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RESUMO 
 
 

Trata- -  

administrativo com o objetivo de levantar e trabalhar os seguintes pontos fracos de 
: demora no atendimento, em especial nos dias de grande fluxo; 

excesso de process
direcionados no atendimento, visando ao apontamento de um caminho para 

Para demora no 
atendimento, buscou-se, nos cinco primeiros dias de maior fluxo, 

a entrada controlada aos caixas; quanto ao excesso de 
passou a contribuir com o atendimento de demandas menos complexas, como a 

, permitindo aos clientes que demandam 
por , que 
qu -
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INTERNSHIP IN AGENCY PARQUE SOLON DE LUCENA - BANCO DO BRASIL 
 
 
 

ABSTRACT 
 
 

This is a technical-scientific report based on experiences in the Banco do Brasil with 
activities carried out in the administrative environment with the objective of raising 
and working on the following weaknesses of an Internal Analysis: delay in attendance, 
especially in the days of great flow; excess of processes and services performed in 
agencies; and few employees focused on care, aiming at pointing out a path to 
improvement in the quality of services provided to clients and users. For the delay in 
service, the first five days of greater flow were sought to reduce the number of people 
waiting for the opening of the agency, with employees focused on the service at the 
SAA, the disclosure of alternatives to the service in the branches and controlled entry 
to the boxes; As for the excess of processes and services, SOP started contributing 
to less complex demands, such as changing passwords and delivering cards, 
allowing customers who demand these services to spend less time in the agency; 
and the low number of employees available to attend, it was sought the formation of 
a schedule of schedules that prioritized the service to the public during five hours of 
the expedition with the maximum capacity of the allocation. 
 
Keywords: Internship. Banco do Brasil. Support Unit. Weaknesses. 
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curso (TCC) 

de 2017 a 09 de junho do mesmo ano, tendo como principais atividades os apoios 

g , 

direcionadores institucionais; 

vos definidos para a 

. Tais 

atividades possibilitaram o desenvolvimento dos conhecimentos adquiridos durante 

 

, conforme Diretoria de Marketing 

corporativa. 

de fornecer, agregando ao desenvolvimento da maturidade hum  

objetivo deste TCC 

das atividades realizadas duran -

s. 



Este TCC . O segundo trata da D

do E

o  

 



 
 

rua Desembargador Souto Maior, 162  . 

 

 

 1

 data 

diversas

, em 11 de dezembro de 1829, o Banco foi dissolvido pela 

governo. 

ineu Evangelista de Souza, com o Banco 

 (ibid.). 



de 

 

De acordo com Banco Data (2018), o Banco do Brasil se consolida como um 

trimestre de 2017, foi apresentado um lucr

 

O Banco 

 

inst

as fintechs, o blockchain 

trouxeram consigo novas demandas oriundas de uma cultura de consumo diferente, 

expectativas se alinham num mercado 

Facebook e a Google, na oferta de produtos mais customizados a seus clientes, no 

E uma ferramenta que se apresenta na atualidade 

, 

mobile, sendo este s quais estima-se 

funcionamento dos bancos tradicionais, segundo Dan Shulman, CEO do Paypal, no 



debate The Global Fintech Rev

19/01/2018. 

 com atendimentos virtuais, 

cliente passa a  

exemplo, e como principal ferramenta no processo de se tornar cada vez mais digital, 

o seu aplicativo para mobile

senhas 

cheques e de uma ferramenta de gerenciamento financeiro, que auxilia no controle 

s s. 

empresas p

agricultor familiar, de microempreendedores individuais a empresas que faturam 

e Alta Renda, uma base estrutural instalada em todo o Brasil e em mais de 10 outros 

sucursais, por exemplo. O Banco do Brasil, de acordo com os resultados apontados 

em 2016, 

 

De acordo com Banco do Brasil S.A. (2011), a estrutura organizacional do 

Conselho Diretor (o Presidente e os nove Vice-Presidentes) e pelos 27 Diretores 

Executivos, e um Conselho Fiscal permanente. 



est

assume a Vice-

 

sto por cinco membros e seus 

de eleger dois membros. 

a Auditoria Interna e da Auditoria 

Independente. 

 

do Banco; aprova e faz executar o plano de mercados e o acordo de trabalho; decide 

aplica os lucros apurados, conforme deliberado pela Assembleia Geral ou pelo 

 

A Diretoria Ex

 

 

 

 

 

 
 

 



Organograma 1   

 
Fonte: cedido por Banco do Brasil. 



 
 

As unidades de apoio foram implantadas no Banco do Brasil para atuarem em 

negociais. ido exercido na unidade de apoio 

Parque Solon de Lucena, denominada de SOP (Suporte Operacional) Parque Solon 

de Lucena, as atividades foram circunscritas a essa unidade, sendo as principais em 

de processos, 

observados direcionadores institucionais; 

confidenciais ou revestidas de sigilo empresarial sob responsabilidade do gestor da 

os os objetivos 

 

em 

-

, a legalidade, a moralidade, a impessoalidade, a 

reconhecimento das pessoas por seu trabalho, ao desenvolvimento da equipe, ao 

 

 
o 

 seus 

et al., 1999, p. 247),
 



 ... buscando a qualidade, rapidez, confiabilidade, flexibilidade, 

 

-

 assim como tem a possibilidade de a 

desestruturar. Por isso, para o administrador foi importante saber decidir, ainda mais 

pluralidade tem um

que as pessoas fazem para enfrentar problemas e aproveitar oportunidades , 

considerando 

desafio , e oportunidade, 

por causa da expectativa de recompensa  (MAXIMIANO, 2000, p. 139).
 

, p. 478), 

provavelmente errado  
rumos a seguir, nenhum dos quais encontrando-se provavelmente mais 

 
 

A Matriz FOFA  se define pela 

das foi preciso 

que primeiramente se fizesse o levantamento de elementos das s Externa e 

Interna, que possibilitaram a listagem dos elementos que poderiam fundamentar 

uma Matriz FOFA. N

Oliveira (2007), conforme citado por Pereira (2012, p. 94): 
p

isso ela tem que ser conhecida e depois estudada da melhor forma para ser 
-

oportunidade.
 

ocam a 

 
Por pontos fortes entende-se as 



pontos fortes 
 (ibid., p. 98).

 
Enquanto que os pontos fracos 

-
 (ibid.). 

 
Dito isso, levantar como pontos fracos 

e fortes, e  

Pontos Fracos: 

1. Demora no atendimento, principalmente em dias de grande fluxo; 

 

 

Pontos Fortes: 

1. Marca conhecida e respeitada; 

2. Grande rede de atendimento; 

 

 

 

fluxo menor; 

 

Oportunidades: 

 

 

 

evidenciou-  

realidade, fazendo parte 

ISOCZKY; 
GUEDES, 2011, p. 20). 
 



-se 

podemos entender o outro se temos pr

explic
(ibid.). 

 
Conforme Trigueiro e Marques (2009, p. 15

mento de diversos 

recursos. Ou seja, o administrador planeja, organiza, lidera e controla os recursos 

humanos, financeiros e materiais para o atingimento dos objetivos organizacionais. 

Os recursos materiais , sendo estes exemplificados pelos 

im s, equipamentos e materiais de expediente

cidade de Curitiba (PR), que atende a demanda nacional, o que leva a um fluxo de 

de . A falta 

nas a 

maior despesa com materiais, pois os custos relativos a compra destes materiais 

 

Plataforma de Suporte Operacional (PSO) que atende a determinada cidade, ou 

pessoais, profissionais, demanda de atendimento, por exemplo, existe a 

possib
e a disponibilidade deste para suprir a necessidade de preenchi



-

-

 

, 

que atendem a 

trabalhistas, s federais 

e 13.257/2016), entre outros.  

centralizada, em cada 

-

(VISIN). 

unidades de 

I, que c

 

a



 

 Facilitar: simplificar, descomplicar, ajudar, colaborar, propiciar, apoiar, 

assessorar, viabilizar; 

 

dades; 

 das pessoas: clientes internos, clientes externos, colaboradores, funci-

 

que suportam os processos, as tomadas de 

(2015). 

varro (2000). No modelo 

info

influenciar seus comportamentos. De acordo com Lesca e Almeida (1994), a 



 

 

Figura 1   

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

Fonte: Adaptado de Lesca e Almeida (2014). 
 

os fluxos e os 

formais e informais, que geram, respectivamente, fluxos formais e informais. Apesar 

geradas podem ser contr

 

efi

diferentes. 

Fluxo de 
i

coletadas 
externamente e 
utilizadas pela 

empresa. 
produzidas pela 

empresa para uso 
interno. 

Fluxo de 

produzidas 
pela empresa e 
orientada para 

fora. 

Mercado 



Descendente 
Ascendentes 

Horizontais 

Diagonal 

Figura 2  Os  
 

 
 
 
 
   
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
             Fonte: Adaptado de Navarro (2000). 



 
 

3, permitiu o levantamento dos pontos fracos no intuito de planejadamente buscar 

 

Com isso, constatou-se que a demora no atendimento nas unidades de apoio, 

-

se relacionam com o pagamento das maiores folhas salariais de seus respectivos 

-se, em grande maioria dos casos, 

pela  dos clientes . Assim, no intuito de 

-se nos 

cinco primeiros dias de maior fluxo o atendimento 30 minutos antes da abertura na 

sala de autoatendimento (SAA), daqueles que tinham possi -lo, mas 

- 0 minutos, 

-

garant

atendimento de caixa, no atendimento ao cliente na SAA, buscou-

 

aumento da agilidade do atendimento e da procura  

s 
maior foco no atendimento negocial, e a demandas mais complexas, como a 



de caixas, apesar 

pessoas no aguardo de serem atendidas. Com isso, o tempo de espera para se 

esbloqueio de senhas, atendimentos sem 

complexidade, foi menor ao cliente. 

permitia, a saber quatro caixas executivos permanentes na unidade e dois rotativos, 

que ficavam metade do expediente no SOP e a outra metade em um posto de 

-se a 

 

e

nte ao desenvolvimento dos 

 apenas a abertura entre as diferentes entidades, para a 

sociedade. 

todo o curso. Por meio dele pode-se 



az de 
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