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RESUMO

Trata-se de relatério técnico-cientifico extraido de experiéncias vivenciadas através
de estagio no Banco do Brasil com atividades desenvolvidas no ambiente
administrativo com o objetivo de levantar e trabalhar os seguintes pontos fracos de
uma Analise Interna: demora no atendimento, em especial nos dias de grande fluxo;
excesso de processos e servigos realizados nas agéncias; e poucos funcionarios
direcionados no atendimento, visando ao apontamento de um caminho para
melhoria na qualidade dos servigos prestados a clientes e usuarios. Para demora no
atendimento, buscou-se, nos cinco primeiros dias de maior fluxo, a diminuigdo do
passivo de pessoas que aguardam a abertura da agéncia, com funcionarios voltados
ao atendimento na SAA, a divulgagéo de alternativas ao atendimento nas agéncias e
a entrada controlada aos caixas; quanto ao excesso de processos e servicos, o SOP
passou a contribuir com o atendimento de demandas menos complexas, como a
alteragéo de senhas e entrega de cartbes, permitindo aos clientes que demandam
por estes servigos, que passem menos tempo na agéncia; e quanto a pouca
quantidade de funcionarios disponiveis ao atendimento, buscou-se a formacéo de
uma tabela de horarios que priorizasse 0 atendimento ao publico durante cinco horas
do expediente com a capacidade maxima da dotacgao.

Palavras-chave: Estagio. Banco do Brasil. Unidade de Apoio. Pontos Fracos.



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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1 INTRODUGAO

Este trabalho de conclus&o de curso (TCC) se desenvolveu a partir do estagio
realizado na empresa publica de economia mista Banco do Brasil S.A., de 17 de abril
de 2017 a 09 de junho do mesmo ano, tendo como principais atividades os apoios a
gestdo de pessoas, de recursos, de processos, e de informagdes, observados
direcionadores institucionais; a gestédo de informagdes estratégicas, confidenciais ou
revestidas de sigilo empresarial sob responsabilidade do gestor da unidade; a
viabilizacgo de condi¢des para que fossem cumpridos os objetivos definidos para a
unidade; e ao planejamento, controle e execu¢do de servicos e numerario. Tais
atividades possibilitaram o desenvolvimento dos conhecimentos adquiridos durante
as disciplinas do curso de graduacao em Administracdo Publica, promovendo a
aplicacao da teoria no meio administrativo, tendo este trabalho a tematica relativa ao
préprio exercicio da atividade de estagio ora concretizado.

A fundagéo do Banco do Brasil S.A. remonta ao inicio do século XIX, tendo
por finalidade a manutengéo da cupula monarquica, conforme Diretoria de Marketing
e Comunicag¢do do Banco do Brasil (Org., 2010). Hoje, ainda com espirito publico,
tem atuacdo como um banco multiplo com carteira comercial, sendo um dos
principais atores do mercado financeiro do pais, tendo um alto nivel de governanca
corporativa.

Todo o estagio agregou a capacidade tedrica desenvolvida durante o curso
um sentido pratico e organizacional, que os livros e as salas de aula s&o incapazes
de fornecer, agregando ao desenvolvimento da maturidade humana e académica.

O estagio foi realizado em uma unidade que atua na area de suporte e
operacional da dependéncia subordinada do banco, favorecendo o apoio as
atividades administrativas e a relagdo tedrica com a aplicabilidade no meio. O
objetivo deste TCC consistiu na aplicagdo de uma Analise Interna que possibilitou o
levantamento e no trabalho dos pontos fracos a minimizacdo de seus efeitos,
visando uma maior qualidade nos servigos prestados a clientes e usuarios. E, apesar
das atividades realizadas durante este estagio, constatou-se outras areas que
desafiam o exercicio administrativo na unidade, como o desenvolvimento dos
recursos humanos, e que sdo mais simples de serem exercidas, mas também

apresentam seu desafio, como a realizagao de inventario de bens.



Este TCC esta dividido em mais trés capitulos. O segundo trata da Descrigéo
do Estagio, no qual esta apresentado a identificagcdo da empresa, com um breve
histérico, o organograma geral da organizagdo, € uma breve descricdo a respeito do
setor econdmico em que ela estd inserida e de seu segmento de mercado. O
terceiro capitulo, sobre a Analise e Intervengcdo Realizada, aprofunda a descricdo do
estagio com as principais atividades realizadas, o0s aspectos estratégicos
organizacionais, a identificacdo, a partir do organograma geral, da area onde se
realizou o0 estagio, com a sua estrutura e contribuicdo para a missdo da empresa,
sendo finalizado pelas caracteristicas do fluxo de informagdes que esta area mantém
com as outras areas da empresa. No quarto capitulo, que trata da Concluséo, esta
apresentado o trabalho realizado nos pontos fracos para a minimizacao de seus
efeitos, com a contribuicdo do estagio a organizacéo e a vida académica e as

possibilidades para realizagdo de trabalhos futuros.



2 DESCRIGAO DO ESTAGIO

O estéagio foi concedido no Banco do Brasil S.A. (BB), sociedade de economia
mista, na unidade correspondente a agéncia Parque Solon de Lucena, localizada na
rua Desembargador Souto Maior, 162 — Centro, Jodo Pessoa (PB).

O Banco do Brasil S.A. € uma empresa publica de economia mista com
administracéo indireta ligada ao Ministério da Fazenda. E sua funcdo atuar como
parceiro do Governo na implantagdo de politicas publicas, projetos e programas
socioecondmicos visando o desenvolvimento do Pais. Tem a Miss&o de “cuidar do
que € valioso para as pessoas’, com 0 propdsito de “estar perto das pessoas e
ajudar a preservar 0 que € importante para nossos clientes, acionistas, funcionarios
e toda a sociedade”, e a Visao de “ser a empresa que proporciona a melhor
experiéncia para a vida das pessoas e promove o desenvolvimento da sociedade, de
forma inovadora, eficiente e sustentavel.” !

Diretoria de Marketing e Comunica¢éao do Banco do Brasil (Org., 2010), a data
de fundag¢éo do Banco do Brasil S.A. esta registrada em 12 de outubro de 1808, pelo
principe regente D. Jo&o, futuro D. Jo&o VI, com a finalidade de proporcionar fundos
para a manutencdo da cupula da monarquia, a partir de operagbes bancarias
diversas, tais como o0 desconto mercantil de letras de cambio, as comissdes das
contas arrecadadas de particulares ou estabelecimentos publicos, ou adiantados por
hipotecas, os diversos depodsitos em prata, ouro, diamantes ou dinheiro, dentre
outras operagbes. Porém, em 11 de dezembro de 1829, o Banco foi dissolvido pela
Camara dos Deputados devido aos altos saques que ocorreram em suas contas pelo
governo.

Em 31 de agosto de 1853, o governo aprovou um plano de fusdo do Banco
Comercial, fundado pelo bardo de Maug, Irineu Evangelista de Souza, com o Banco
do Brasil, que foi reestruturado pelo visconde de Itaborai, José Joaquim Rodrigues
Torres, a partir do decreto n® 1.222, abrindo suas portas em 10 de abril de 1854.
Com isso esta fundado o “segundo Banco do Brasil S.A.” (ibid.).

Apenas em 1° de abril de 1916, o Banco do Brasil abre a primeira agéncia na
Paraiba, em sua capital, € a Agéncia Jodo Pessoa, localizada, hoje, na Praca 1817,

n® 129. Atualmente, s&o mais de 50 agéncias localizadas neste estado, sendo cerca

'Encontradas no sitio http://www.bb.com.br/pbb/pagina-inicial/sobre-nos/quem-somos#/.



de 13 agéncias apenas na capital paraibana, com outras unidades de apoio, como
Gestao de Pessoas, unidades de suporte operacional, as unidades de saude ao
funcionalismo e unidades taticas, como as superintendéncias estadual e regionais.

De acordo com Banco Data (2018), o Banco do Brasil se consolida como um
conglomerado financeiro, sendo institucionalmente um banco multiplo com carteira
comercial. Em seu ultimo Balan¢o Financeiro, publicagéo correspondente ao terceiro
trimestre de 2017, foi apresentado um lucro liquido de R$2,9 bilhées, um patrimbnio
liqguido de R$93,6 bilhdes, com Ativos totalizando R$1,4 trilhdo; sdo um total de
4.871 agéncias, com uma base de clientes de 658 milhdes, e tendo como
colaboradores 99.305 funcionarios e 1.920 estagiarios.

O Banco do Brasil possui diversos produtos e servicos que proporcionam
facilidades a seus clientes: diversos tipos de contas, cartdes, empréstimos,
financiamentos, investimentos, seguros, capitalizacdo, consércios, previdéncia,
programa de fidelidade, solucdo de dividas, ferramentas de educacéo financeira, e
até planos odontoldgicos, sendo acessiveis a partir de suas solucdes digitais € da
estrutura fisica, tradicionalmente instalada.

Diante da revolugédo tecnoldgica ocorrida na ultima década, o futuro para as
instituicbes financeiras aparenta ser desafiador. Pois, ndo apenas 0 avango
tecnoldgico proporcionou o desenvolvimento de tecnologias como a carteira digital,
as fintechs, o blockchain e as criptomoedas, por exemplo, mas as novas geracgdes
trouxeram consigo novas demandas oriundas de uma cultura de consumo diferente,
onde a posse passa a ser relativizada e o digital esta cada vez mais inserido no
‘mundo real”. Ha cerca de uma década que os bancos vém experimentando um
processo de transformacédo digital, porém as expectativas se alinham num mercado
de competicdo ndo apenas entre bancos, mas com empresas como 0 PayPal, o
Facebook e a Google, na oferta de produtos mais customizados a seus clientes, no
lidar com baixas margens de lucro, na adequacao de apenas instituicdes financeiras
para prestadoras de servicos, com isso existe uma tendéncia a diminuicdo drastica
do numero de bancos no mundo. E uma ferramenta que se apresenta na atualidade
como um proporcionador para uma melhor experiéncia aos consumidores, € o
mobile, sendo este os celulares e outros dispositivos moveis, nos quais estima-se
que 80% da populagdo mundial tem acesso, € o custo € 90% menor do que o

funcionamento dos bancos tradicionais, segundo Dan Shulman, CEO do Paypal, no
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debate “The Global Fintech Revolution”, no Forum Econdmico Mundial, em
19/01/2018.

O Banco do Brasil, observando esta tendéncia mundial, vem, desde o final de
2016, em sua estratégia, reestruturando a organizacio para abracar a digitalizacao
de seus servicos e solugbes a seus clientes, com atendimentos virtuais,
readequacdo do quadro funcional para unidades desenhadas para esse tipo de
atendimento, implantacdo de uma nova dindmica de atendimento presencial, onde o
cliente passa a ter suas demandas atendidas em qualquer agéncia do banco,
desenvolvimento de sistemas de atendimento e autoatendimento biométricos, por
exemplo, e como principal ferramenta no processo de se tornar cada vez mais digital,
o seu aplicativo para mobile, no qual é possivel desde abrir uma conta, a emissao de
senhas para atendimento em agéncias, informando inclusive uma estimativa de
tempo para o seu atendimento, até as solucdes financeiras para o agronegocio € o
financiamento de veiculos sem precisar que estes clientes comparecam a uma
agéncia, assim como a possibilidade de realizar depdsitos através da imagem dos
cheques e de uma ferramenta de gerenciamento financeiro, que auxilia no controle
do or¢amento dos clientes pessoas fisicas.

O BB esta inserido no setor terciario da economia, juntamente com outras
empresas prestadoras de servigos, que vendem bens intangiveis, e relacionadas a
atividades comerciais. Atua em diversos segmentos de mercado, pessoa fisica ou
juridica, clientes de diversas faixas de renda, com perfis de consumo de
servigos/produtos bancarios diferenciados, de empresas do agronegoécio ao
agricultor familiar, de microempreendedores individuais a empresas que faturam
bilhdes, através de uma rede de agéncias direcionadas ao Varejo, Atacado, Governo
e Alta Renda, uma base estrutural instalada em todo o Brasil e em mais de 10 outros
paises, com agéncia, escritérios de representacdo, subsidiarias e subsidiarias
sucursais, por exemplo. O Banco do Brasil, de acordo com os resultados apontados
em 2016, é o segundo maior banco nacional, com ativos em US$430,54 bilhdes,
atras do Itad Unibanco Holding, com US$438 bilhées, conforme Eazaz Khan (2017).

De acordo com Banco do Brasil S.A. (2011), a estrutura organizacional do
Banco do Brasil € composta pela Assembleia Geral de Acionistas, o Conselho de
Administracdo, a Auditoria Interna, pela Diretoria Executiva, constituida pelo
Conselho Diretor (o Presidente e os nove Vice-Presidentes) e pelos 27 Diretores

Executivos, e um Conselho Fiscal permanente.
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Ao Conselho de Administragdo compete o cumprimento de atribuicbes
estratégicas, orientadoras, eletivas e fiscalizadoras. Possui sete membros, sendo
pelo menos dois membros eleitos pelos acionistas minoritarios, e cinco indicagdes
pela Uni&o, sujeitos a deliberacdo da Assembleia Geral, o Presidente do Banco, que
assume a Vice-Presidéncia deste Conselho, dois representantes indicados pelo
Ministro da Fazenda, um representante indicado pelos funcionarios do Banco, e um
representante indicado pelo Ministro do Planejamento, Or¢amento e Gestéo.

O Conselho Fiscal permanente é composto por cinco membros e seus
suplentes, eleitos em Assembleia Geral, onde os acionistas minoritarios tém o direito
de eleger dois membros.

O Comité de Auditoria assessora o Conselho de Administragc&o, dentre outras
atribuicbes, na avaliacdo da efetividade da Auditoria Interna e da Auditoria
Independente.

A Auditoria Interna é subordinada ao Conselho de Administracdo, sendo
responsavel pela promoc¢éo de auditorias com foco nos riscos e pela assessoria ao
Conselho de Administracdo, Conselho Fiscal, Diretoria Executiva e as subsidiarias.

O Conselho Diretor, entre outras fungdes, propde e faz executar as politicas, a
estratégia corporativa, o plano de investimentos, o plano diretor e o orcamento geral
do Banco; aprova e faz executar o plano de mercados e o acordo de trabalho; decide
sobre a organizacao interna do Banco e a sua estrutura administrativa; distribui e
aplica os lucros apurados, conforme deliberado pela Assembleia Geral ou pelo
Conselho de Administrac&o e de acordo com legislagéo vigente.

A Diretoria Executiva & responsavel pela administracdo dos negocios, com
atribuicbes de cumprir o Estatuto Social, as deliberagcées da Assembleia Geral e do
Conselho de Administrac&o e as decisbes colegiadas suas e do Conselho Diretor.

As Unidades Estratégicas s&o responsaveis pela gestdo de processos de
negocios e de apoio aos negocios e a gestdo, participam das deliberacbes dos
Comités Estratégicos, mas ndo possuem responsabilidade estatutaria.

Finalizando este capitulo, segue o organograma do BB no ano de 2017:



Organograma 1 — “Organograma BB 2017”
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3 ANALISE E INTERVENGAO REALIZADA

As unidades de apoio foram implantadas no Banco do Brasil para atuarem em
areas de suporte e operacional das agéncias, que sdo denominadas agora de
unidades de negdcios, para que estas estejam focadas nas atividades comerciais,
negociais. Tendo o estagio sido exercido na unidade de apoio que atende a agéncia
Parque Solon de Lucena, denominada de SOP (Suporte Operacional) Parque Solon
de Lucena, as atividades foram circunscritas a essa unidade, sendo as principais em
apoios a gestdo de pessoas, de recursos, de processos, € de informacgdes,
observados direcionadores institucionais; a gestdo de informacgdes estratégicas,
confidenciais ou revestidas de sigilo empresarial sob responsabilidade do gestor da
unidade; a viabilizacdo de condicbes para que fossem cumpridos 0s objetivos
definidos para a unidade; e ao planejamento, controle e execucdo de servicos e
numerario.

A atividade de gestdo de pessoas possibilitou a implantagcdo de uma cultura
apoiada no Gespublica, conforme Lima (2007), como um modelo de gestdo que tem
por objetivo contribuir para a qualidade dos servicos, gerando ganhos sociais,
apresentando como principio uma exceléncia sem a perda da qualidade publica nos
servicos. Para isso, fez-se necessario o despertar aos principios do setor publico: a
exceléncia dirigida ao cidadédo, a legalidade, a moralidade, a impessoalidade, a
publicidade e a eficiéncia, tendo sido preciso também uma gestdo de pessoas que
capaz de olhar ao funcionalismo publico, numa analise a distribuicdo de tarefas, ao
reconhecimento das pessoas por seu trabalho, ao desenvolvimento da equipe, ao
proprio ambiente de trabalho, a correcdo e a melhoria das praticas de gestéo
relativas ao préprio servidor.

Na gestdo de recursos, a finalidade foi de proporcionar um projeto e

organizacéo do posto de trabalho, tendo em mente a afirmacéo de que:

o projeto do trabalho define a forma pela qual as pessoas agem em relacao
a seu trabalho. Posiciona suas expectativas do que lhes é [sic] requerido e
influencia suas percepcdes de como contribuem para a organizacéo.
Posiciona suas atividades em relacédo a seus colegas de trabalho e canaliza
os fluxos de comunicacdo entre diferentes partes da operacdo. De maior
importancia, porém, auxilia a desenvolver a cultura da organizacdo — seus
valores, crencas e pressupostos compartilhados. E por essa razdo que o
projeto do trabalho é visto por alguns como o aspecto central do projeto de
qualquer processo de transformac¢éo (SLACK ef al., 1999, p. 247),
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... buscando a qualidade, rapidez, confiabilidade, flexibilidade, custo, saude e
segurancga, e a qualidade de vida no trabalho.

Dentro da gestao do processo decisério, fez-se necessaria a no¢ado de que o
gestor, num processo de tomada de decisdo, € o responsavel por possibilitar a
alavancagem nos resultados da organiza¢do, assim como tem a possibilidade de a
desestruturar. Por isso, para o administrador foi importante saber decidir, ainda mais
num ambiente plural nos quais as organizacdes estdo inseridas, onde esta
pluralidade tem um aspecto de inconstancia, sendo preciso estar atento as
mudancas e ter a capacidade de “mover o0 leme”. Por tanto, decisdo, “é a escolha
que as pessoas fazem para enfrentar problemas e aproveitar oportunidades”,
considerando “problema uma situagédo que provoca frustragdo, irritagdo, estresse ou
desafio”, e oportunidade, “uma situagcdo que cria interesse e sensacgdo de desafio

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

Ja para Drucker (1998, p. 478),

decidir é julgar, é escolher entre alternativas; raramente é escolher entre o
certo e o errado; quando muito € uma escolha entre o ‘quase certo’ e o
provavelmente errado — mas na maioria das vezes € uma escolha entre dois
rumos a seguir, nenhum dos quais encontrando-se provavelmente mais
préximo do que o outro.

A Matriz FOFA (Forgas, Oportunidades, Fraquezas e Ameacas) se define pela
juncéo das Analises Interna e Externa, conforme Pereira (2012), por isso foi preciso
que primeiramente se fizesse o levantamento de elementos das Analises Externa e
Interna, que possibilitaram a listagem dos elementos que poderiam fundamentar
uma Matriz FOFA. Na Analise Externa as organizagbes analisam suas oportunidades
e ameacas e na Andlise Interna analisam seus pontos fortes e fracos. Segundo

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

por oportunidade, entendemos a forca ou a variavel incontrolavel pela
organizacdo que pode favorecer as suas estratégias. Obviamente que para
isso ela tem que ser conhecida e depois estudada da melhor forma para ser
aproveitada em beneficio da organizacdo. E a maneira de aproveita-la é por
intermédio da formulacdo de uma estratégia diretamente ligada a essa
oportunidade.

As ameacas sao os elementos negativos, ou seja, continuam sendo uma
forca incontrolavel pela organizacdo, e criam obstaculos a sua estratégia; no
entanto, poderdo ser evitadas quando conhecidas a tempo de serem
administradas. Sdo os fatores externos que dificultam o cumprimento da
Miss&o da organizacéo, e as situagbes do meio ambiente que colocam a
organizacdo em risco.

Por pontos fortes entende-se as
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caracteristicas ou recursos disponiveis da organizacdo que facilitam a
obtencdo de resultados. Em tese, é uma variavel controlavel, pois a
organizacdo pode agir sobre o problema ou situacdo. Os pontos fortes
também os classifico como competéncias da organizacgéo (ibid., p. 98).

os pontos fracos

sdo as caracteristicas ou as limitagcbes da organizacdo que dificultam a
obtencdo de resultados. Também é uma variavel controlavel, porque a
organizacdo pode agir sobre o problema, ou situacdo, na tentativa de
resolvé-lo. Os pontos fracos podem ser classificados como incompeténcias
da organizac¢éo (ibid.).

Dito isso, a partir de verificagéo local, foi possivel levantar como pontos fracos

e fortes, e as ameacas e oportunidades:

Pontos Fracos

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

2. Excesso de

processos e servicos realizados nas agéncias;

3. Poucos funcionarios direcionados ao atendimento.

Pontos Fortes:

1. Marca conhecida e respeitada;

2. Grande rede de atendimento;

3. Diversidade
Ameacas:

1. Forte asséd

e qualidade na oferta de produtos e servicos.

i0 a clientes por parte da concorréncia;

2. Agilidade de atendimento e servigcos de alguns concorrentes, devido a um

fluxo menor;
3. Burocracia

concorréncia.

minima ou inexistente para alguns produtos ou servigos da

Oportunidades:

1. Forte estimulo do governo para 0 consumo;

2. Crescimento da classe média com propens&o ao consumo;

3. Grande potencial dos clientes a aquisi¢cdo de produtos e servigos diante da

incorporacao de outros bancos.

Por fim, na atividade de planejamento, controle e execucao de servicos

evidenciou-se o Planejamento Estratégico Situacional (PES), no qual se

pressupde que o sujeito que planeja esta dentro da realidade, fazendo parte
de um contexto no qual outros atores também planejam. Planejador e objeto
planejado se confundem e s&o indissociaveis. Portanto, ndo ha mais o
diagndstico objetivo e tinico, mas sim explica¢des situacionais (MISOCZKY;
GUEDES, 2011, p. 20).
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Por explicagdes situacionais entende-se

aquela que se faz consciente da situacéo a partir da qual se explica e do
papel que nessa explicacdo desempenham as explicacdes dos outros, nas
préprias perspectivas. A situacdo é a circunstancia de cada ator social. S6
podemos entender o outro se temos presente a sua circunstancia, se somos
capazes de entender (ainda que sem compartilhar) sua visdo de mundo.
Uma ideia é, nesse sentido, sempre uma reacédo de alguém a determinada
situacdo de sua vida. Por isso, ndo existe explicacdo ou plano neutros. A
explicacéo e o plano decorrente sempre dependem de quem explica, de que
posicéo explica e frente a quem explica (ibid.).

Conforme Trigueiro e Marques (2009, p. 15), “a finalidade da administragéo é
estabelecer e alcancar objetivos e metas”, a partir do processamento 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 das agéncias, sendo estes exemplificados pelos
imoveis, equipamentos e materiais de expediente, s&o divididos entre a unidade de
apoio e a de negdcios, ficando inventariados sob cada prefixo ou subordinada. A sua
manutencdo € de responsabilidade do gerente do SOP, que solicita através de
plataforma propria o reparo dos bens a empresa contratada para tal. Além disso, é
de responsabilidade do mesmo o controle dos pedidos dos materiais consumiveis e
de higiene e limpeza. No Banco do Brasil, ha um almoxarifado geral, localizado na
cidade de Curitiba (PR), que atende a demanda nacional, o que leva a um fluxo de
materiais com prazo de entrega superior a um més, sendo necessarios a realizacéo
de pedidos em lotes com expectativa de consumo para o respectivo periodo. A falta
de gestao destes recursos conduz ndo apenas a sua caréncia, mas também a uma
maior despesa com materiais, pois os custos relativos a compra destes materiais
sdo0 transferidos do Almoxarifado para a dependéncia demandante. No tocante a
mobilia e equipamentos tecnoldgicos, sdo de boas condi¢cdes de trabalho e utilizagdo
por parte de usuarios € clientes.

Os recursos humanos s&o as pessoas e estdo distribuidos dentro da
Plataforma de Suporte Operacional (PSO) que atende a determinada cidade, ou
regido, e estdo alocados em cada SOP de acordo com a sua dotagéo de pessoal e
sob critérios subjetivos da administracdo do PSO. Assim, ha uma flexibilidade de
pessoal dentro de uma mesma cidade, ou regido, pois de acordo com interesses,
pessoais, profissionais, demanda de atendimento, por exemplo, existe a
possibilidade do funcionario ir trabalhar em outro SOP, bastando apenas uma ligagéo

e a disponibilidade deste para suprir a necessidade de preenchimento da dotacdo do
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SOP que esta momentaneamente com quadro incompleto ou com grande demanda
de servigos. Os funcionarios do Banco do Brasil possuem beneficios como vale-
alimentacao/refeicido, plano de saude, plano de previdéncia complementar, politicas
de remuneracéo e praticas de equidade de género, plataformas educacionais, seja
de educacgao corporativa, seja de bolsas de estudos para graduagdo e pos-
graduacdo, e de uma rede de bibliotecas fisicas, que emprestam livros de acordo
com a sua disponibilidade, politicas de combate a diversas formas de assédio, e
plataformas que viabilizam a denuncia, assim como meios de mediagdo de conflitos
entre os funcionarios, através de Ouvidoria Interna, além de ser uma empresa
aderente a diversas formas de licengas e outros beneficios que atendem a
necessidade de seus funcionarios e de acordo com as suas respectivas leis
trabalhistas, participante do Programa Empresa Cidadé (leis federais n° 11.770/2008
e 13.257/2016), entre outros.

No Brasil sado aproximadamente 1.970 SOP’s, subordinados a 168
Plataformas de Suporte Operacional (PSO), em que se propde uma gestéo
centralizada, em cada municipio, da area de servigos das agéncias do BB. Estas
PSO’s se subordinam a 12 Redes de Atendimentos regionalizadas, que estéo
inseridas em um Centro de Apoio aos Negocios e Operagdes de Logistica (CENOP),
CENOP Atendimento. Os CENOP’s sdo subordinados a Unidade de Operacbes
(UOP), que ¢é vinculada a Diretoria de Suprimentos, Infraestrutura e Patrimdnio, que
é diretamente ligada a Vice-Presidéncia de Servigos, Infraestrutura e Operagbes
(VISIN).

Assim, o SOP Parque Solon de Lucena, juntamente com mais 12 unidades de
apoio formam a PSO Jo&o Pessoa, que possui a dotacdo de 107 funcionarios,
composta de nove escriturarios, 78 caixas executivos, 19 gerentes de moédulo e um
gerente de segmento. Esta se junta a outras 11 PSO’s para formar a Rede Nordeste
|, que compreende os estados do Maranh&o, Piaui, Ceara, Rio Grande do Norte,
Paraiba e Pernambuco, abrangendo uma rede de aproximadamente 180 agéncias e
uma dotagédo com cerca de 1.050 funcionarios.

Para estar em linha com a estratégia corporativa da organizagao,
apresentados no capitulo anterior a partir de sua Miss&o, Proposito e Viséo, a
Unidade de Operagdes também definiu seu papel dentro dessa estratégia em ser
responsavel por processos de negdcios e servigos, atuando de modo ativo, com o

oferecimento de solugbes inovadoras, sustentaveis, ageis e com conformidade,
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objetivando a eficiéncia operacional e a melhor experiéncia do cliente, numa vis&o
de futuro de ser referéncia em eficiéncia operacional, especializac&o e valorizacéo
dos funcionarios, sendo protagonista da transformacado digital, valorizagcdo de
pessoas e geracdo de resultados sustentaveis; contribuindo com a Missdo da
organizacao a partir do proposito em facilitar a vida das pessoas. Este propdsito é
destrinchado pela propria UOP da seguinte forma:
e Facilitar: simplificar, descomplicar, ajudar, colaborar, propiciar, apoiar,
assessorar, viabilizar;
e a vida: profissional, financeira, capacitacao, realizacbes, sonhos, ativi-
dades;
e das pessoas: clientes internos, clientes externos, colaboradores, funci-

onarios, “N6s mesmos”.

No tocante aos fluxos de informagbes, € preciso estar ciente de que ha
diferentes modelos, em que cada um reduz a dindmica dos fluxos dentro das
organizacdes que sdo complexos e muitas vezes integram diferentes modelos na
mesma organizacao. Dito isso, € importante observar que o uso da informacao é
situacional, inerente a cada organizacao, area e até colaboradores, e € com base
nas informacdes que possuem que as organizagdes sdo construidas, sendo 0s
fluxos de informagé&o “os principios vitais que suportam os processos, as tomadas de
decisdo, o desenvolvimento de produtos etc.”, conforme Inomata, Araujo e Varvakis
(2015).

Os modelos que se assemelham aos fluxos de informacéo a partir daquela
SOP s&o os modelos de Lesca e Almeida (1994) e o de Navarro (2000). No modelo
de Lesca e Almeida (1994), a informag¢do da empresa é dividida em trés grandes
fluxos: o de informacdo produzida pela empresa para uso interno; o fluxo de
informacéo captada fora da empresa e utilizada pela empresa;, e o fluxo de
informagdo produzida pela empresa orientada para fora da empresa. Cada um
destes fluxos € composto por dois tipos de informacao: a informacéo de atividade,
sendo aquela que garante o funcionamento da empresa; e a informag¢ao de convivio,
que permite o convivio dos individuos em suas relagdes e tem a possibilidade de
influenciar seus comportamentos. De acordo com Lesca e Almeida (1994), a

informacé&o € entendida como um recurso administravel para obtencdo de vantagem
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competitiva, sendo a informagao de atividade indispensavel para o funcionamento da

organizacao e a de convivio indispensavel a sua existéncia.

Figura 1 — Os fluxos de informagdes da empresa

Fluxo de Empresa Fluxo de
informacdes informacbes
coletadas produzidas

Fluxo de informacdes
produzidas pela
empresa para uso
interno.

pela empresa e
orientada para
fora.

externamente e
utilizadas pela
empresa.

y

Mercado

Fonte: Adaptado de Lesca e Almeida (2014).

Ja no modelo de Navarro (2000), a relagéo se desenvolve entre os fluxos e os
canais de informacgdes das organizac¢des. Os fluxos s&o tidos como caminhos que as
informacdes tomam dentro da organizagdo, podendo assumir 0s sentidos de ida e
volta, com os dados sendo alcangados e retornados, proporcionando mais
significancia as informagdes por meio dos caminhos existentes através de canais
formais e informais, que geram, respectivamente, fluxos formais e informais. Apesar
destes canais veicularem informagdes validas, nos canais formais as informacdes
geradas podem ser controladas, passiveis de arquivo ou recuperagéo, enquanto nos
informais, elas s&o mais dificeis de possuirem controle.

Para Navarro (2000), as informacbes podem ser direcionadas sob dois
principais tipos de comunicag&o: a comunicagcao ascendente, que passa do nivel
hierarquico inferior ao superior, possuindo obstaculos pelos niveis intermediarios; e a
descendente, que vai dos niveis superiores aos hierarquicamente inferiores. Além
destas, ha outros dois tipos de comunicagao que sao consequéncia da busca pela
eficiéncia e maior competitividade nas organizagbes: s&o a comunicag&o horizontal e
a diagonal. A primeira se da entre os mesmos niveis hierarquicos, e a segunda, seja
num fluxo ascendente ou descendente, acontece entre niveis hierarquicos e areas

diferentes.



20

Figura 2 — Os Fluxos de Informacdes da empresa

N Legendas:
Rede de Apoio
B Rede Negocial

Rede Nordeste |
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l Ascendentes
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I S iagonal
|

SOP Parque Solon &= Ag. Parque Solén

SOP Praca 1817 PB de Lucens PB de Lucena PB

Fonte: Adaptado de Navarro (2000).
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4 CONCLUSAO

O levantamento realizado através da Analise Interna, apresentada no capitulo
3, permitiu o levantamento dos pontos fracos no intuito de planejadamente buscar
sua minimizacdo, promovendo uma maior qualidade nos servigos prestados a
clientes e usuarios.

Com isso, constatou-se que a demora no atendimento nas unidades de apoio,
da-se nos dias de grande fluxo nas dependéncias bancarias, sendo compreendidos
entre os dois ultimos dias uteis de cada més até o dia 10 do més subsequente, que
se relacionam com o pagamento das maiores folhas salariais de seus respectivos
municipios, a saber o0 pagamento do funcionalismo publico, bem como os
aposentados e pensionistas federais. Tal fluxo, da-se, em grande maioria dos casos,
pela dificuldade de operacgéo por parte dos clientes e usuarios. Assim, no intuito de
diminuir o fluxo de pessoas na abertura do atendimento ao publico, buscou-se nos
cinco primeiros dias de maior fluxo o atendimento 30 minutos antes da abertura na
sala de autoatendimento (SAA), daqueles que tinham possibilidade de fazé-lo, mas
que nao sabiam como operacionalizar um terminal de autoatendimento (TAA). Para
aqueles que nao tinham possibilidade de sacar nos TAA's, ou mesmo nao se sentiam
confortaveis em fazé-lo, mesmo com auxilio, durante este mesmo tempo, 30 minutos,
foi permitida a entrada controlada ao ambiente de caixas, que tinha dois funcionarios
disponiveis ao atendimento. Com isso, alcangava-se a diminuicdo do passivo de
pessoas que estavam aguardando a abertura da agéncia para serem atendidas,
garantindo um dia mais favoravel a qualidade do servico prestado através do
atendimento de caixa, no atendimento ao cliente na SAA, buscou-se alcancar uma
solugcdo educacional na formacédo dos clientes, a partir da disponibilizagédo de
funcionarios para auxiliar na instrugdo dos meios de autoatendimento, bem como na
divulgacao de outros estabelecimentos que promovem o atendimento de diversos
servicos bancarios, tais como saques e pagamentos de contas, que auxiliam no
aumento da agilidade do atendimento e da procura por diversos tipos de servicos.

No tocante ao excesso de processos e servigos realizados nas agéncias, a
SOP Parque Solon de Lucena passou a contribuir na entrega de cartdes aos clientes,
bem como a alteracédo e desbloqueio de senhas, permitindo a unidade de negdcios
maior foco no atendimento negocial, e a demandas mais complexas, como a

renegociacdo de dividas, por exemplo, demandas estas que requerem um maior
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tempo de atendimento presencial. No caso dos atendimentos realizados nos guichés
de caixas, apesar de um maior fluxo no numero de clientes e usuarios, o tempo de
atendimento médio é de trés minutos, 0 que permite uma maior rotatividade de
pessoas no aguardo de serem atendidas. Com isso, o tempo de espera para se
entregar um cartdo, ou de alteragdo ou desbloqueio de senhas, atendimentos sem
complexidade, foi menor ao cliente.

A guantidade de funcionarios destinados ao atendimento, principalmente nos
cinco maiores dias de fluxo de atendimento no SOP, era o maximo que a dotagéo
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
atendimento basico em &6rgédos da administracdo publica. Nisso, buscou-se a
formagcdo de uma tabela de horarios que favorecessem o atendimento ao publico
com a quantidade maxima de funcionarios durante cinco horas de expediente, sendo
diminuida em um funcionario durante apenas uma hora do atendimento, esta devido
ao horario de almog¢o, em 30 minutos de dois colaboradores. Esta tabela de horarios
também buscou atender a disponibilidade de cada funcionario, visando inclusive a
n&o sobrecarga de trabalho com demasiadas horas extras, visando uma otimizacéo
dos recursos humanos e a reducgao das despesas daquela unidade.

Estes foram apenas trés pontos que foram trabalhados durante o estagio,
com a abertura da equipe de colaboradores para a implantacdo das sugestfes
apontadas, e os desafios da atividade organizacional ndo se extinguem nestes. Ha
uma area desafiadora nas unidades de apoio no tocante ao desenvolvimento dos
recursos humanos com atividades que venham a proporcionar a aderéncia a
estratégia da organizacdo, bem como ao sentimento de valorizagdo do trabalho, por
exemplo. Mas ha também atividades mais simples, como a realizagdo de inventario
de bens com a organizacdo de estoques e recursos materiais, € a promogao para
um descarte sustentavel de residuos, por exemplo. Enfim, as possibilidades de
trabalhos futuros s&o recorrentes na area, e em todos os niveis e demandas
académicas, bastando apenas a abertura entre as diferentes entidades, para a
colaboracdo entre seus corpos, visando os seus aprimoramentos, e de toda a
sociedade.

O estagio no desenvolvimento académico discente é promotor da aplicagéo
pratica do conteudo desenvolvido durante todo o curso. Por meio dele pode-se

promover relagcdes entre o embasamento tedrico e as atividades exercidas na
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organizacdo, ora entendidas como problemas, ora como oportunidades, o que
permite ao estagiario o agregar de uma experiéncia que a teoria € incapaz de
fornecer, pois 0 aluno se desprende da “protecao” dos livros, paredes e quadros
negros, para a “ameaca’ da vida corporativa, organizacional, se deparando muitas

vezes com dificuldades que n&o promovem a vitéria, mas o crescimento.
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