrum. gestidn de proyectos. mercado financiero. sistemas de informacién.

INTRODUGAO

O cenario do mercado financeiro no Brasil estd cada vez mais dindmico, com diversas
iniciativas voltadas para novos produtos financeiros (como, inclusive, para o mercado de cripto-
ativos) e com a concorréncia das chamadas fintechs, ha uma necessidade dos grandes bancos
tradicionais se adaptarem, focando em entregas mais ageis, com menores custos e com tecno-
logias mais avangadas.

Existem hoje diversas startups e fintechs no Brasil, fazendo com que a entrega rapida e
continua de valor se torne uma obrigatoriedade para sobreviver neste novo mundo. Desta forma,
metodologias tradicionais de desenvolvimento de projetos ndo atenderiam mais os requisitos de
velocidade e adaptabilidade requeridos pelo mercado.

Como meio de mitigagdo dos novos riscos aos quais os grandes bancos estao expostos,
€ necessario adotar metodologias ageis para entrega das novas solugdes tecnoldgicas, princi-
palmente quando s&o tratados desenvolvimento de Sistemas de Informagdes.

O Scrum surgiu para prover meios mais eficientes de desenvolver projeto, € um fra-
mework que possibilita entrega continua de valor através dos ‘produtos minimamente viaveis’
(MVP). Ele também foca na adaptabilidade do projeto, permitindo mudangas inesperadas de re-
quisitos ao longo do desenvolvimento. Tendo em vista o exposto, surge a seguinte questao: Seria
entdo possivel adaptar a volatilidade, incerteza, ambiguidade e complexidades das demandas
de desenvolvimento de Sistemas de Informag¢des no mercado financeiro?

Na metodologia utilizada, procurou-se uma abordagem exploratéria e descritiva. A pes-
quisa foi bibliografica, tendo em vista que foram explorados materiais de dominio publico tais
como: artigos, livros e periodicos.

Este artigo esta dividido em: (2) referencial tedrico onde sao abordados conceitos para o
melhor entendimento do tema proposto, onde é apresentada a utilizagao do Scrum como ferra-
menta de apoio ao dinamismo do mercado financeiro, considerando as caracteristicas de volati-
lidade, incerteza, complexidade e ambiguidade observadas; (3) base de dados e a metodologia
utilizada para a realizagao do estudo; (4) no quarto capitulo sdo expostas as consideragdes finais
da pesquisa empreendida. Além disso, sdo apresentadas as limitacbes do presente estudo, as
indicagdes de novas perspectivas e recomendacgdes para futuras pesquisas sobre o tema.
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REVISAO DA LITERATURA

Conceito e Fundamentos do Scrum

O Scrum, segundo Terra (2019), representa uma ferramenta utilizada para organizar e
gerenciar as agdes de projetos de diferentes areas. Sendo altamente adaptado para cenarios
complexos, foi inicialmente utilizado para resolver questdes relativas a tecnologia da informagao.
O framework Scrum, ainda conforme o autor, esta alicercado em trés fundamentos: transparén-
cia, inspecao e adaptabilidade.

Rodrigues (2016) explica que a transparéncia fica evidente pois as a¢des e as entregas
nao ficam ocultas e tudo acontece de forma clara para todos os participantes. Em algumas cultu-
ras organizacionais ter esse nivel de transparéncia € complexo, ja que esta enraizada uma forma
sigilosa de fornecimento de informagdes. Nestes casos é necessaria cautela frente a implanta-
¢ao de metodologias ageis, uma vez que existe um paradigma a ser quebrado.

Sobre a inspecéo, ela é constante, seja por meio de cerimdnias ou nos préprios mecanis-
mos dos artefatos. Verifica-se como ideia fundamental a analise das entregas e das execugdes
ainda no momento de sua concepcéao e nao exclusivamente no final do trabalho, evitando assim
macodes corretivas. Estas acdes passam a ser entdo, preventivas. Rodrigues (2016) descreve
a inspeg¢ao como um principio tao forte que o processo de testes esta dentro da prépria Sprint.
Rodrigues (2016) declara que todo trabalho deve ser inspecionado com a qualidade necessaria
para garantir a qualidade na primeira tentativa.

O fundamento da adaptabilidade parte do principio de que os projetos e as entregas
precisam se adaptar as necessidades dos clientes e da organizagao, priorizando, consequente-
mente o negocio. Apds cada entrega e levando em consideragao todas as avaliagdes feitas, é
realizado um refinamento cujo objetivo é direcionar as execugdes para que os reais objetivos se-
jam alcancados. Rodrigues (2016) explica que a capacidade de adaptagao é fundamental, pois
projetos podem comegar com um conjunto de estérias e pode terminar relativamente diferente.

Terra (2019) traz ainda a indicagéo dos principais itens do framework: os papéis, que in-
dicam o que sao cada membro participante do framework, as cerimdnias, que sao as atividades
executadas durante o processo e, por fim, os artefatos, que sdo os documentos gerados durante
o processo do framework.

Dentre todas as metodologias que permitem uma gestao agil de projetos, o Scrum se
destaca por ndo se ater exclusivamente a projetos de desenvolvimento de software. Times de
diversas naturezas e estilos podem se adaptar para que o framework em questao auxilie nas ati-
vidades a serem executadas, a fim de gerar o valor necessario que o projeto se propde a gerar.

Historicamente, a utilizagdo de métodos ageis para desenvolvimento de projetos nasce
da percepcao de que os métodos tradicionais ndo eram mais suficientes frente as caracteristicas
de dinamismo do mundo atual. Pham e Pham (2011) descrevem que as constantes mudangas,
novos requisitos de projeto, complexidade crescente das demandas e ambiguidade nas solicita-
coes fizeram com que, ao longo do tempo, os requisitos de gestdo de projetos evoluissem junto
com as necessidades do mundo.

Pham e Pham (2011) explicam ainda que o Scrum teve sua origem em 1995, quando
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foi apresentado por Ken Schwaber e Jeff Sutherland em uma conferéncia que documentou o
aprendizado de ambos ao longo dos anos. Nesse momento foi feita a primeira definicdo formal
do Scrum.

The Scrum Guide (2017), documento que orienta sobre a metodologia e suas particulari-
dades, foi desenvolvido e sustentado ao longo de mais de vinte anos. A juncao deste framework
com outras praticas, processos ou ideias pode melhor ainda mais a produtividade, criatividade,
valor e satisfacdo com os resultados obtidos.

Existem diversos outros métodos ageis para desenvolvimento de projetos, mas neste
trabalho sera discutida majoritariamente a utilizacdo do Scrum como metodologia de gestao de
projetos aplicada a realidade do mercado financeiro no Brasil.

Membros de um time Scrum

Sutherland e Schwaber (2017) traz em uma das principais obras dedicadas ao Scrum a
definicdo dos profissionais necessarios para execugao de um projeto baseado neste framwework.
O time Scrum consiste na existéncia de um Product owner, do time de desenvolvimento e de um
Scrum Master. Parte-se do principio que os times auto-organizaveis escolhem a melhor forma
para executar e completar o seu trabalho, em vez de serem coordenados e gerenciados por
outros profissionais de fora. Estes deveriam ter todas as destrezas e competéncias necessarias
para completar todo tipo de trabalho sem necessariamente depender de outras pessoas que nao
estdo inclusas na equipe. Este modelo de time tem por objetivo de ter uma maior flexibilidade,
criatividade e produtividade.

As entregas sao iterativas e incrementais, de forma que sdo maximizadas as oportuni-
dades de feedback com foco no aprimoramento constante. Desta forma, uma versao potencial-
mente funcional do produto do trabalho estara disponivel com frequéncia. Conforme Sutherland
e Schwaber (2017), chama-se Product owner, ou seja, dono do produto, € o profissional respon-
savel por maximizar o valor do produto que esta sendo desenvolvido. A forma de trabalho deste
personagem pode sofrer bastante variacdo a depender das organizagdes, times de desenvolvi-
mento ou até mesmo dos individuos que compdem o time.

O Product owner é aquele que é responsavel por gerenciar o que chamamos de backlog
do produto, ou seja, tem como principais atividades expressar com clareza o que compde o ba-
cklog de produto, ordenar os itens de backlog para que seja possivel atingir melhor as metas e
missdes, obter otimizagao do valor do trabalho realizado pelo time de desenvolvimento, deve ain-
da garantir que o backlog de produto esteja sempre visivel e transparente, garantindo que onde
o time Scrum vai focar seus esforgos e, garantir que todo o time de desenvolvimento entenda os
itens do backlog de produto no nivel necessario. Mesmo que estas atividades de gerenciamento
do backlog de produto sejam delegadas para o time de desenvolvimento, o Product Owner deve
continuar sendo visto como responsavel pelo tema e pelos trabalhos. Toda a organizagédo deve
respeitar as decisdes do Product Owner para que este tenha o devido sucesso e isto deve vir
através de uma mudanca cultural sofrida por todos os times e membros de equipes.

Ja Project Builder (2017), observa que o time de desenvolvimento € o responsavel por
realizar o trabalho e entregar um produto ao final de cada Sprint. Os membros destes times séo
encarregados de modelar, programar, testar e validar todas as funcionalidades que foram de-
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senvolvidas. Para que haja revisdo do Sprint, um incremento ‘pronto’ € necessario e somente 0s
membros dos times de desenvolvimento podem criar incrementos. Estes times tém a capacidade
de se auto organizar e também gerenciar seu proprio trabalho, de forma que esses profissionais
fazem a distribuicdo das tarefas entre si, sempre de acordo com suas competéncias e logo que
comegam os trabalhos. Essa sinergia seria, entdo, a responsavel pelo aperfeicoamento da efici-
éncia e eficacia do time de desenvolvimento como um todo.

Sutherland e Schwaber (2017) trazem ainda caracteristicas tipicas dos times de desen-
volvimento:

» Sao auto-organizacgdes, de forma que nem mesmo o Scrum Master poderia dizer a
eles como transformar um backlog de produtos em incrementos com funcionalidades
com potencial de serem liberados para o cliente final;

+ Sao times multifuncionais, que possuem habilidades necessarias para criar incre-
mentos do produto;

+ Também ndo sao reconhecidos titulos para os integrantes dos times de desenvolvi-
mento, e isto independe do trabalho que esta sendo desenvolvido pela pessoa;

* Na&o existem, também sub-times pertencentes ao time de desenvolvimento, mesmo
que existam dominios de conhecimento diversos que precisem ser abordados, como
testes, arquitetura, operacédo ou analise de negdcios, etc;

« E possivel existirem habilidades individuais especializadas e areas de especializa-
¢ao, entretanto a responsabilidade pela entrega pertence ao time de desenvolvimen-
to como um todo.

No que se refere ao tamanho do time de desenvolvimento, entende-se que este deve ser
pequeno o suficiente para se manter agil e grande o suficiente para que possa ter um trabalho
completo dentro de uma Sprint. De forma geral, o time deve possuir entre trés e nove integrantes.
Times menores podem se deparar com algumas restricbes de conhecimento ou habilidades para
a execugéao do trabalho, fazendo com que o time se torne incapaz de entregar um incremento
que seja potencialmente possivel de ser entregue. Ja um time muito grande, com mais de nove
integrantes, requer muita coordenagao e acabam gerando tamanha complexidade para que um
processo dito como empirico se torne util. Esta contagem néo inclui o papel do dono do produto
ou do chamado Scrum Master, a nao ser que eles também executem trabalho de execugao do
backlog da Sprint. (Sutherland e Schwaber, 2017)

Segundo MindMaster (2014) A figura do Scrum Master € aquela responsavel por supor-
tar a execucdo do framework Scrum conforme definido no The Scrum Guide (2017). Ele age
como um mentor tanto do time de desenvolvimento quanto do dono do produto. Deve ser visto
como uma autoridade do processo que domina o framework Scrum e é capaz de guiar os times.
Deve ainda promover o trabalho, ao ajudar a todos no entendimento da teoria, das praticas, das
regras e dos valores do Scrum. Ele ajuda a todos os profissionais que estao fora do time Scrum
a entender sobre suas interacdes com o time e sobre como elas sao uteis ou ndo. A ideia é que
este profissional possa ajudar a maximizar o valor criado.

Desta forma, algumas intera¢des do Scrum Master sdo relevantes para o estudo, confor-
me observado por Sutherland e Schwaber (2017). Quando este serve o dono do produto, ele ga-
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rante que todos os objetivos, escopo e dominio do produto que esta sendo desenvolvido sejam
entendidos da melhor forma por todo o time; encontra técnicas para que efetivo gerenciamento
do backlog do produto seja feito; ajuda o time Scrum a entender as necessidades para que 0s
itens que compdem o backlog do produto sejam claros e concisos; ajuda-o a entender o plane-
jamento estratégico do produto em um ambiente empirico; garante que o dono do produto saiba
organizar o backlog do produto de forma que o valor seja maximizado; faz com que a agilidade
seja compreendida e praticada; além de facilitar todos os eventos do Scrum, conforme estes
sejam exigidos ou necessarios.

Quando o The Scrum Guide (2017) descreve o trabalho do Scrum Master para o time
de desenvolvimento, ele os orienta sobre autogerenciamento e interdisciplinaridade; ajuda-os na
criagao de produtos de alto valor; remove impedimentos para que o progresso do time seja pos-
sivel; facilita os eventos Scrum sempre que estes sdo exigidos ou necessarios; além de treinar
o time em ambientes organizacionais nos quais a pratica do Scrum nao é totalmente adotada ou
devidamente compreendida.

Por fim, ainda segundo o The Scrum Guide (2017), o Scrum Master interage com a or-
ganizagao de diversas formas, como por exemplo liderando-a e treinando-a para a adogao das
praticas do Scrum; planejando implementagdes de Scrum dentro da organizacao; ajudando a
todas as partes interessadas a tornar aplicavel e a entender o Scrum e o desenvolvimento de um
produto que é empirico. Ele também causa mudangas que aumentam a produtividade dos times
Scrum e trabalha com outros Scrum Masters para que seja possivel aumentar a eficiéncia e a
eficacia sobre a utilizagdo do framework Scrum em toda a organizagéao.

Eventos usados no framework do scrum

As cerimOnias ou eventos usados no framework do Scrum, conforme descrito pelo The
Scrum Guide (2017), existem para que se crie determinada regularidade, minimizando a neces-
sidade de reunides nao previstas. Todos os eventos possuem uma duragdo maxima prevista.
Por exemplo, toda vez que a Sprint comega, sua duracgao é fixada e ndo pode ser alterada. Ja os
eventos restantes, assim que tiverem seu propésito atingido podem terminar, fazendo com que
quantidades de tempo adequadas sejam utilizadas. Isto tem por objetivo ndo permitir desperdi-
CiOS NO processo.

O The Scrum Guide (2017) informa ainda que a Sprint acaba funcionando como um
container para outros eventos e estes se apresentam como uma oportunidade de se inspecionar
ou adaptar direcionamentos do projeto. Sao projetados com o objetivo especifico de permitir um
acompanhamento transparente e uma inspecgao criteriosa. Ao nao incluir qualquer evento pré-de-
terminado no projeto, perde-se uma oportunidade de ser transparente com os stakeholders e de
inspecionar e adaptar questdes do projeto.

Segundo Sutherland e Schwaber (2017), a Sprint é o coragao do Scrum, e deve ter até
no maximo um més, durante o qual um incremento de produto potencialmente liberavel para o
cliente deve ser criado. Um nova Sprint se inicia imediatamente apds o término da Sprint anterior.

O The Scrum Guide (2017) mostra a composi¢cao da Sprint, a saber: reunides diarias, o
trabalho de desenvolvimento, a revisao da Sprint e uma retrospectiva da Sprint. Entende-se que
durante o ciclo da Sprint, ndo podem ser feitas mudangas no caminho do que esta sendo desen-
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volvido que coloquem em risco o0 objetivo principal desta. Também n&o podem ser diminuidas
metas de qualidade e o escopo pode ser sempre esclarecido ou renegociado entre o dono do
produto e o time de desenvolvimento. As Sprints devem ser vistas como pequenos projetos cujo
horizonte nao ultrapassa mais que um més. Possuem metas do que deve ser construido, um
plano previsto e flexivel que vai guiar toda a construcéo e trabalho, além do produto que resultara
do incremento que foi realizado.

Quando a Sprint € muito longa, existe uma grande probabilidade de termos alteragao de
€escopo, ou seja, a definicdo que esta sendo construido pode mudar, a complexidade pode au-
mentar consideravelmente, e o risco pode se tornar cada vez mais presente. As Sprints permitem
que exista previsibilidade e garantem inspecao e adaptacédo constantes, do progresso em dire-
¢ao as metas que foram definidas. Observa-se também a limitagao do risco ao custo do tamanho
da Sprint, ou seja, ao custo de um més corrido caso tudo tenha dado errado.

Uma Sprint pode ser cancelada pelo dono do produto antes do término do seu tempo
previsto. Tanto o Scrum Master quanto o time de desenvolvimento podem influenciar o dono do
produto, mas ndo podem em hipotese alguma decidir pelo cancelamento. Esta devera ser cance-
lada quando seu objetivo nado fizer mais sentido, devido as circunstancias dadas. Esta hipotese
torna-se verdade quando a organizagao muda de direcdo ou se condi¢gdes de mercado ou tec-
nologia mudam. Como as Sprints sao curtas, € muito raro os cancelamentos fazerem sentidos
em um contexto geral. O cancelamento da Sprint € ruim pois consome recursos e todos os en-
volvidos acabam se reagrupando em outros planejamentos para que se inicie uma nova Sprint.
Ainda segundo Sutherland e Schwaber (2017), cancelamentos de Sprint sdo frequentemente
traumaticos para o time Scrum e sdo muito incomuns.

O The Scrum Guide (2017) informa que a Sprint € planejada de forma que todo o trabalho
a ser realizado é descrito. O plano de trabalho, geralmente, é criado com a colaboracao de todo
o time e tem tempo definido. Neste planejamento sao respondidas duas questdes, basicamente:
O que pode ser entregue como resultado do incremento na préxima Sprint? E como o trabalho
necessario para entregar o incremento sera realizado?

Baseando-se no que é descrito por CulturaMix (2019) e no The Scrum Guide (2017),
a reuniao diaria (daily meeting) € uma ceriménia cuja duragdo normal deve girar em torno de
quinze minutos e, deve ser feita com o time de desenvolvimento. Conforme descrito pelo proprio
nome da ceriménia, ela deve ocorrer todos os dias da Sprint. Nesta reuniao o time planeja o
trabalho do proximo dia e habilita a colaboragédo e melhoria de performance através da inspegao
constante de trabalho desde a ultima reunido diaria. A reunido diaria deve ser feita no mesmo
horario e local, tendo como foco diminuir ao maximo a complexidade. Esse evento é utilizado
para inspecionar como esta ocorrendo o progresso com foco a obter o objetivo da Sprint, além
de inspecionar o caminho até a conclusdo do backlog da Sprint.

O formato como a reunidao acontece deve ser definida pelo préprio time de desenvolvi-
mento, que € auto organizavel. Pode ser conduzida de varias formas, desde que estas foquem
no progresso em direcao a meta da Sprint.

Sutherland e Schwaber (2017) afirmam que essas reunides diarias melhoram as comuni-
cagoes, eliminam outras reunides, identificam e removem impedimentos para o desenvolvimen-
to, destacam e promovem rapidas tomadas de decisao, e melhoram o nivel de conhecimento do
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time de desenvolvimento. Afirmam ainda que esta € uma reunidao chave para a inspecgao e para
a adaptacao.

CulturaMix (2019) descreve a revisao da Sprint e esta deve ser realizada ao término de
cada Sprint. Tem por objetivo verificar e inspecionar o incremento obtido e adaptar o backlog do
produto caso seja necessario. Nesta etapa os resultados sdo apresentados para o Scrum Master
e para o dono do produto. Durante esta etapa, todos os steakholders colaboram sobre o trabalho
realizado na Sprint e, com base nesta analise e nas mudangas no backlog do produto durante a
Sprint, estes colaboram entre si sobre as préximas etapas de adigdo de valor ao produto final que
esta sendo desenvolvido. Entende-se a revisao da Sprint como uma reuniao bastante informal e
esta ndo deve ser tratada como uma reunido de status do projeto. A apresentagdo do incremen-
to que foi desenvolvido tem por objetivo motivar o time e obter feedback, promovendo assim a
colaboracéo.

Sutherland e Schwaber (2017) trazem exemplos de elementos a serem observados na
revisdo da Sprint. o esclarecimento sobre quais itens do backlog de produto foram prontos e
quais ainda est&o por concluir; a discussao entre os membros do time sobre o que aconteceu de
forma adequada e quais problemas ocorreram, além de como eles foram resolvidos; a demons-
tracao do trabalho que foi pronto e a resposta a possiveis questionamentos sobre o que foi feito;
o entendimento sobre o que deve ser feito a seguir; uma revisao da linha do tempo, orgcamento,
potenciais capacidades e mercado para a proxima versido esperada ou de capacidade do produ-
to. Tem-se como resultado da revisdo da Sprint um backlog de produto revisado e com possiveis
definigdes sobre o direcionamento da proxima Sprint. A adaptabilidade do Scrum permite que, a
qualquer momento, o backlog do produto seja revisto e ajustado para que possa atender a novas
oportunidades observadas pelas areas de negdcio responsaveis pelo produto.

Por fim, observa-se a cerimOnia chamada de Retrospectiva da Sprint, na qual é observa-
da uma oportunidade que o time Scrum tem de se auto inspecionar e desenhar um planejamento
sobre a proxima execucdo de Sprint. E um evento que normalmente ocorre apds a revisdo da
Sprint e antes do planejamento da Sprint subsequente.

A retrospectiva, conforme CulturaMix (2019), € uma reunido em que o dono do produto,
time de desenvolvimento e o0 Scrum Master discutem o que foi bom e o que foi ruim no Sprint.
Focam também no que pode ser melhorado nas préximas etapas. Desta forma, segundo o The
Scrum Guide (2017), tem como propdsito inspecionar como a ultima Sprint foi em relagéo as pes-
soas, aos relacionamentos, aos processos e as ferramentas; identificar e ordenar os principais
itens que foram adequadamente executados e enderecar as potenciais melhorias necessarias;
além de criar um plano para que essas melhorias sejam implementadas, evoluindo assim o modo
como o time Scrum executa seu trabalho. O real objetivo é permitir que o valor entregue como
produto final seja cada vez maior.

Ao término da retrospectiva, espera-se obter a identificacdo das melhorias que serao
implementadas até a proxima Sprint. Sutherland e Schwaber (2017) explicam que ter essas
melhorias implementadas é a forma que o time Scrum tem de se adaptar a inspecao. Essa ce-
rimbnia oferece ao time uma oportunidade formal de focar na questdo da autoinspecao e adap-
tacdo, muito embora estes dois itens possam acontecer a qualquer momento durante o ciclo de
desenvolvimento.
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Ferramentas utilizadas no Scrum

Ferramentas ou artefatos utilizados no Scrum sao meios de fornecer transparéncia e
oportunidades para a inspec¢ao ou adaptagéo constantes. Eles s&o projetados para garantir que
todos os stakeholders e envolvidos no projeto possam ter o mesmo entendimento sobre os arte-
fatos e sobre o caminho do projeto. O The Scrum Guide (2017) detalha o backlog do produto, o
backlog da Sprint e o incremento como artefatos a serem produzidos, conforme abaixo.

Zuliani (2015) descreve o backlog do produto como sendo uma lista, um resumo histérico
de acumulacéao de trabalho em um determinado periodo. Deve ser o unico ponto de armazena-
mento dos requisitos para o produto que esta sendo desenvolvido. Seu responsavel é o dono
do produto (product owner), e este deve gerenciar seu conteudo, disponibiliza-lo e ordena-lo.
Sutherland e Schwaber (2017) explicam que este artefato deve evoluir tanto quanto os requisitos
do produto mudam, de forma que ele nunca esta completo. De forma geral, se existe um produto,
também existe backlog de produto, ja que se entende que acontecem evolug¢des constantes do
ponto de vista de negécio que fazem o produto evoluir.

Sao listadas todas as caracteristicas, todas as fungdes, requisitos, melhorias e corregées
necessarias que compdem o produto em versdes posteriores. Normalmente se inclui no backlog
de produto a descri¢ao dos testes a serem executados que vao comprovar a efetiva conclusédo do
desenvolvimento quando este é informado como pronto. Sutherland e Schwaber (2017) definem
0 backlog do produto como um artefato vivo, ja que requisitos sobre os produtos nunca param de
mudar por meio de feedbacks do mercado. Essas mudangas de requisitos de negdcio, condi¢des
de mercado ou tecnologia sdo possiveis origens das mudangas no backlog do produto.

Segundo o The Scrum Guide (2017), como o backlog do produto € usado para descrever
todas as execucgdes previstas para um determinado produto, € comum termos diversos times
Scrum trabalhando juntos em um mesmo produto. Este backlog deve ser constantemente refi-
nado com a inclusao de detalhes, estimativas e ordem aos itens descritos. Sobre as estimativas,
estas devem ser feitas exclusivamente pelo time de desenvolvimento, podendo ter ajuda do dono
do produto sobre questdes conflituosas. Entretanto, as pessoas que de fato executam o trabalho
devem ser aquelas que darao a palavra final sobre o tempo estimado.

Outra ferramenta ou artefato descrita por Sutherland e Schwaber (2017) é o backlog da
Sprint, que, por sua vez, apresenta um conjunto de itens de backlog do produto selecionados
para como incremento do produto, com foco em atingir o objetivo da Sprint. Este artefato, seria
entdo, uma previsado do time de desenvolvimento sobre qual funcionalidade sera desenvolvida
no incremento subsequente. Ele ainda permite que se torne visivel o trabalho do time de desen-
volvimento, trazendo maior transparéncia para o projeto.

Ja segundo Zuliani (2015), o backlog da Sprint lista as tarefas a serem executadas du-
rante uma Sprint, sendo entdo o desmembramento de cada item selecionado do backlog do pro-
duto em pequenas tarefas. Ele traz ainda um nivel de detalhes suficiente para que progresso do
trabalho possa ser entendido durante uma reunido diaria de aproximadamente quinze minutos,
conforme o The Scrum Guide (2017). Esse backlog pode ser modificado durante toda a Sprint e
o responsavel por isso é o préprio time de desenvolvimento. Quando um novo desenvolvimento
€ necessario, este requisito € adicionado ao backlog da Sprint. Se algum elemento for tido como
desnecessario, ele deve ser removido. A visibilidade deste backlog é fundamental para que to-
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dos tenham uma foto em tempo real sobre o0 andamento do projeto e sobre o trabalho que esta
previsto para ser entregue até o final da Sprint.

O incremento pode ser visto como uma soma de todos os itens presentes no backlog
do produto que foram completados com o valor dos incrementos obtidos em todas as Sprint
anteriores. Quando uma Sprint é finalizada, deve ser obtido sempre um incremento ‘pronto’, ou
seja, que esteja em efetiva condigao de ser utilizado pelo cliente. Este € um passo para que um
objetivo maior seja atingido. Ele deve estar em estado de pronto, ou seja, em condi¢cado de ser
liberado para o publico ou para o cliente independente do dono do produto decidir por libera-lo
para producéo.

Um dos pilares do Scrum é a transparéncia, de forma que, para real geragéo de valor e
controle dos riscos € necessario que haja real percepgao sobre o estado dos artefatos. Quanto
mais transparente, mais solidos sao os produtos produzidos e seu valor € maior para o produto
final.

Uma forma muito comum de se obter visibilidade sobre o progresso do Sprint, segundo
Scrum Alliance (2020) é através da utilizacdo de graficos de burndown ou de burnup. Estes n&o
sao artefatos oficiais do Scrum, mas sao ferramentas usadas por diversos times ja que ajudam a
comunicar e entender o progresso para se atingir as metas da Sprint de forma bastante eficiente.
Seu proposito é ajudar os times a entender se eles irdo conseguir completar o trabalho esperado
para um Sprint. Essas ferramentas também ajudam a reforgar os valores de comprometimento,
foco e abertura, além de trazer maior transparéncia para o projeto.

Ainda segundo Scrum Alliance (2020), os graficos de burndown ou de burnup nada mais
sdo do que formas graficas de metrificar quanto trabalho remanescente existe na Sprint, tipica-
mente no formato de horas de trabalho. Normalmente é atualizado no encontro diario e espera-
-se que o volume de trabalho remanescente diminua a medida que o trabalho sobre o backlog
va avancgando. Graficos de burndown que mostram aumento do trabalho ou poucas tarefas que
foram efetivamente completadas normalmente mostram um cenario em que a Sprint ndo esta
indo bem e acabam servindo de alerta para o Scrum Master.

Deve ser entendida a definigdo de pronto, do ponto de vista do backlog do produto ou do
incremento entregue. Todos os envolvidos devem, necessariamente, ter o mesmo entendimento
sobre o que o pronto significa e esta definicdo pode variar de time para time. Esse alinhamento
€ necessario para que o time de desenvolvimento possa conhecer quantos itens do backlog do
produto podem ser selecionados para serem atacados no planejamento da Sprint. Sutherland e
Schwaber (2017) definem o propdsito de cada Sprint como sendo a entrega de incrementos de
funcionalidades potencialmente liberaveis que estejam aderentes a definicao de ‘pronto’ definida
pelo time Scrum.

Eles definem ainda que se o ‘pronto’, do ponto de vista de um incremento ndo € uma
convengao organizacional, o time de desenvolvimento do time Scrum deveria definir de forma
apropriada o que seria o pronto do ponto de vista do produto. Ambos esclarecem ainda que se
existem multiplos times Scrum executando trabalho em paralelos, todos os times de desenvol-
vimento desses times Scrum devem, em conjunto, chegar a conclusao sobre uma definicao de
‘pronto’ para que nao exista duvida sobre o que sera um item ‘entregavel’. Em times com elevado
nivel de maturidade, se espera que produtos prontos incluam critérios rigorosos de qualidade.
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Gestao de Projetos e Metodologias Ageis

A evolugao de tecnologias e a crescente demanda que surge por causa de solicitagdes
diversas de usuarios buscando atender necessidades de negocio, fazem com que as metodo-
logias utilizadas para gestao de projetos sejam também desenvolvidas com frequéncia. Essas
evolugdes fazem com que desafios a nivel técnico e organizacional tenham que ser superados.

Desta forma, as metodologias ageis surgem como um novo modelo caracterizado pela
flexibilidade e adaptabilidade a novos requisitos que podem surgir a qualquer tempo ao longo do
desenvolvimento de um projeto.

Diversas metodologias ageis sdo conhecidas e utilizadas tanto para a execugao de pro-
jetos que envolvem desenvolvimento de software quanto para projetos com finalidades diversas.
Pode-se citar como exemplo o Scrum, XP, Kanban e o chamado Agile Unified Process, dentre
outras.

Segundo Almeida (2017) ao contrario dos métodos de gestao tradicionais baseados na
modelo cascata, os métodos ageis nao pretendem conhecer todos os requisitos do projeto antes
do inicio das atividades, mas ao contrario, foca em pequenas entregas que agregam valor cons-
tante ao longo do tempo. Isso permite que adaptagdes sejam mais constantes e que requisitos,
de fato, mudem inclusive quando ja estdo implementados.

Almeida (2017) conclui em seu trabalho que essa mudanga de paradigma é complexa ao
envolver pessoas, processos e tecnologias.

Entretanto, com o envolvimento adequado dos niveis mais altos de gestao executiva das
organizagdes, é possivel fazer com que a cultura agil permeie os times de projetos, fazendo com
que os desafios observados sejam superados de forma mais dinamica.

Segundo Machado e Medina (2009), a presséao sofrida pelos gestores para que sejam
obtidos melhores resultados no desenvolvimento do produto final € uma realidade do mercado
de Tecnologia da Informagao. Os ambientes mudam em ritmo acelerado e os profissionais de Tl
precisam acompanhar esse ritmo de mudangas.

Tal cenario levou a um crescimento no desenvolvimento de metodologias cujo objetivo &
maximizar a produtividade de um determinado grupo de trabalho tendo como fundamento entre-
gas rapidas, flexiveis e de alta qualidade.

Ainda segundo Machado e Medina (2009), metodologias ageis tornaram-se populares no
Brasil por utilizarem uma abordada simplificada. A presencga excessiva de estrutura e organiza-
¢ao acaba por reduzir a criatividade e a flexibilidade para que se possa suportar as mudangas.
Desta forma, auséncia de estrutura ou estabilidade poderia levar ao caos, enquanto estrutura em
demasia leva a rigidez.

Scrum como ferramenta de apoio ao dinamismo do mercado financeiro

Uma das caracteristicas do mercado financeiro é a complexidade com que ele se apre-
senta. O dinamismo das mudancgas propostas pelos reguladores, as variagdes econémicas cons-
tantes e a presenca de novas tecnologias tornam esse ambiente volatil, incerto, complexo e
ambiguo.
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Segundo Brito (2019), o mercado financeiro se apresenta em um ambiente complexo
que tem como composigao basica um conjunto de agentes que séo orientados a resultados, 6r-
gaos reguladores que tentam controlar o risco sistémico, além de agentes econdmicos que tem
como responsabilidade a gestdo maior da economia.

Ja De Toledo Filho (2020), afirma que o mercado financeiro e de capitais tem importancia
cada vez maior no cenario econdmico brasileiro e mundial. A necessidade de melhor aplicacao
dos recursos pelas pessoas e empresas que precisam conhecer e entender melhor o mercado
para que sejam tomadas decisdes estratégicas, impulsionam a necessidade de evolugao dos
produtos e servigos oferecidos.

No Brasil, este mercado apresenta ainda grande uso de tecnologia, tendo produtos de
complexidade relevante. Desde os anos 80 muitos investimentos em tecnologia foram feitos pe-
los bancos em seus parques tecnolégicos. O periodo de inflagao significativa passada pelo Brasil
nessa década foi determinante para que tamanho investimento tenha sido possivel. (Brito, 2019)

Ainda de acordo com Brito (2019), o mercado financeiro no Brasil, atualmente, é sélido
e ainda esta passando por mudangas significativas cujo objetivo é o fortalecimento do mercado
de capitais local. Um exemplo relevante dessas modificagdes € a reestruturacéo do Sistema de
Pagamentos Brasileiro (SPB). Essa evolugéo tem por objetivo a redugéo de risco, principalmente
de liquidagéo de transacgoes, além da transferéncia de risco de crédito de socorro a instituicdes
que participam do mercado financeiro.

Segundo De Toledo Filho (2020), bancos comerciais tem por fungao basica intermediar
recursos entre aplicadores e tomadores mediante uma remuneragao. Estes tém como principais
operacgdes aquelas chamadas de passivas (origem de recursos), operagdes ativas (aplicagoes
dos recursos) e operagdes acessorias. Para que essas operagdes sejam possiveis, € necessario
um arcabougo tecnoldgico, ou seja, uma infraestrutura que seja capaz de controlar de forma efi-
ciente todo tipo de produto. Esta necessidade deixa evidente a demanda pelo desenvolvimento
de sistemas de informacao nessas organizagoes.

Mais recentemente, inovagdes do ponto de vista de negocio surgiram por meio de ini-
ciativas do Banco Central do Brasil, de outros érgéos reguladores e do legislativo brasileiro.
Exemplos relevantes sado o cadastro positivo dos clientes, cujo objetivo € auxiliar o mercado de
crédito, informando através de algoritmos desenvolvidos pelos bureaus de crédito, a pontualida-
de do consumidor no pagamento de seus compromissos financeiros; o sistema de pagamentos
instantaneos, que promete revolucionar o mercado permitindo transferéncia em tempo real de
dinheiro entre contas utilizando dados seguros dos clientes (chaves), além das iniciativas de
openbanking, cujo objetivo é viabilizar maior competitividade entre os participantes do ecos-
sistema, fazendo com que os dados dos clientes que hoje s&o restritos a uma unica instituigao
possam ser compartilhados entre instituicoes menores, como por exemplo startups e fintechs.
(Brito, 2019)

Toda essa complexidade mostra a necessidade de se obter velocidade nas entregas dos
projetos que viabilizam a implantagdo de todas essas novas tecnologias e produtos. Modelos
tradicionais de gestao de projetos nao sao suficientes em todos os casos. Desta forma, sao ne-
cessarias alternativas para diminuir o impacto da falta de eficiéncia causada pela modelo cascata
em grandes iniciativas.
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Observada a crescente digitalizacdo e promissor dinamismo do servigo financeiro no Bra-
sil, torna-se necessaria agilidade e capacidade de mudancga de estratégia a qualquer momento.
Para que esta dinamica agil seja viavel, é preciso que todo o ecossistema esteja adaptado para
prover mudangas em um ritmo que agregue valor constante ao cliente. Desta forma, o Scrum se
apresenta como uma excelente ferramenta de apoio a este dinamismo, pois seus incrementos e
principios de inspegéo constantes permitem que toda a transparéncia e agilidade sejam dadas
para se obter um produto final mais adequado a real necessidade do cliente.

Novas tecnologias e metodologias para transacionar produtos estao surgindo por meio
de esforgo regulatério e legal, e estas impulsionam cada vez mais o mercado dando o direcio-
namento necessario para que o Brasil permanega a altura dos demais mercados financeiros
presentes ao redor do mundo. Estas iniciativas vém acontecendo ao longo do tempo e € possivel
citar como métodos ageis de gestdo de projetos poderiam ser aplicados para facilitar a entrega
de valor e permitir a adaptacéo regulatoria.

Como exemplo, em 2019 por meio da Lei Complementar 166/19, uma modificagdo con-
ceitual no chamado Cadastro Positivo — que ja estava operacdo desde 2013, mas com pouco
uso — forgou a inclusdo automatica de todos os cidadaos na lista de bons pagadores. Até entao
essa inclusao era opcional e motivada por vontade individual das pessoas. A mudanca em ques-
tao fez com que todos fossem automaticamente incluidos, fazendo com que os que nao querem
participar fossem obrigados a solicitar o descadastramento. Essa adaptagéo de regra de negdcio
levou aos bancos e bureaus de dados uma necessidade de sincronizagdo de dados nunca vista
no mercado financeiro e a uma necessidade de adequacéo sistémica para que os legados corpo-
rativos pudessem suportar a nova regra. Desta forma, times que utilizaram métodos ageis para
conduzir as mudancgas se beneficiaram com a capacidade de inspecionar de forma constante as
mudangas sistémicas necessarias, assim como com as entregas incrementais, provendo entrega
de valor constante para as areas de negocio.

Outra grande mudanga no ecossistema de pagamentos brasileiro foi a inclusdo do Sis-
tema de Pagamentos Instantaneos, chamado PIX. Segundo Banco Central do Brasil (2020),
esse novo sistema de pagamentos permite transferéncia de dinheiro em poucos segundos entre
pagadores e receptores. Fazendo uma simples comparagdo com o meio de pagamento mais
rapido disponivel até entdo, a Transferéncia Eletrénica Disponivel (TED), que funciona somente
em dias uteis e tem prazo maximo para entrega do dinheiro para o receptor de 60 minutos, pas-
samos a ter uma tecnologia disruptiva que é extremamente rapida e funciona 24 horas por dia e
7 dias por semana.

Para que esse avancgo fosse possivel em poucos meses desde a concepgao e entendi-
mento das metas do projeto, até a entrada efetiva em produgcédo em novembro de 2020, bancos
e meios de pagamento que se utilizaram de metodologias ageis para o desenvolvimento das so-
lugdes se beneficiaram por conta das diversas necessidades de mudanca ao longo da adequa-
¢ao tecnoldgica e de seguranga da informagao que foi necessaria para que todo esse beneficio
pudesse se tornar realidade para o publico.

Por fim, tem-se mais recentemente e ainda em fase de estudo sobre a implementacao
pelo Banco Central do Brasil, junto com entidades autorreguladoras e Bancos participantes do
Sistema Financeiro Nacional, as iniciativas de openbanking. Openbanking é um termo empres-
tado do inglés que descreve um sistema em que ha compartilhamento de dados, produtos e ser-
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vicos financeiros. De acordo com a definicdo do Banco Central, esse conceito inclui a abertura
e integracao de plataformas e estruturas de bancos e fintechs — os startups da area financeira
(Fundacgao Instituto de Administragéo, 2020).

Ainda conforme a Fundacéo Instituto de Administragao (2020), estas iniciativas permi-
tem que bancos troquem dados de clientes entre si e com outros participantes do ecossistema,
criando um modelo de negdcio novo e também disruptivo. Aumenta a competigdo entre todos,
beneficiando assim o usuario final, cliente, que passa a efetivamente ter poder sobre seus dados.
A utilizacdo de metodologias ageis permite que os bancos e fintechs possam iniciar os trabalhos
de implementagdo mesmo sabendo que mudangas ocorrerdo por parte do regulador. Essas mu-
dangas causarao impactos no que esta sendo desenvolvido, mas, mesmo assim, a inspec¢ao
constante e a capacidade de mudanga que o Scrum prové permite que o direcionamento e es-
tratégia mudem ao longo do ciclo de desenvolvimento, causando menor impacto financeiro e,
consequentemente, organizacional.

Principais Estudos Relacionados

Foram encontrados diversos estudos e analises que tratam do tema gerenciamento de
projetos ageis, principalmente utilizando metodologia Scrum. Entretanto, poucos fazem uma as-
sociagao dessas metodologias ou frameworks com a realidade do mercado financeiro do Brasil
e sua aplicabilidade.

Cervone (2011) aborda em seu estudo o gerenciamento agil de projetos utilizando a
metodologia Scrum. O foco do referido trabalho foi descrever e definir gerenciamento agil de
projetos utilizando-se da metodologia Scrum como um método mais efetivo para gerenciar e
completar projetos. O artigo ndo foca em desenvolvimento de software exclusivamente, mas traz
uma visao geral sobre como o framework pode ser utilizado como método de gerenciamento de
projetos de todas as naturezas.

Mahalakshmi e Sundararajan (2013) apresentam um estudo comparativo entre o ciclo de
desenvolvimento de software utilizando metodologias tradicionais de gerenciamento de projeto
e a utilizacao do framework Scrum. Neste artigo, € apresentada uma revisdo da metodologia
Scrum, além de ser descrita a diferenga entre essa e 0 modelo cascata tradicional. Os autores
descrevem ainda as funcdes no time, as cerimdnias, os artefatos, assim como sao apresentados
estudos de caso, vantagens e desvantagens da utilizagdo dos dois modelos de gerenciamento
de projeto.

Um dos poucos estudos que tratam da utilizagdo de metodologias ageis para projetos de
compliance regulatério em empresas do mercado financeiro é feito por Beerbaum (2019). Trata-
-se de uma pesquisa baseada em estudo de caso, em que se busca concluir sobre vantagens e
desvantagens da utilizagdo de métodos ageis ou métodos tradicionais no desenvolvimento deste
tipo de projeto. A conclusdo da pesquisa mostra que a metodologia agil, aplicada de forma direta
e objetiva, apresenta maiores vantagens quando comparada ao método cascata para gestao de
projetos, uma vez que suas equipes independentes possuem melhores condi¢gdes de solucionar
problemas.

Por fim, Correia, Gongalves e Misra (2019) tratam da integragédo entre Six Sigma e o
framework Scrum. Inicialmente é discutida a aplicabilidade do Six Sigma em questées de produ-
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¢ao industrial. Os autores focam na adog¢ao desta metodologia em projetos de desenvolvimento
de software. Ao complementar os tradicionais processos de garantia de qualidade utilizados no
Scrum, a integracao entre esses dois métodos visa, primordialmente, obter a satisfagao do clien-
te por meio da qualidade do produto entregue durante a execugao do projeto.

Todos esses estudos anteriores mostram-se de grande importancia para este trabalho,
uma vez que as analises feitas os utilizam como ponto de apoio e reflexdo. Entender os estudos
feitos e suas conclusdes torna-se essencial para uma correta interpretacao do cenario estudado
neste trabalho.

CONSIDERAGCOES FINAIS

Dentro de toda a complexidade supracitada, e observando todas as caracteristicas de
dinamismo do mercado financeiro brasileiro, conclui-se que frente aos desafios enfrentados pe-
los participantes deste ecossistema, a utilizagdo de metodologias ageis para o desenvolvimento
e condugao de projetos, principalmente aqueles ligados a desenvolvimento de aplicagdes ou
sistemas de informagdes, mostra-se como um meio adequado para prover toda a adequacéo e
adaptabilidade necessaria para suportar a volatilidade, incerteza, complexidade e ambiguidade
das mudangas necessarias para que as linhas de negdcio estejam sempre adaptadas ao que é
solicitado pelo mercado, reguladores e legislagdes.

O Scrum, sendo utilizado de forma independente, ou em conjunto com outras metodolo-
gias ou ferramentas, é um framework que atende aos requisitos para condugao de projetos em
grande parte dos bancos existentes no Brasil, sejam estes de todos os tamanhos ou tipos exis-
tentes no mercado. O framework Scrum é um recurso que permite rapida adaptagao as constan-
tes mudangas demandadas pelas areas de negdécio dos bancos nos projetos de desenvolvimento
de Sistemas de Informacdes. Essa capacidade de adaptacdo as mudancas reduz custos e, por
consequéncia, agrega maior valor ao produto final que esta sendo construido pelos times Scrum.

A colaboracgao entre areas de tecnologia e, principalmente de segurancga da informacéao
das diversas entidades prové benchmarks e capacidade de comparacao constante com outras
organizacoes, fazendo com que auto observacao sobre as implementagdes seja recorrente, dei-
xando evidente mais um beneficio sobre a utilizacdo de metodologias ageis, ou seja, os bancos
passam a ter capacidade de corrigir o direcionamento dos projetos, se adequando as necessi-
dade do mercado de forma muito menos custosa do que ao utilizar metodologias tradicionais de
gestao de projeto, como por exemplo métodos cascata ou waterfall tradicionais.

Recomenda-se para futuras pesquisas, uma analise aprofundada sobre outras meto-
dologias de gestdo de projeto que utilizem paradigmas ageis em sua concepg¢ao, com foco em
prover maior eficiéncia e eficacia na construgdo de produtos de software para entidades organi-
zacionais pertencentes ao mercado financeiro do Brasil. Lean Management, Extreme Program-
ming, Kanban, Six Sigma, podem ser explorados individualmente ou em conjunto em uma pro-
posta para maior geragao de valor por meio da produgao eficiente de Sistemas de Informacéao.
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RESUMO

Este estudo apresenta uma pesquisa referente a transparéncia na Contabilidade Publica, no Bra-
sil, e objetiva investigar os resultados do tratamento contabil aplicado ao passivo do Municipio
de Ponta Grossa, no exercicio financeiro de 2021 e 2022. Esta pesquisa se justifica em razao do
controle social e da necessidade de estudos acerca da transparéncia das contas publicas. Expor
0 quéo importante se faz a presenca da transparéncia no momento de prestacdes de contas e
outras atividades orgamentarias nas entidades, para que assim nao seja identificado indicios de
corrupgao e desvio, entre outros pontos negativos relacionados a contabilidade de tais organi-
zagoOes. Mostrara a real natureza dos ingressos e dos dispéndios financeiros realizados durante
o primeiro bimestre de 2021 e 2022, em correlacdo a natureza dos créditos consignados nos
precatdrios trabalhistas municipais. A pesquisa mostra diferencas das contas de receitas de um
ano para outro comparando o crescimento e baixas que tiverem durante o periodo analisado com
valores e porcentagens reais. Para atingir o objetivo proposto neste artigo, serdo utilizados os
dados extraidos do Portal da Transparéncia do Municipio de Ponta Grossa e documentos, em
suporte papel e digital.

Palavras-chave: transparéncia na contabilidade publica.

ABSTRACT

This study presents research on transparency in public accounting in Brazil, and aims to investi-
gate the results of the accounting treatment applied to the liabilities of the Municipality of Ponta
Grossa, in the fiscal year 2021 and 2022. This research is justified because of social control
and the need for studies on the transparency of public accounts. Expose how important it is the
presence of transparency at the time of accountability and other budgetary activities in the enti-
ties, so that no evidence of corruption and deviation among other negative points related to the
accounting of such organizations is identified. It will show the real nature of the financial income
and expenditure made during the first two months of 2021 and 2022, in correlation to the nature
of the credits consigned in the municipal labor precatory. The research will show the differences in
the revenue accounts from one year to another, comparing the growth and decreases they have
during the analyzed period with real values and percentages. To achieve the objective proposed
in this article, data extracted from the Transparency Portal of the Municipality of Ponta Grossa
and documents, in paper and digital support, will be used.

Keywords: transparency in public accounting.

INTRODUCAO

A area de Ciéncias Contabeis atingiu um novo patamar neste comego do século XXI,
onde sua importancia esta além do controle patrimonial, mas também na tomada de deciséo e
no fornecimento da informacgao para a formacao da mesma.

Objetivamente a contabilidade € um sistema de informagéo e avaliagdo destinado a pro-
ver seus usuarios com demonstracdes e analises de natureza econémica, financeira, fisica e de
produtividade, com relacédo a entidade objeto de contabilizagdo, podemos dizer também que a
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contabilidade orienta, controla e registra fatos e atos, a fim de atingir a sua finalidade basica, ou
seja, a de fornecer informacgdes sobre a situagao financeira e patrimonial das organizagdes.

Em um estudo realizado por ludicibus (1997), a contabilidade € uma ciéncia fomentada
por diversos setores da economia, portanto, a melhor maneira de compreender os objetivos da
contabilidade é entender a evolugédo da sociedade em seus aspectos econémicos.

A Contabilidade Publica brasileira passa a ter papel importante na geragao de infor-
magdes para fortalecer a transparéncia publica e instrumentalizar o controle social. A lei que
regulamenta a contabilidade do setor publico Lei n°® 4.320/64 (BRASIL, 1964), no seu artigo 83,
ja determina que “a contabilidade evidenciara perante a Fazenda Publica a situagcdo de todos
quantos, de qualquer modo, arrecadem receitas, efetuem despesas, administrem ou guardem
bens a ela pertencentes ou confiados”.

Na parte publica da contabilidade, ela ndo pode so6 ser vista apenas como destinada ao
registro e a escrituragao contabil, mas também a observacao da legalidade dos atos da execu-
cao orcamentaria, por meio do controle e do acompanhamento, que é prévio, concomitante e
subsequente.

Com a implementagéo da Lei de Responsabilidade Fiscal LRF 101/2000, fez-se neces-
saria para trazer uma maior transparéncia e confiabilidade a Gestao Publica Brasileira.

A Lei da Responsabilidade Fiscal (LRF) se fundamenta em principios como o plane-
jamento, a transparéncia e a participacédo popular. A participagéo popular, alicerce do controle
social, depende fortemente da transparéncia das a¢gées governamentais e das contas publicas,
pois sem informagdes as decisdes sao prejudicadas. Nesse sentido, transparéncia € um concei-
to mais amplo do que publicidade, isso porque uma informagéo pode ser publica, mas n&o ser
relevante, confiavel, tempestiva e compreensivel.

Assim, o problema que norteara esse artigo €: Como e onde acompanhar a execugao
orcamentaria no que diz respeito as receitas e ha condigdes de se comparar com periodos ante-
riores? Onde se encontrar os dados orgamentarios das entidades do setor publico, levando em
consideragao apresentacao dos resultados.

Portanto, o objetivo geral € mostrar a execugdo orgamentaria, no que diz respeito a
realizacao das receitas e comparagao com o periodo de pandemia do 1° bimestre de 2020 e
2021; ja os objetivos especificos que envolvem este trabalho diz respeito: a) a importancia do
uso da contabilidade como instrumento de transparéncia para a gestao publica; b) demonstrar a
importancia da transparéncia publica frente a sociedade e conscientizar os cidadaos quanto ao
acompanhamento da execugao orgamentaria, no que diz respeito a arrecadacéo dos recursos e
posteriormente verificar a aplicagdo dos mesmos.

E essencial conhecer os procedimentos metodoldgicos a serem adotados nesta pesqui-
sa, pois € de grande importancia para o desenvolvimento do trabalho. O método cientifico pode
ser considerado como uma sucessao de passos estruturados e pautados no sentido de transmitir
alta probabilidade de precisao e validade dos resultados de uma pesquisa.

Refere-se a uma pesquisa de natureza basica. O objetivo principal, como aponta Appoli-
nario (2011, p. 146), é o “avango do conhecimento cientifico sem nenhuma preocupacgao, a priori,
com a aplicabilidade imediata dos resultados a serem colhidos”.
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Quanto aos obijetivos, trata-se de uma pesquisa exploratéria, que de acordo com Gil
(2002, p. 41), “tém como objetivo proporcionar maior familiaridade com o problema, com vistas
a torna-lo mais explicito ou a constituir hipoteses. Pode-se dizer que estas pesquisas tém como
objetivo principal o aprimoramento de ideias ou a descoberta de intuicbes”.

Desta forma, a respeito da abordagem do problema, sera realizada uma pesquisa de ca-
rater qualitativa, a qual busca coletar dados para se obter um estudo mais detalhado dos objeti-
vos propostos. Richardson et al. (1999, p. 79) definem métodos qualitativos como “a medida que
nao emprega um instrumental estatistico como base do processo de analise de um problema”.

A pesquisa quantitativa € um método de pesquisa social que utiliza a quantificagdo nas
modalidades de coleta de informagdes e no seu tratamento, mediante técnicas estatisti-
cas, tais como percentuais, média, desvio-padréo, coeficiente de correlagéo, analise de
regressao, entre outros. (MICHEL, 2005 p. 31).

Este estudo baseou suas fontes de informagdes em tabelas e relatérios extraidos de
documentos oficiais de 6rgéo publico. Neste sentido, caracteriza-se como uma pesquisa docu-
mental. Quanto a populagédo, a pesquisa sera na Prefeitura Municipal de Ponta Grossa. O estudo
consistira em analisar e comparar os dados extraidos do portal da transparéncia do municipio.

FUNDAMENTAGAO TEORICA

A pratica contabil envolve o uso de métodos e de técnicas de trabalho. O operador da
contabilidade escritura, audita, demonstra resultados e analisa balangos.

A Resolugao n°® 1282/2010, do Conselho Federal de Contabilidade (2010), determina que
o profissional contabil deve atender o Principio da Prudéncia, empregando certo grau de precau-
¢ao no exercicio dos julgamentos necessarios as estimativas em certas condi¢des de incerteza,
evitando que ativos e receitas ndo sejam superestimados e que passivos e despesas nao sejam
subestimados.

Etica Contabil

Etica é o conjunto de normas e valores de um grupo ou individuo. A ética profissional
diz respeito ao cédigo que norteia a atuagdo em uma determinada profissdo. Na contabilidade
trata-se do Codigo de Etica Profissional do Contador (CEPC).

Nesta perspectiva, o Codigo de Etica do Profissional Contabil, no seu art. 3°, orienta que
€ vedado ao profissional da contabilidade no desempenho de suas fungoes:

VIII — Concorrer para a realizagao de ato contrario a legislagdo ou destinado a frauda-la ou
praticar, no exercicio da profisséo, ato definido como crime ou contravengao;

IX — Solicitar ou receber do cliente ou empregador qualquer vantagem que saiba para
aplicagao ilicita;

X — Prejudicar, culposa ou dolosamente, interesse confiado a sua responsabilidade pro-

fissional; [...]
Xl =1...]
Xl =1...]

XIII — aconselhar o cliente ou 0 empregador contra disposigdes expressas em lei ou contra
os Principios de Contabilidade e as Normas Brasileiras de Contabilidade editadas pelo
Conselho Federal de Contabilidade;
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(Redacgéo alterada pela Resolugao CFC n° 1.307/10, de 09/12/2010)

XIV — exercer atividade ou ligar o seu nome a empreendimentos com finalidades ilicitas;
XV -[..]

XVI-1...]

XVII = iludir ou tentar iludir a boa-fé de cliente, empregador ou de terceiros, alterando ou
deturpando o exato teor de documentos, bem como fornecendo falsas informacdes ou
elaborando pecas contabeis inidoneas;

XV - [...]
XIX - [...]

XX — Executar trabalhos técnicos contabeis sem observancia dos Principios de Conta-
bilidade e das Normas Brasileiras de Contabilidade editadas pelo Conselho Federal de
Contabilidade;

(Redacgéo alterada pela Resolugao CFC n° 1.307/10, de 09/12/2010)

XXI — renunciar a liberdade profissional, devendo evitar quaisquer restricbes ou imposi-
¢cbes que possam prejudicar a eficacia e corregao de seu trabalho;

XX -...]

XX - [...]

XXIV — Exercer a profissdo demonstrando comprovada incapacidade técnica.
(Criado pelo Art. 13, da Resolugdo CFC n° 1.307/10, de 09/12/2010)

XXV — Deixar de apresentar documentos e informagdes quando solicitado pela fiscaliza-
¢ao dos Conselhos Regionais.

(Criado pelo Art. 14, da Resolugdo CFC n° 1.307/10, de 09/12/2010)

O documento apresenta as praticas que devem regular a postura dos profissionais. Além
disso, ha também regras internacionais que precisam ser seguidas. Nao basta seguir as normas
estabelecidas nos documentos e legislagao oficial. A postura individual dos profissionais deve ser
norteada por valores ético, visto que podera se deparar com situagdées que nao estao previstas
nas normas estabelecidas.

Orcamento e Planejamento na Contabilidade Publica

De antemao, cabe dizer que a Contabilidade Publica € o ramo que tem como objetivo
analisar a conduta da administrac&o publica, percebendo a preocupagao de seus dirigentes com
o gasto, n&o de sua relacdo com a receita, mas como serao alocados, independentemente da
suficiéncia ou ndo de caixa para honrar os compromissos assumidos (HERRMANN JUNIOR,
1970).

Machado Junior e Reis (1997, p. 13) citam que o orgamento é:

[...] um instrumento que a administragao dispde para equacionar as realizagdes do futuro
em termos realisticos, num programa operacional, como um curso de ac¢ao, servindo de
ligagdo entre os sistemas de planejamento e de finangas.

Assim, as esferas do poder publico, como a Unido, Estados, Municipios e Distrito Federal
tém que adequar a Lei de Responsabilidade Fiscal, sancionada em 2000, que tem como
finalidade disciplinar a gestao dos recursos publicos.
Este instrumento norteara toda a administracdo no que diz respeito a execugao dos
servigcos prestados a populacado, os quais foram aprovados pelas assembleias, que votaram e
aprovaram no exercicio anterior para ser executado no exercicio atual.

Um bom planejamento or¢camentario € fundamental para que o administrador publico
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obtenha o melhor resultado social. Andrade (2013, p. 44) descreve que “quando bem elabora-
do, transforma-se em instrumento de planejamento, deixando de ser apenas formalidade legal,
permitindo que a execugao orgamentaria ocorra na mais perfeita ordem”. O processo de plane-
jamento orgamentario deve estabelecer uma metodologia de forma sistémica com dispositivos
que gerem a interagao da sociedade em sua elaboragao. A Constituicao Federal (BRASIL, 1988),
no art. 165, traz o ciclo integrado de planejamento e orgamento, estabelecendo por ferramentas
técnicas o Plano Plurianual (PPA), a Lei de Diretrizes Orgamentarias (LDO) e a Lei Orgamentaria
Anual (LOA).

Principais tipos de orgamentos

Dentre os diversos tipos de orgcamentos que o Estado pode realizar, podemos citar orga-
mento-programa, orgamento tradicional, orgamento de desempenho, orgamento de base zero,
orcamento participativo, entre outros (CARVALHO, 2010).

Podemos catalogar os principais tipos de orgamentos de acordo com o regime politico
adotado em cada pais. A vista disso, existem basicamente quatro tipos de orcamento, que serao
apresentados logo a seguir.

Orcamento legislativo

Esse tipo de orgamento foi utilizado no Brasil, previsto inicialmente na Constituicdo Im-
perial em 1824, posteriormente modificado em 1826, em que uma reforma nessa Constituigao
foi realizada, transferindo a elaboragao da proposta orgamentaria para o Poder Executivo (CAR-
VALHO, 2010).

E o orcamento cuja elaboracdo, discusséo e votagdo competem ao Poder Legislativo,
cabendo ao Executivo a sua realizagéo. Sao utilizados basicamente em paises parlamentaristas.

Orcamento executivo

E utilizado geralmente em paises de governos absolutistas. Esse tipo ainda nao foi ex-
perimento no Brasil (CARVALHO, 2010).

E o tipo de orcamento cuja elaboracio, execucéo e controle competem ao Poder Exe-
cutivo.

Orcamento misto

E o tipo de orgamento democratico, em que os representantes do povo (Deputados) e
dos Entes Federados (Senadores) autorizam o Executivo a realizar os gastos publicos conforme
aprovado em lei — principio da legalidade. Esse é o tipo de orgamento adotado no Brasil (CAR-
VALHO, 2010).

E o orcamento cuja competéncia para elaboracdo das propostas e envio ao Legislativo
€ privativa do Poder Executivo, competindo ao Poder Legislativo a sua discussao e aprovagao.

Orgamento-programa

O orgamento-programa caracteriza-se pelo fato de a elaboragao orgamentaria ser feita
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em fungao daquilo que se pretende realizar no futuro, ou seja, € um moderno instrumento de
planejamento que permite identificar os programas de trabalho dos governos, seus projetos e
atividades a serem realizados e ainda estabelecer os objetivos, as metas, os custos e os resulta-
dos alcancgados, avaliando-os e divulgando seus resultados com a maior transparéncia possivel.

Plano Plurianual (PPA)

O Plano Plurianual (PPA) possui uma duracéo de quatro (4) anos e elenca os objetivos e
as metas do Governo para a realizagdo do orgamento publico. Andrade (2013, p. 25) conceitua
como objetivos “o detalhamento ou a decomposi¢ao dos programas, que deverao ser atendidos,
de forma a concretizar as diretrizes, indicando os resultados pretendidos pela administracao a
serem realizados pelas a¢gdes”. Em linguagem comum, o objetivo € o histérico ou a descri¢ao que
se da para uma diretriz ou para um programa.

Lei de Diretrizes Orgcamentarias (LDO)

A Lei de Diretrizes Orgcamentarias (LDO) é anual e tem base no Plano Plurianual (PPA).
Uma de suas atribui¢cdes legais € a descricdo das alocagdes dos recursos or¢camentarios, para a
garantia da realizagdo dos programas governamentais que foram definidos no PPA. A Constitui-
¢ao da Republica Federativa do Brasil, no Art. 165, § 2°, estabelece:

A lei de diretrizes orgcamentarias compreendera as metas e prioridades da administragao
publica federal, estabelecera as diretrizes de politica fiscal e respectivas metas, em conso-
nancia com trajetdria sustentavel da divida publica, orientara a elaboracéo da lei orcamen-
taria anual, dispora sobre as alteragdes na legislagao tributaria e estabelecera a politica
de aplicagdo das agéncias financeiras oficiais de fomento. (Redagédo dada pela Emenda
Constitucional n°® 109, de 2021)

Lei Orcamentaria Anual (LOA)

Como ja evidenciado em seu nome, € um estudo anual, criado pelo poder executivo, que
ira guiar as prioridades estatais de curto prazo. Tem como principal objetivo elaborar um planeja-
mento de gastos que define as obras e 0s servigos que sio prioritarios para o Municipio, levando
em conta os recursos disponiveis. A LOA é orgamento publico.

O professor e contador publico Angélico (2012, p. 19) define “orgamento publico € um
planejamento de aplicacdo dos recursos esperados, em programas de custeios, investimentos,
inversdes e transferéncias durante um periodo financeiro”.

A execugdo da LOA exige a observancia de muitos principios orgamentarios, dentre eles
se destacam a anualidade, a especificacao, a exclusividade, a unidade e a universalidade.

Principio da anualidade

O doutrinador Kiyoshi Harada ensina que: “Caracteristica fundamental do orcamento € a
sua periodicidade. Dai o principio da anualidade orgamentaria que decorre de varios dispositivos
expressos da Constituicdo Federal (arts. 48, Il, 165, lll, e §5°, e 166)”.

O Principio da Anualidade ¢ aplicado ao direito orcamentario, que estabelece as receitas
e as despesas, correntes e de capital, devem ser previstas com base em planos e programas
com duragao de um ano.
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Principio da especificagao

A Lei n° 4.320/64, no art. 15, evidencia que “Na Lei de Orcamento a discriminagao da
despesa far-se-a no minimo por elementos” (BRASIL, 1964, sem paginacéo).

O Principio da Especificagdo tem por objetivo discriminar e detalhar as receitas e despe-
sas de forma que possibilite identificar as origens dos recursos e sua destinagao.

Principio da exclusividade

O Principio da Exclusividade explica que a Lei Orgcamentaria deve conter s6 assuntos
e matérias aprovados pelo Poder Legislativo, desviando a possibilidade de conter despesas e
receitas que néo foram previamente fixadas e estimadas pelo programador orgamentario.

O § 8°do art. 165 da Constituicao dispde expressamente que:

A lei orgamentaria anual n&o contera dispositivo estranho a previsao da receita e a fixagéao
da despesa, nado se incluindo na proibigdo a autorizagéo para abertura de créditos suple-
mentares e contratagdo de operagdes de crédito, ainda que por antecipagao de receita,
nos termos da lei. (BRASIL, 1988, sem paginacgao).

O principio constitucional da exclusividade material da lei orcamentaria, dita pureza or-
camentaria, como insculpido no art. 165, § 8°, tem sido considerado motivo para oposigcao de
inumeros vetos presidenciais a dispositivos incluidos pelo Congresso Nacional nas ultimas leis
orcamentarias.

Principio da unidade

Nesse principio s6 pode conter uma unica lei orcamentaria, destacando as despesas e
receitas em uma contabilidade, que ndo deve ter outros orgcamentos paralelos a LOA. Segundo
a Constituicdo Federal (BRASIL, 1988), o orgamento anual compreendera obrigatoriamente as
despesas e receitas relativas a todos os Poderes, 6rgéos, fundos, tanto da administragédo Direta
quanto da Indireta, excluidas apenas as entidades que nao recebam subvengdes ou transferén-
cias a conta do orcamento.

Principio da universalidade

Principio da Universalidade destaca que todas as receitas publicas devem constar no
orcamento. Este principio encontra amparo na Lei 4.320/64 (BRASIL, 1964, sem paginac¢éo):

Art. 2° A Lei do Orgamento contera a discriminagéo da receita e despesa de forma a evi-
denciar a politica econdmica financeira e o programa de trabalho do Governo, obedecidos
os principios de unidade, universalidade e anualidade. Art. 3° A Lei de Orgamentos com-
preendera todas as receitas, inclusive as de operagdes de crédito autorizadas em lei. Art.
4° A Lei de Orgcamento compreendera todas as despesas proprias dos 6rgaos do Governo
e da administragao centralizada, ou que, por intermédio deles se devam realizar, observa-
do o disposto no art. 2°.

Além disso, a Lei do Orgamento contera a discriminagao da receita e despesa de forma
a evidenciar a politica econdmica financeira e o programa de trabalho do Governo, obedecidos
os principios de unidade universalidade e anualidade.
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Precatoérios

O Precatério € uma peca de requerimento judicial, que obriga uma entidade governa-
mental ao pagamento de uma determinada quantia apurada em sentenca judicial. Para que ocor-
ra o pagamento de Precatorio, o valor devido ao autor devera ser incluso no orgamento publico.

Na execucéo financeira, o reconhecimento de um Precatdrio no Sistema Contabil ocor-
re conforme a sua natureza, definidos no Plano de Contas Aplicado ao Setor Publico (PCASP)
como: Precatérios de Pessoal, Precatérios de Beneficios Previdenciarios, Precatérios de Forne-
cedores, Precatérios de Contas a Pagar e Outros Precatérios.

Na pratica contabil, a norma de contabilidade determina que apds a identificagdo da con-
ta contabil, deve-se escriturar o Precatoério levando-se em consideragao o prazo previsto para o
pagamento do mesmo. Esta classificagdo contabil deve ocorrer no grupo de contas do Passivo
Circulante, se a previsao para o pagamento for inferior a 12 meses, caso este prazo seja maior,
o Precatdrio deve ser contabilizado no grupo de contas do Passivo Nao Circulante.

ANALISE E INTERPRETAGAO DOS DADOS DA CIDADE DE PONTA
GROSSA/PR

O Ministério da Fazenda publicou em 25 de agosto de 2008 a Portaria 184/08, que é
considerada o marco inicial do processo de convergéncia da contabilidade aos padrdes interna-
cionais, aqui no Brasil.

O processo de convergéncia esta trazendo intensas modificagdes para a Contabilidade
Publica, dentre elas se sobressaem: a alteragao do regime misto para o regime de competéncia,
a implantacéo nacional do Plano de Contas Aplicado ao Setor Publico (PCASP), a implantagao
do Sistema de Custos e a pratica da evidenciagao contabil de valor real.

O Contador Publico tem ao seu alcance as novas normas de contabilidade para o setor
publico: as NBCASP 16.1 (Normas). Na auséncia de norma contabil especifica, o profissional
devera utilizar, subsidiariamente, as IPCS (Instru¢des de Procedimentos Contabeis) e nesta or-
dem, as normas nacionais e internacionais que tratem de temas similares, evidenciando o proce-
dimento e os impactos em Notas Explicativas.

O presente estudo analisou informagdes contabeis publicadas dentro do Portal da Trans-
paréncia do Municipio de Ponta Grossa, estado do Parana, dos anos de 2021 e 2022 referente
aos meses de janeiro e fevereiro, através de pesquisa amostral da execugédo orgamentaria.

As informagdes reunidas possibilitaram o levantamento de dados e a elaboragao de
tabelas sobre a execucao orgamentaria municipal, onde foi realizado um estudo em cima das
contas de receitas.
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Comparativo 1° Bimestre
Ano 2021
Receitas Previsao atualizada Até o periodo %

Receitas Correntes R$ 940.837.385,72 R$ 161.103.781,14 17%
Receita Patrimonial R$ 3.065.745,20 R$ 229.802,25 7%
Receita de Servigos R$ 13.531.795,14 R$ 913.738,58 7%
Transferéncias Correntes R$ 533.526.158,65 R$ 112.346.045,54 21%
Outras Receitas Correntes R$ 15.298.622,66 R$ 1.931.044,88 13%
Receitas de Capital R$ 85.453.408,76 R$ 1.964.681,67 2%
Transferéncias de Capital R$ 45.469.965,76 R$ 1.236.785,67 3%

Média de arrecadagao 10%

Ano 2022

Receitas Previséo atualizada Até o periodo %
Receitas Correntes R$ 1.007.213.071,95 R$ 193.853.213,82 19%
Receita Patrimonial R$ 2.051.363,18 R$ 2.870.478,12 140%
Receita de Servigos R$ 7.040.296,48 R$ 307.922,44 4%
Transferéncias Correntes R$ 573.417.652,95 R$ 135.027.231,35 24%
Outras Receitas Correntes R$ 16.504.665,44 R$ 2.870.535,80 17%
Receitas de Capital R$ 53.154.946,08 R$ 310.854,94 1%
Transferéncias de Capital R$ 39.536.496,50 R$ 282.215,27 1%

Média de arrecadacéo 29%

Fonte: Portal da Transparéncia do Municipio de Ponta Grossa (2021 e 2022)

Analisando a tabela com as contas e valores das receitas podemos observar que no
primeiro bimestre de 2021 na conta RECEITA CORRENTES, a qual é a somatério das receitas
tributarias, de contribuicdes, ainda, as provenientes de recursos financeiros recebidos de outras
pessoas de direito publico ou privado, quando destinadas a atender as despesas classificaveis
em despesas correntes. Sao as que aumentam a disponibilidade, afetando positivamente o Pa-
triménio Liquido. Foi previsto uma arrecadagao 17%, em vista o ano de 2022 que teve um valor
previsto de 19%, demonstrando que o ano de 2022 teve um melhor desempenho.

Na conta RECEITA PATRIMONIAL, que registra o valor total da arrecadagao da receita
patrimonial referente ao resultado financeiro da fruigdo do patriménio, seja decorrente de bens
imobiliarios ou mobiliarios, seja de participagao societaria, do ano de 2021, a previsao atualizada
teve uma arrecadacao de 7%. No ano de 2022 podemos observar que deve uma arrecadacio de
140%, bem acima do ano anterior.

Conta RECEITA DE SERVICOS, que ¢é o valor da arrecadacao da receita originaria da
prestacdo de servigos, tais como atividades comerciais, financeiras, transporte, comunicagéo,
saude, armazenagem, servigos cientificos e tecnoldgicos, meteorologia, agropecuaria, no ano
de 2021 teve uma previsao atualizada que chegou no final do periodo com uma arrecadacgéao de
7%. Ja no ano de 2022 a previsao até o periodo teve uma porcentagem de 4% de arrecadacgao.

Passando para a conta TRANSFERENCIAS CORRENTES, que so as dotacdes desti-
nadas a terceiros sem a correspondente prestagao de servigos, incluindo as subvencgdes sociais,
os juros da divida, a contribuicdo de previdéncia social, o ano de 2021 chegou em uma porcen-
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tagem de arrecadacéo anual até o periodo de 21%. Pulando para o ano de 2022, a arrecadacgao
até o periodo previsto é de 24%.

Préxima conta analisada foi a OUTRAS RECEITAS CORRENTES, as quais constam o
total da arrecadacao de outras receitas correntes tais como multas, juros, restituigbes, indeni-
zacgdes, receitas da divida ativa, aplicagbes financeiras e outras, no ano de 2021 teve 13% de
um valor previsto de arrecadagao. Seguindo para o préximo ano de 2022, teve uma previsao de
arrecadacao de 17%.

Na penultima conta RECEITA DE CAPITAL definida pela Lei n°® 4.320/1964, art. 11, § 2°
como uma conta que aumenta as disponibilidades financeiras do Estado e nao provocam efeito
sobre o patriménio liquido. S&do exemplos as receitas provenientes da realizacdo de recursos
financeiros oriundos de constituicdo de dividas e as receitas da conversao em espécie de bens
e direitos, no ano 2021, seguindo os dados da tabela, podemos observar que teve 2% de arre-
cadacao até o periodo. No ano de 2022 a previsao teve uma porcentagem baixa de arrecadagao
até o periodo de 1%.

Chegando na ultima conta de TRANSFERENCIAS DE CAPITAL, as quais registram o
valor total das transferéncias de capitais (transferéncias inter e intragovernamentais, instituicdes
privadas, ao exterior e a pessoas), tendo por finalidade concorrer para a formagédo de um bem
de capital, estando vinculadas a constituicdo ou aquisicdo do mesmo, no ano de 2021 teve uma
previsédo atualizada até o periodo de arrecadagéo de 3%. Em tivemos 2022 tivemos 1% de arre-
cadacao de uma previsao atualizada.

CONSIDERAGOES FINAIS

A evidenciagao contabil é fundamental para que os cidadaos possam exercitar o controle
social do patrimdnio publico.

Esta pesquisa analisou o exercicio financeiro dos primeiros bimestres de 2021 e 2022 da
cidade de Ponta Grossa, comparando as contas de receitas, para que seja vista a diferenca dos
valores arrecadados. Podemos destacar a conta RECEITA PATRIMONIAL, conforme a Tabela 1,
do ano de 2022 que teve um valor de arrecadacgao prevista no periodo de R$ 2.870.478,12 (dois
milhdes e oitocentos e setenta mil e quatrocentos e setenta e oito reais e doze centavos), ja no
ano de 2021 a mesma conta arrecadou R$ 229.802,25 (duzentos e vinte e nove mil e oitocentos
e dois reais e vinte e cinco centavos), uma diferenga consideravel do ano anterior para o ano
atual.

O ano de 2022 passou do valor previsto chegando a 140% de arrecadagao, ja no de
2021 chegou a 7%, essa porcentagem baixa teve-se por conta do periodo de pandemia que es-
tava comecando a voltar os valores normais de arrecadacgao, conforme visto em 2022.

Deve-se ressaltar a importancia das Normas Brasileiras de Contabilidade Aplicadas ao
Setor Publico (NBCASP) para a contabilidade governamental. A Lei n°® 4.320/64 (BRASIL, 1964),
em vigéncia ha mais de cinquenta e quatro anos, preleciona em poucos artigos (do 83 ao 110)
sobre a Contabilidade Publica.

A analise técnica comparativa dos dados que foram extraidos da Lei Orgamentaria Anual
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(LOA), da Lei de Diretrizes orgamentarias (LDO) de diversos decretos municipais, do Balango
Orgcamentario e outros documentos correlatos achados em suporte papel e virtual, referentes ao
ano de 2021 e 2022, retrata a situagao econémica do Municipio de Ponta Grossa, com demons-
tragdes de inconsisténcias técnicas que aparentemente indicam a intercorréncia de manobras
contabeis na formulagao de resultados orcamentarios.

A pesquisa conseguiu mostrar de forma resumida os valores e diferengas das contas de
receitas conforme previsto pela prefeitura de Ponta Grossa. Até o final do ano de 2022 é previsto
que os valores aumentem cada vez mais comparados aos anos de 2020 e 2021, que ocorreu 0
periodo da pandemia.
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