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RESUMO

O objetivo do presente estudo foi compreender o mapeamento de processos e sugerir
possiveis melhorias para a gestdo do Setor de Monitoragdo de Curitiba (CMA).
Descreveu-se inicialmente a reviséo de literatura a respeito do tema. Em um segundo
momento, buscou-se identificar e descrever os processos produtivos desta
organizagédo, bem como estabelecer uma visao integrada entre tais processos através
da elaboragao de um fluxograma, possibilitando desta forma, a definicdo de uma viséo
sistémica para o setor da empresa. Caracterizada como uma pesquisa descritiva, a
realizacdo do presente estudo de caso, através de analise documental e da
observacao foi possivel acompanhar o andamento dos processos. No entanto o
mapeamento de processos € uma inciativa complexa e os resultados deste trabalho

contribuem para auxiliar a organizagdo na melhoria dos seus processos.

PALAVRAS CHAVES: 1. Mapeamento de Processos. 2. Processos. 3. Fluxograma.



ABSTRACT

The aim of this study was to understand the process mapping and suggest possible
improvements to the management of Curitiba Monitoring Sector (CMA). It was initially
described the literature review on the subject. In a second step, we sought to identify
and describe the processes of the organization and establish an integrated vision of
these processes by drawing a flowchart, thus allowing the definition of a systemic
vision for the business sector. Characterized as a descriptive research, the realization
of this case study, through documentary analysis and observation was possible to track
the progress of cases. However, the process mapping is a complex initiative and the

results of this work contribute to assist the organization in improving its processes.

KEYWORDS: 1. Process Mapping. 2. Processes. 3. Flowchart.
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1 INTRODUCAO

Estudar os processos das organizagdes representa um meio de retratar a
situagdo dos negdécios da organizagao, apresentar uma visao futura, bem como
planejar-se estrategicamente.

Muitas vezes os processos sdo nomeados de burocracia, eles sao
necessarios para o andamento das instituicdes organizacionais. Dessa forma, o
estudo dos processos e de seu mapeamento torna-se fundamental no entendimento
dos processos organizacionais e institucionais, bem como compreender como 0s
processos funcionam na realidade, objetivando aperfeigoa-los, através da viséo clara
e objetiva que a ilustragcdo proporciona. Para conseguir o resultado esperado é
importante que os principais atores de cada atividade dentro do processo estejam
envolvidos no mapeamento.

O mapeamento de processos € uma ferramenta gerencial e de comunicagéo
efetiva para lideres e organizagbes que querem/precisam promover melhorias para
fixar-se em uma estrutura voltada para novos processos. Revela-se entdo como uma
fonte de identificagdo e analise das interagdes dentro do processo com o propdsito de
aperfeicoa-los e evitar desperdicios de tempo, recursos, etc. Sobre o tema, Corréa et

al (2005, p.892) acrescentam que:

Mapear ajuda a identificar as fontes de desperdicio, fornecendo uma
linguagem comum para tratar dos processos de manufatura e servicos,
tornando as decisdes sobre os fluxos visiveis, de modo com que se possa
discuti-las, agregando conceitos e técnicas enxutas, que ajudam a evitar
implementacéo de algumas técnicas isoladamente, formando base para um
plano de implementagdo e mostrando relagéo entre fluxo de informagéo e o
fluxo de material.

De acordo com o exposto €& possivel observar a utilidade e o valor que o
mapeamento de processos tem para as organizacbes em geral. Proporciona o
detalhamento dos processos e as ajuda no encontro de possiveis irregularidades ou
oportunidades, para que, avisados dessas informacgdes, as organizagdes possam agir
de maneira a soluciona-las, objetivando a melhoria de seus processos. Esta esta
relacionada com melhoria de aspectos como: tempo, custo e qualidade dos
processos, que podem ser compreendidos a partir do estudo dos mesmos.



Segundo a ISO 9001:2008- Sistema de gestdo da Qualidade para operagdes
de producao e servigos — Um resultado é alcancado mais eficientemente quando as
atividades e os recursos relacionados sao gerenciados como um processo.

E muito comum nas organizacdes que os individuos ndo saibam o que deve
ser feito e ndo se desenvolvem e nem agregam valor ao produto/servigo. A mudancga
torna-se necessaria para estabelecer o conceito de propriedade do processo ao invés
de unidades operacionais.

Pode-se dizer que o mapeamento de processos desempenha papel essencial
para adequar os processos existentes, indicando oportunidades de melhoria de
desempenho organizacional, e, sobretudo criar bases para novas e modernas
tecnologias de informacéao e de integragao organizacional.

A analise estruturada de processos permite reduzir custos no desenvolvimento
de servigos, falhas de integracdo entre sistemas e promocgdo de melhoria de
desempenho organizacional, além de melhor entendimento dos processos atuais e
melhoria ou eliminagdo dos que necessitam de mudancgas. Deste modo, atividades
gerenciadas de maneira integrada, apoiam a otimizagdo dos processos, e estes
tendem a compartilhar recursos humanos e tecnolégicos.

Instrumentos que induzam o caminho da melhoria continua e deem suporte
para as organizagdes alcancem ganhos em desempenho s&o bem vindos, nao
somente em organizagdes privadas, como também nas publicas. Conforme Santos
(2006, p.135), uma organizagdo publica é “um sistema aberto em constante
intercambio com 0 ambiente externo e, ao mesmo tempo, constituida internamente de
outros subsistems”, e ainda “por consequéncia, necessita de uma constante gestao
dos seus principais processos diante da crescente exigéncia avinda da sociedade”.
Logo, empresas publicas apresentam como organizagdes complexas, principalmente
no tocante a recursos e processos envolvidos, e que precisam de um gerenciamento
de processos que possa proporcionar eficiéncia a realizagdo de seus servigos
atendendo as vontades e as exigéncias da sociedade por uma prestacado de servigo
com qualidade.

Neste sentido, o Setor de Monitoragdo de Curitiba (CMA — Curitiba) vinculada
a empresa BB Tecnologia e Servigos do Conglomerado do Banco Brasil, apresenta-

se como ambiente propicio para o estudo de mapeamento de processos.
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Portanto, acerca da importancia da melhoria de processos em prestacdo de
servicos ao controlador Banco do Brasil, esta pesquisa visa analisar as atividades
desenvolvidas, para que melhorias possam ser sugeridas.

Desta forma, a gestao por processos pode alinhar, de forma clara, objetiva e
concisa os procedimentos operacionais e a interagao entre os processos do Setor de
Monitoracdo de Curitiba - CMA?

2 OBJETIVOS

2.1 Objetivo Geral

Compreender o mapeamento de processos e sugerir como possibilidade de
aplicagao as atividades desenvolvidas ao Setor de Monitoracdo de Curitiba — CMA,

Empresa BB Tecnologia e Servigos S/A.

2.2 Objetivos especificos

e Definir Gestdo de Processos;

e Analisar os atributos vinculados ao mapeamento de processos;

e Criar Fluxos dos processos do Setor de Monitoragdo Curitiba (CMA);
de maneira a facilitar visualizagdo grafica da rotina existente e

encadeamento das atividades.

3 JUSTIFICATIVA

A organizacgdes, privadas ou publicas, diante do cenario atual competitivo e
exigente a que estdo sujeitas necessitam de ferramentas que possibilitem obter
resultados positivos em seus processos. O mapeamento de processos apresenta-se
como instrumento capaz colocar os processos em destaque, estudando suas

sequencias na intengao de identificar possiveis falhas ou oportunidades de melhoria.
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No setor ndo foi identificado nenhum instrumento para visualizagéo grafica do
encadeamento das tarefas executadas pelos colaboradores do Setor de Monitoragao
Curitiba (CMA). Uma escolha de sistemas e ferramentas deve ser analisada e
discutida, contribuindo a identificar os pontos criticos nos processos de trabalho e
apoio as atividades principais exercidas no Setor de Monitoragao Curitiba (CMA).

Diante da miss&o constante de atender as expectativas do cliente (neste caso
o Banco do Brasil), e o alinhamento dos processos-chave que sustentam as
operagdes da organizagao, um melhor entendimento do processo € necessario para
a adequacao as demandas e aos processos da empresa.

O mapeamento de processos funciona como base para a melhoria, pois a
partir da visualizagdo do processo como um todo, a visualizagao ajuda a visualizar
quais as fraquezas, gargalos e deficiéncias que servirdo de referéncia para as
correcgoes.

Empresas precisam ser organizadas e estruturadas seguindo a orientagao
horizontal e a visdo por processos, de modo a conseguirem estabelecer uma base
solida e sustentavel para um novo modelo de gestao.

O estudo tem importancia, pois propdée uma melhoria nos processos do CMA
com a implantacdo e controle dos processos. Esses trardo: reducao de custos das
operagodes, a exigéncia de um padrao minimo de qualidade, facilidade na visualizagéo
de cada fase do processo, a identificacdo dos pontos fortes e fracos, promover
entendimento dos processos e aumentar o desempenho do negaocio.

. Além de melhorias 0 mapeamento de processo, permite o compartilhamento
de conhecimento entre os colaboradores e a retencdo das informacbes da
organizacgao, que passam a ser registradas de maneira padronizada. Com isso pode
ser monitorada a qualidade dos diversos setores, alinhando a comunicagao interna e
rastreando falhas na execucdo dos processos. Colaborando para a criacdo de um
senso de responsabilidade e entendimento estratégico no que se refere a importancia
do trabalho de cada colaborador.

Diante da exposi¢ao das justificativas, a pesquisa deve contribuir ainda com a
vivencia da autora em experiéncias praticas que envolvem teorias abordadas ao longo
da trajetdria académica e nas atividades que exercidas no Setor de Monitoragéo
Curitiba (CMA).
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4 REFERENCIAL TEORICO

Serao relatados nas se¢des a seguir os conceitos apropriados a gestao de
processos e sua aplicabilidade nas organizagdes, definindo: o que s&o processos,
mapeamento de processos, técnicas e as ferramentas para utilizagcdo na gestao por

processos.

4.1 DEFINICAO DE PROCESSOS

Processos podem ser vistos sob diferentes aspectos:

. Para Harrington (1993), como sendo grupos de tarefas interligadas
logicamente, que utilizam os recursos da Organizagdo para gerar os resultados
definidos, de forma a apoiar os seus objetivos.

o Rummler e Brache (1994), afirmam ser uma série de etapas criadas para
produzir um produto ou servico, incluindo varias fung¢des e abrangendo o espago em
branco entre os quadros do organograma, sendo visto como uma cadeia de
agregacao de valores.

o Processo, para Davenport (1998), seria uma ordenacgao especifica das
atividades de trabalho no tempo de no espaco, com um comeco, um fim, inputs e

outputs claramente identificados, uma estrutura para a acio.

De maneira geral, um processo é composto de entradas, saidas, tempo,
espaco, ordenacédo, objetivos e valores resultando em uma estrutura para
fornecer servigos e produtos aos clientes. Sua importancia nas empresas é
confirmada através da constatacdo de que empresas industriais japonesas
investem 70% de seus fundos de pesquisa e desenvolvimento em inovagéo
de processos e tém resultados muito superiores ao de empresas americanas
que investem a mesma proporcdo em desenvolvimento de produtos
(GONCALVES, 2000b).

O conceito traz a ideia como sendo o processo um conjunto estruturado de
atividades que transformam entradas em saidas. Acredita-se que os processos devem
ser mensuraveis com claros indicadores de desempenho. Podemos dizer que
processos sao ativos estratégicos de uma organizacdo que se bem gerido oferece

vantagem competitiva.
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Figura 1- Desenho simples de um processo.
Fonte: Criado pela autora.

=

4.2 HIERARQUIA

Harrington (1993, p. 33) afirma que “tudo o que fazemos ou em que estamos
envolvidos & um processo”. E importante considerar que os processos irdo variar,
sendo alguns mais complexos e alguns mais simples e dessa forma, é necessario
estabelecer uma hierarquia do processo (HARRINGTON, 1993). A hierarquia citada
por Harrington (1993) € mostrada na Figura 2:

Processo
Subprocesso
1 -+ - .
R ] H [ Y] g
Atividades -

e AN = B o N S

Tarefas

|
v

Figura 2- Hierarquia do processo.
Fonte: Harrington (1993, p.34).

De acordo com Varvakis et al (1998, p.11) o macroprocesso “geralmente
envolve mais de uma fungdo da organizacdo, cuja a operagdao tem impacto
significativo nas demais funcdes”. Um exemplo de macroprocesso € a definicdo de
novos produtos, ou seja, uma atividade crucial para a organizacdo (HARRINTON,
1993). Um macroprocesso pode se subdividir em subprocessos que contribuam para
a sua missao. Harrington (1993, p. 34) sobrepde que:
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Frequentemente, os macroprocessos complexos sao divididos em varios
subprocessos, a fim de minimizar o tempo necessario para aperfeigoar o
macroprocesso e/ou criar um enfoque em um problema especifico, numa area
de alto custo, ou numa area de que gera grandes atrasos.

Para Varvakis et al (1998, p.11), o subprocesso sao “divisdbes do
macroprocesso com objetivos especificos, organizados seguindo linhas funcionais.
Os macroprocessos ou subprocessos sao sempre divididos em atividades. Atividade
para Harrington (1993) entende-se todas as agdes necessarias para que se possa
produzir determinado resultado.

Harrington (1993), comenta ainda que cada atividade é constituida por um
determinado numero de tarefas, que geralmente, sdo executadas por individuos ou
pequenos grupos, constituindo os menores micro enfoques do processo. Esses
conceitos levam a entender que os processos podem criam relagdes entre si e que

alguns podem ser fornecedores ou clientes dos outros.

4.3 CLASSIFICACOES DOS PROCESSOS

Conforme Goncalves (2000a), os processos empresariais podem ser
classificados em trés categorias basicas:

o Processo de Negdcios: sdo aqueles em que a atuagdo de organizagéo
esta caracterizada como a fabricagao de produtos ou a prestacio de servigcos. Esses
processos sdo primarios por incluirem atividades que geram valor para o cliente
(Martin apud Gongalves, 2000a).

o Processos Organizacionais: sdo os responsaveis pelo funcionamento
dos varios subsistemas da organizagcdo em busca de um desempenho geral,
garantindo o suporte adequado aos processos de negdcio (Gongalves, 2000a).

o Processos Gerenciais: incluem as ag¢des de medigdo e ajuste de
desempenho da organizagao e tem foco nos gerentes e nas suas relagdes (Gavin
apud Gongalves 2000a). Quanto ao tipo podem ser de direcionamento (definicdo de
metas), de negociacdo e de monitoragdo. Também d&o apoio aos processos

produtivos. Sua divisdo pode ser observada na figura 3.
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£
QUANTO AD TIPO QUANTO A
Rummiler e Brache|(1990) AGREGACAO DE
PROCESSOS VALOR

Martin (1996)

8- 8- -

PROCESSO0OS |* DE PRODUCAOD ,
PRIMARIOS
DE NEGOCIQ |_
DE SERVICO
BUROCRATICOS
PROCESSOS L
ORGANIZACIONAIS COMPORTAMENTAIS
o DE MUDANGA
SUPORTE
PROCESSOS | DIRECIONAMENTO
GERENCIAIS -
L DE NEGOCIGAD
DE MONITORAGAD

FIGURA 3 - Classificagdo dos Processos
FONTE: Adaptado pela autora.

4.4  AGREGACAO DE VALOR AOS PROCESSOS

A agregacao de valor ocorre durante as atividades do processo responsaveis
pelo que podemos chamar de fase de transformacdo, em que diversas variaveis
atuam buscando atingir valores percebidos pelos clientes. Conforme Rados et al
(1998), o gerenciamento de processos pode identificar atividades n&o exigidas pelo
cliente e outras como transporte, armazenagem, preparacdo de equipamento,
esperas, que nao precisariam existir. Avalia-se neste caso, as atividades que nao
agregam valor, e desde que nao haja deterioracéo dos atributos do produto, podem

ser eliminadas pela otimizacdo do processo.
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Informacgoes - Mao de Obra

— =
= T

ENTRADA VALOR DO PRODUTO/SERVIGCO

__» CLIENTE

Insumos - Tecnologia

FIGURA 4 — Agregacao de valor no processo
FONTE: (Adaptacdo Rados et al, 1988)

Segundo Harrington (1993) existem trés categorias de atividades existentes
em um processo: atividades com valor real agregado (VRA) que contribuem para a
satisfacdo das necessidades dos clientes, atividades com valor empresarial agregado
(VEA) necessarias a organizacdo, mas que nao agregam valor do ponto de vista do
cliente, e atividades sem valor agregados (SVA) que nao apresentam valor ao
processo e podem ser eliminadas sem afetar o cliente ou a organizacéo.

O Objetivo da avaliagédo de valor agregado é otimizar as atividades com valor
empresarial agregado e mitigar ou eliminar as atividades que nao tenham valor

agregado. Na Figura 5 mostra um modelo para a avaliagao do valor agregado.

ATIVIDADE
: I
Sim Necess¥ia para produzir N&o
# resultadao ?
Confribul para as 4
éncias do cliente ?
exigencias | e - TRy,
Sim __| fungdes empresariais ?
Sim ‘ L Nzo
Valor Real Agregado Walor Empresarial Sem Valor Agregado
Agregado
Alividades que precisam Alrvidades quee nSo contribiuem para o atendmento das
ser execuladas para ewigencias dos clientes. Estas atividades poderiam ser
atender & exigéncias do eliminadas sem comprometer a funcionakidade do produto
Clente sanvipo

FIGURA 5 — Avaliagdo de valor agregado
FONTE: Harrington 1993.
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4.5 MAPEAMENTO DE PROCESSOS

O Mapeamento de Processos busca um melhor desenvolvimento e
aproveitamento do potencial humano, algumas vezes pela prépria hierarquia inflexivel,
em grande parte das vezes mal preparada. A busca por novas alternativas, seja pelo
aumento da competividade, melhoria do ambiente empresarial, entre outros, passa
necessariamente do aproveitamento do capital humano.

Conforme DE MELO (2008, p.27), a escolha do mapeamento como ferramenta
de melhoria se baseia sem seus conceitos e técnicas que quando empregadas de
forma correta, permite documentar todos os elementos que compdem um processo e
corrigir qualquer um desses elementos que esteja com problemas sendo uma
ferramenta que auxilia na detecgao das atividades ndo agregadoras de valor.

Para Rother e Shook (2000), o mapeamento € uma ferramenta que nos
fornece uma figura de todo o processo de produgédo, incluindo atividades de valor e
nao agregadoras de valor.

Toda organizacao independente do ramo tem seus métodos de executar cada
tarefa, que faz o seu diferencial em relagao a concorréncia. Comumente, as melhores
praticas, sdo desenvolvidas ao longo da vida destas empresas, em com pessoas que
no decorrer da vida de suas atividades vao cada vez mais aparando seus processos.

Para a compreensdo do mapeamento de processos, primeiro é necessario
debater o conceito de qualidade. Pode-se dizer que a partir das avaliagdes de
desempenho organizacional e do aperfeicoamento da qualidade que o mapeamento

torna-se um instrumento necessario na gestéo organizacional.

4.5.1 CONCEITO DE QUALIDADE

O conceito de qualidade tem sido expresso de varias formas:

¢ Adequacéao ao objetivo ou ao uso, conforme JURAN.
¢ A qualidade de formas e caracteristicas do produto ou servigo que tem em sua
atribuigao satisfazer necessidades estabelecidas ou implicitas, ISO 8.402,1993

— Terminologia.



18

e O produto composto como um conjunto de caracteristicas de servigos de
marketing, engenharia, manufatura e manutengao, através dos quais o produto ou
servigo ira ao encontro das expectativas do cliente, FEIGENBAUM.

O dominio e controle do processo de produgao da empresa, a eficiéncia na
utilizagdo dos recursos humanos, materiais e financeiros, e a eficacia no alcance dos
objetivos, sdo resultados esperados com Implantagdo da Qualidade Total, o ponto de
convergéncias entre os interesses e decisdes dos gestores de negdcio.

As melhorias podem ser feitas principalmente a partir dos processos dotados
de uma estrutura clara e que permitem que varias de suas dimensdes sejam medidas
(DAVENPORT, 1994).

Davenport (1994, p.8) cita para esses processos que “seus outputs e imputs
podem ser avaliados em ternos de utilidade, coeréncia, variabilidade, auséncia de
defeitos e numerosos outros fatores” e ainda “essas medidas tornam-se critérios para
a avaliagao do valor da inovagao e para o estabelecimento de programas de melhoria
constante”.

Qualidade possui uma linguagem caracteristica, cujos termos e palavras
carregam significado maior do que compde a carga gramatical. As ferramentas
gerenciais criadas ao longo dos anos foram disponibilizadas como exemplo o TQC —
Total Quality Control, conhecido como GQT — Gestao de Qualidade Total. Conforme
Campos (2004, p.13) o Controle da Qualidade Total “¢ um sistema administrativo
aperfeicoado no Japédo, a partir de ideias americanas ali introduzidas logo apos a
Segunda Guerra Mundial”.

Ferramentas gerenciais basicas criadas nos anos 60 sao utilizadas largamente
em todo o mundo devido "a sua eficiéncia. O modelo de gestao participativa mostrou
ao mundo quando empregados e chefes juntos podem melhor solucionar os
problemas do dia-a-dia nas organizacdes (Vieira Filho, p.8).

Sobre o tema, Miguel (2005, p.89) afirma que “alguns autores traduzem TQC
japonés como o compromisso para a qualidade total, exaltando o envolvimento e
comprometimento dos funcionarios com essa pratica, aliado ao apoio da alta diregao
da empresa”.

Miguel (2005) afirma ainda em outro ponto central do TCQ japonés, o
gerenciamento pelas diretrizes, que se baseia no ciclo PDCA (Plan — Do — Check —

Act), utilizando um sistema integrado de procedimentos capaz de encorajar os
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funcionarios a analisar as situacdes, estabelecer planos de melhoria, e tomar acdes
apropriadas.

A evolugao do TCQ resultou entdo no TQM — Gestdo da Qualidade Total Ou
Total Quality Management, termo surgido a partir da metade da década de 1980
(MIGUEL, 2005). Para Miguel (2005, p. 90), a ideia central do TQM é “que a qualidade
esteja presente na funcdo de gerenciamento organizacional, em uma tentativa de
ampliar seu foco, nao se limitando as atividades inerentes ao controle”. O modelo dos

elementos segue na Figura 6.

Elemento Descricio

Prover lideranga no processo de mudanga, exemplaridade e

Lideranga e apoio da alta diregio motivacdo da forga de trabalho da organizagéo.

Concentrar as atividades com foco nos clientes e
Relacionamento com os clientes estabelecer canais de comunicacdo, visando levantar suas
necessidades e niveis de satisfacio.

Aplicar os principios da gestio de Recursos Humanos,
com base em um sistema de trabalho em equipe e com
empowerment, processos de recrutamento e selegio,
capacitagio e treinamento.

Utilizar praticas de selecdo e qualificacdo de fornecedores,
bem como meios de medigdo de desempenho. Estabelecer
relacio de longo prazo com os fornecedores, além de
buscar melhoria da qualidade dos produtos.

Definir os processos-chave da organizacdo, promover
Gestdo por processos praticas preventivas, auto-inspecio, utilizando planos de
controle e utilizacdo de métodos estatisticos.

Envolver todas as areas funcionais no processo de
Projeto de produto desenvolvimento de produtos, visando desenvolver um
produto que venha a satisfazer os requisitos dos clientes.
Disponibilizar os dados e informagdes relativas a
Fatos e dados da qualidade qualidade, como parte de um sistema de gestdo
transparente e de facil visualizagfo.

Gestdo da forca de trabalho

Relacdo com os fornecedores

FIGURA 6 — Elementos do TQM
FONTE: Adaptado de Miguel (2005, p.91)

452 MELHORIA CONTINUA

4.5.3 Ferramenta PDCL

O ciclo do PDCL (Plan, Do Chek e Learning) traduzido para o portugués como

Planejamento, Execucao, Controle e Aprendizado, € uma metodologia que orienta se
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utilizada para realimentar o sistema com novas formas de aprendizagens, de forma a
promover melhoria continua nas empresas. De acordo com a FNQ (2011a), o principal
objetivo do PDCL ¢é aprender continuamente. A evolugao da terminologia do PDCA,

aplicado aos processos gerenciais.

Planejar Executar Verificar

Padronizar * (Processo Q Controlar
Operacional)

Agir

— e

FIGURA 7- CICLO PDCL
FONTE: figura adaptada pela autora.

Aprender

4.5 .4 Ferramenta PDCA

O ciclo do PDCA se trata de uma ferramenta da gestdo conhecida n
administracao geral que antecede o PDCL. O Ciclo PDCA foi desenvolvido por
Shewhart e Deming, pode ser considerado como o método mais geral para se
trabalhar com qualidade. Isso ocorre porque em 1930, Walter Shewhart apresentou
um ciclo aplicavel sobre a administracdo da qualidade — o PDCA. Entretanto, foi
somente ao longo anos 50, através de palestras de Wiliam Edwards Deming

proferidas no Japao, que o ciclo ficou conhecido pelo mundo. Descrito na figura 8:
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Planejar + Executar é Verificar

4
— Agir

FIGURA 8 — CICLO PDCA.
FONTE: adaptada pela autora.

O ciclo PDCA é um método que visa controlar e conseguir resultados eficazes
e confidveis nas atividades de uma organizacéo. E uma forma eficiente de apresentar
melhoria no processo. Padroniza as informacgdes do controle de qualidade, evita erros
l6gicos nas analises, e torna as informagdes mais faceis de entender. Pode também
ser usado para facilitar a transicdo para uma cultura de melhoria continua
(AGOSTINETTO, 2006). O PDCA se aplica a processos operacionais, que
transformam informagcées em decisées gerenciais. O PDCA representa o ciclo
eficiente na resolugao de problemas, ou seja, realizar melhorias por etapas e repetir o

ciclo de melhoria varias vezes.

4.5.5 Abordagens de Melhoria de Processos

Davenport (1994) cita ainda algumas abordagens de melhoria de processos,

que sao apresentados do Quadro 2.
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Custos baseados na : L . .
Determina os recursos necessarios a fabricacdo de um

atividade determinado produto, ou ao atendimento de um grupo de clientes.

Envolve o estudo dos componentes e atividades dos processos,
para compreender o seu fluxo. As atividades que ndo acrescentam
processo valor ao resultado de um processo (aos olhos do cliente) tornam-
se candidatas a eliminagdo.

Analise de valor do

Melhoria do processo | Estabelece objetivos de melhoria baseados em metas empresariais
e proporciona mecanismos para a liga¢do das multiplas iniciativas

empresarial .
p de melhoria.

Desenvolve modelos que abrangem toda a empresa e que sdo

Engenharia da representacdes de toda a organizagdo ou grandes unidades de

mformagdo negocios, para posteriormente serem analisados dados e
processos.
Reengenharia do Diagrama do fluxo de trabalho que detalha o tempo e o custo, o

ciclo geral do tempo e o tempo ocioso associado com

rocesso empresarial - o
p P determinadas tarefas ou atividades.

QUADRO 1 — Abordagens de melhoria no processo.
FONTE: adaptado de Davenport (1994, p. 168-176).

As abordagens citadas por Davenport (1994) enfocam aspectos diferentes,
porem com a mesma finalidade, a melhoria continua dos processos, sendo esta
alcancgada por meio da analise de custos, tempo, componentes dos processos, entre

outras variaveis.

4.6 TEORIA GERAL DOS SISTEMAS

A abordagem sistémica teve seus principios reforgados e valorizados a partir
da segunda metade do século XX face, a veloz evolucao tecnolégica e ao dindmico
contexto global, onde a ciéncia classica, fundamentada em determinismo de
Descartes, “superespecializada e compartimentalizada®, era incapaz de manusear
problemas de complexidade crescente” (ALVEZ, 2006, pg.78).

A Teoria Geral dos Sistemas, como formulada e proposta inicialmente na
década de 60 por Bertalanffy (1973), sugere que sua adogao ofereceria “um
instrumento capaz de fornecer modelo a serem usados em diferentes campos e
transferidos de uns para os outros” (BERTALANFFY, 1973, pg.57).
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Na década de 90 foi proeminente para o avango desta visdo sistémica sobre
0S processos, em particular os processos empresariais, ou processos de negocios.
Autores tradicionais definem processo como: qualquer atividade que recebe uma
entrada (input), agrega-lhe valor e gera uma saida (output) para um cliente interno ou
externo, onde os processos fazem uso dos recursos da organizagdo para gerar
resultados concretos (HARRINGTON, 1993, pg.10), o que de uma maneira geral pode

ser visualizado na Figura 9.

MACRO
PROCESSO
e
|
PROCESSC PROCESSO FROCESSO
PRINCIPAL 1 PRINCIPAL 2 PRINCIPAL 3
| i
i 1 | . |
PROCESSD PROCESSO PROCESSO PROCESSO
1.1 1.2 3.1 3.2
PROCESSO
1.2.1
PROCESSO
1.2.2
”~ N
|| ATIVIDADE
1.2.2.1
L -
i T
ATIVIDADE
] 1.2.2.2
LS -
p
ATIVIDADE
1.2.2.3
L "

FIGURA 9. Modelo de Hierarquia de Processos.
FONTE: baseada em D. SORDI (2006, p.8).

Entende-se como macroprocesso 0 processo mais abrangente, aquele que
esta no topo da hierarquia ou no alto da decomposicao dos processos que o compde,
podendo em uma organizagao ser identificado um ou mais macroprocessos,
dependendo de seu foco de negdcio. Sua analise passa pela identificagdo de

processos principais, demais processos em varios niveis, e ao final a identificagdo de



24

atividades, qual seja, representagdo do menor nivel de decomposigdo de um
processo, “ponto em que seja satisfatorio para atender as demandas gerenciais e
operacionais do processo”. (DE SORDI, 2006, pg. 37-38).

Nonaka (1997), em sua obra de referéncia, aborda a criagédo do conhecimento
tacito e explicito, modos de conversdo de conhecimento nas organizagdes, e seu

profundo impacto nos processos de negdcios das empresas.

4.7 MODELAGEM DE PROCESSOS

A Modelagem de processos de negdcio: do inglés business process modeling,
trata de uma linha tedrica com base na reengenharia de processos (Davenport, 1994)
e, por contribuir com alguns propdsitos, como por exemplo: explicar o conhecimento;
entender como funciona; controlar ou monitorar; tomar decisdes, analisar alguns
aspectos da organizagao; simular o comportamento de algumas partes; reprojetar e
racionalizar (Correia et al.,2002). A reengenharia ou Business Process Reegineering
(BPR) quanto o Total Quality Mangement (TQM) precisam que seus processos sejam
desenhados.

Como comentado anteriormente, questao da qualidade aplicado a modelagem
de processos € uma questado importante, quando o desenho do processo passa a ser
o ponto basico. Conforme Bi (2004), as qualidades de uma solugéo para modelagem
do processo sdo importantes: formalismo — semantica inequivoca; expressividade
suficiente; escalabilidade em multiplos niveis; modularidades, unidades padrbées de
representacao, facil de usar — amigavel.

Conforme Kondaredy (1998), modelagem de processos tem a sua origem de
desenvolvimento de softwares. Diferentemente do diagrama de fluxo de dados ou de
entidades e relacionamentos, 0 modelo de processos explica o papel fundamental das
pessoas devendo facilitar o entendimento, a analise e comunicacado para outros e,
desempenham papel fundamental em processos de mudanca.

Harrington, 1996, comenta que o fluxograma é uma das técnicas mais comum
de mapeamento do processo, que descreve graficamente um processo existente ou
um novo processo proposto, identificando cada evento da sequéncia de atividades por

meio de simbolos, linhas e palavras.
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Pode se afirmar, que, uma das vantagens se se utilizar uma ferramenta grafica
€ a facilidade de visualizagdo, como nas sequencias de atividades, como na forma de
como as atividades se encaixam. Muitos dos processos ndo podem ser representados
por um simples fluxograma pela sua complexidade. Para compreender de fato como
funcionam seus processos, seria necessario adotar ferramentas que permitam uma

compreensao total de cada passo e das inter-relacbes de um processo.

4.8 GERENCIAMENTO DE PROCESSOS DE NEGOCIO - BPM

Nos ultimos cinquenta anos de tecnologia da Informacdo aplicada aos
negocios, a alteragao organizacional mais profunda ocorreu em meados da década
de 90, quando Hammer e Davenport propuseram uma nova abordagem
administrativa: a gestao por processos de negdcios ou business process management
(BPM) (HAMMER, 1994; DAVENPORT, 1993). Neste método sugerido inicialmente
para implementagao da gestao por processos nas organizagdes — a reengenharia —
nao se saiu adequada por diversas motivos. Em outro momento, ela foi colocada por
outros métodos ndo téo radicais, destacando-se o método continuo e gradual de
redesenho de processos.

A gestdo por processos esta implantada em um novo contexto empresarial
constituido pelas organizagdes horizontais (flat organizations), estas trabalham em
redes colaborativas e apresentam como caracteristicas: maior nivel de autonomia aos
funcionarios (empowerment), quantidade menor de niveis hierarquicos, reducao de
interferéncias entre areas funcionais por meio de trabalho organizados e conduzidos
por meio de equipes multifuncionais, entre outras caracteristicas (OSTROFF, 1999).
Algumas caracteristicas principais entre empresas organizadas por processos e por

fungdes, sdo mostradas na tabela 1.

Caracteristicas Organizagao funcional Organizagao por processos
analisadas (vertical) (horizontal)
Alocacgao de Agrupadas junto aos seus Times de processos envolvendo

pessoas pares em areas funcionais perfis e habilidades
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Autonomia

operacional

Tarefas executadas sob
rigida superviséo

hierarquica

Fortalece a individualidade dando
autoridade para tomada de

decisdes

Avaliacao de

Centrada no desempenho

Centrada nos resultados do

desempenho funcional do individuo processo de negocio
Cadeia de Forte supervisao de niveis Fundamentada na negociacéo e
comando hierarquicos superpostos colaboragéao

Capacitacao de

Voltada ao ajuste da fungéo

Dirigido as multiplas

individuos que competéncias da
desempenham/especializa¢ | multifuncionalidade/empowermen
ao t
Escalas de Metas exclusivas de areas | Comunicagéao e transparéncia no
valores da geram desconfianga e trabalho gerando clima de

organizacgao

competicdo entre as areas

colaboragcdo mutua

Estrutura

organizacional

Estrutura hierarquica,

departamentalizacao/vertical

Fundamentada em equipes de

processos/horizontal

Medidas de

desempenho

Foco no desempenho de
trabalho fragmentados das

areas funcionais

Visao integrada ao processo de
forma a manter uma linha de

agregacao constante de valor

Natureza do

trabalho

Repetitivo e com escopo

bastante restrito/mecanicista

Bastante diversificado, voltado ao
conhecimento/evolutivo —

adaptativo

Organizagao do

trabalho

Em procedimentos de areas

funcionais/mais linear

Por meio de processos

multifuncionais/mais sistémico

Relacionamento

Pouco direcionado, maior

Forte incentivo por meio de

externo concentracdo no ambito processos colaborativos de
interno parcerias
Utilizacado da Sistemas de informacgao Integracao e “orquestracao” dos
tecnologia com foco em areas sistemas de informagéao

funcionais

QUADRO 2- Caracteristicas diferenciais entre organizagdes horizontais e verticais
FONTE: adaptado de Monteiro (2005)
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De acordo com CBOK, BPM (Business Process Mangement) € uma abordagem
disciplinada para identificar, desenhar, executar, documentar, medir, monitorar e
controlar processos de negdcio automatizados e nao automatizados, para alcangar os
resultados pretendidos consistentes e alinhados com as metas estratégicas de uma
organizagao.

O BPM permite que uma organizagao alinhe seus processos de negdcio e sua
estratégia organizacional conduzindo a um desempenho eficiente em toda a
organizacgao através de melhorias das atividades de trabalho em um departamento,
em toda a organizagao ou entre organizagdes. A disciplina sistematiza e organiza os
Processos de Negodcio, aplicado a um subconjunto dos Processos de Negocio
existentes em uma organizagao.

Segundo ENOKI (2006), o terno Business Process Management, ou
abreviadamente BMP, tem sido utilizado no mais variado contexto, desde o
tecnoldgico até a perspectiva do gerenciamento de mudangas. Assim um sistema de
gestdo de processo de negocio (Business Process Management System) prové a
plataforma tecnolégica para a realizacdo das agdes de BPM. O BPM adentra ao
conceito de “processamento de processos”, ndo sendo conceito limitado de
automacao de modelos, mas inclue o desenho, detalhamento de processos de
negocio, assegurando assim como a execugao, administragdo, supervisdo e controle

de modo a assegurar que os objetivos do negdcio estejam alinhados.
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- Qual o ponto de BPM a
alcangar? Quanto podemos
(___avancar em maturidade?

Nossos resultados estao
satisfatorios ou Indicam
problemas? Estamos agindo m “

Como estd o contexto?
Usamos as melhores praticas?
Quais nossos problemas e o

que pode dar errado?

para corrigir problemas?

- Nossa representacao refiete a
Nossos resultados estdo Monitoramento . )
satisfatérios ou indicam A Controle realidade? As regras estao

problemas? Estamos agindo definicas?
ara corrigir problemas?

Nossa equipe estd pronta para

executar? Tudo foi ajustado?
—

FIGURA 10 — Ciclo do BPM
FONTE: adaptado — Figura XI Semana de Administragdo Orcamentaria, Financeira e de Contratagdes
Publicas.

Para Lee&Dale (1998. Apud ENOKI, 2006) definem solu¢do de BMP com uma
serie de ferramentas e técnicas de aperfeicoamento continuo do desempenho de
processos de negocios que classificam como operacional, de suporte e de diregao.

A percepgao do trabalho atravessando as diferentes areas funcionais para
executar um macroprocesso (chamado também de processo de negdcio), acarretou
uma nova demanda aos que implementam a tecnologia da informagdo nas
organizagdes: como integrar varios programas e sistemas de informacdes existentes
nas areas funcionais, com proposito de operarem em sincronia com a arquitetura dos
novos processos de negdécio ou da nova visdo de gestdo solicitada pelas
organizagoes.

O BPMS (Sistema de Gerenciamento de Processos de Negdcio), por ser uma

ferramenta bastante recente, ainda podemos dizer que é pouco compreendido pelos
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profissionais de informatica e, consequentemente pelas préprias organizagdes
(BURLTON, 2001, p.1). Na figura 9, demonstra um modelo de estrutura do BPMS.

Processo (P)

Processo de Negocio (BP)

Gerenciamento de Processos de
MNegocio (BPM)

Sistema de Gerenciamento de
Processos de Negocio (BPMS)

FIGURA 11 — Modelo de estrutura do BPMS
FONTE: Adaptado pela autora.

4.9 MAPAS DE PROCESSO

Avaliando o mapa de processos como uma unidade complexa, e entendendo-
se que o mapa de processos representa o contexto estrutural; (para o pensamento
sistémico as estruturas sao vistas como mostra de processos subjacentes — Capra,
1996; Jackson, 1991) das organizagdes, percebe-se que o mapa de processos nao
pode ser somente uma representagao grafica dos processos organizacionais.

Esta ferramenta deve fazer refletir um “esqueleto” de explicagao da realidade
organizacional, como vistas as instituicbes enquanto formas de organizagao
sistémica.

Correia, Leal e Almeida (2002, p4) acrescentam ainda que o “mapeamento de
processos € bastante reconhecido pelo importante papel que pode desempenhar, ao
ajudar a entender as dimensodes estruturais do fluxo de trabalho...”.

Rotondaro (2005, p.224) as pessoas que vao fazer o mapeamento tém de:
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entender os conceitos do processo; entender os elementos do processo e
estar aptos a aplica-los a seu proprio processo; entender o que é valor para
empresa e o cliente; saber como usar os rendimentos obtidos nos passos do
processo para identificar onde uma melhoria deve ter maior impacto.

4.9.1 Etapas Essenciais

O modelo ideal ndo existe quanto a realizagdo do mapeamento de processos,
contudo €& importante dizer que para qualquer modelo adotado no trabalho, seguem-
se algumas etapas principais.

De acordo com isso, Biazzo (2000, apud CORREIA; LEAL; ALMEIDA, 2002)

cita as seguintes etapas, como principais:

1.Definicao das fronteiras e dos clientes do processo, dos principais inputs e
outputs e dos atores envolvidos no fluxo de trabalho;

2. Entrevistas com os responsaveis pelas varias atividades dentro do
processo e estudo dos documentos disponiveis;

3. Criagdo do modelo com base na informagéo adquirida e revisao passo a
passo do modelo seguindo a logica do ciclo de “author-reader” (onde o
“reader” pode ser tanto aqueles que participam do processo como potenciais
usuarios do modelo).

Para Corréa et al (2005, p.3) citam os seguintes passos frequentemente
utilizados no mapeamento de processos:

1. Identificagdo dos produtos e servigos e seus respectivos processos. Os
pontos de inicio e fim dos processos sao identificados nesse passo;

2. Reuniao de dados e preparagéo;

3.Transformacdo dos dados em representagdo visual para identificar
gargalos, desperdicios, demoras e duplicagao de esforgos.
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4.10 INSTRUMENTOS PARA O MAPEAMENTO DE PROCESSOS

Segundo Mello e Salgado (2005, p.3), ‘0 mapeamento é realizado pela
utilizacdo de uma técnica para representar as diversas tarefas necessarias, na
sequéncia em que elas ocorrem, para a realizagao e entrega de um servigo”.

Conforme DE MELLO (2008, p.27), literatura apresenta algumas técnicas de
mapeamento com diferentes enfoques tornando a correta interpretacdo destas
técnicas fundamental no processo de mapeamento.

Existem algumas técnicas para a representagdo das atividades de um
processo, e dentre elas destacam-se, de acordo com Pinho et al (2007):
a)Fluxograma; Service blueprint; c) Mapa de Processo; d) Mapofluxograma; e)IDEF3;

f) UML; e g) DFD. Essas técnicas sao definidas no Quadro 2.

E uma técnica de mapeamento que permite o
Fluxograma — Slack (1997) registro de agdes de algum tipo e pontos de
tomada de decisdo que ocorrem no fluxo real;

E uma técnica para se registrar um processo de
Mapa de Processo — Barnes (1982) maneira compacta, através de alguns simbolos
padronizados.

E a representacdo do fluxograma do processo em
Mapofluxograma — Barnes (1982) uma planta de edificio ou na propria area em que a
atividade se desenvolve.

Service Blueprint — Fitzsimmons e Fitzsimmons | E o mapa ou fluxograma de todas as transagdes
(2000) integrantes do processo de prestacio de servigo.

Sdo diagramas que representam a rede de

IDEF3 - Tseng et al (1999) “comportamentos” do cliente.

E um fluxograma que da énfase a atividade que

UML - Booch et al (2000) ocorre ao longo do tempo.

E um fluxo de informagdes entre diferentes

DFD - Alter, (1999) P ,
pl’UCCbSOh em um sistema.

QUADRO 3 - Instrumentos para representacéo das atividades de um processo.
FONTE: Adaptado de Pinho et al (2007).

Dentre os instrumentos mencionados, os fluxogramas sao os mais utilizados e
constituem um elemento-chave no processo de aperfeicoamento de processos, pois
destacam areas que afetam a qualidade e facilitam as comunicacdes entre as areas
problematicas, ja que possuem uma grande capacidade de esclarecer processos
complexos (HARRINGTON, 1993).



32

Harrington (1993, p.104), “os fluxogramas constituem um elemento-chave no
processo do aperfeicoamento dos processos empresariais”. O autor afirma que
existem diversos tipos de fluxogramas e cada um presenta uma aplicagao especifica,

descritos no exemplo, como:

1. Diagrama de blocos que fornece uma rapida nogao do processo.

2. O fluxograma padrao da American National Standards Institute (ANSI), que
analisa os inter-relacionamentos detalhados de um processo.

3. Fluxogramas geograficos, que mostram o fluxo do processo entre
localidade. (Harrington, 1993, p.105).

Para Slack (1997), o fluxograma é uma técnica de mapeamento que permite o
registro de agdes de algum tipo e pontos de tomada de decisdo que ocorrem no fluxo

real. Na figura 10, mostra os simbolos comumente usados em fluxogramas.

Atividade de inicio ou

_ Documentacdo
fim de um processo

Acdo a ser executada

Decisdo a ser tomada

FIGURA 12- Simbolos comumente utilizados em fluxograma.
FONTE: Aplicacdo do Mapeamento de Processos e da Simulagdo no desenvolvimento de Projeto de
Processos Produtivos. DE MELLO. (2006,P.30).

As vantagens na utilizagdo da técnica fluxograma dentre elas:
e Permite verificar como se conectam e relacionam os componentes de um
sistema, mecanizado ou nao, facilitando a analise de sua eficacia;
e Facilita a localizacdo das deficiéncias, pela visualizacdo facil dos passos,
transportes, operacoes, formularios, etc.
e Colabora com o entendimento de qualquer alteragdo que se proponha nos

sistemas existentes, pela visualizacao clara nas modificagdes realizadas.
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Ao se analisar um fluxograma € importante que se certifique que todas as fases
do processo estejam relacionadas e que o analista saiba o que cada uma significa
(OLIVEIRA, 1998).

Oliveira (1998, p. 250) propde que sejam feitas perguntas para fase de analise

do fluxograma, dispostas no Quadro 3.

O que é feito? Para que serve esta fase?

Por que essa fase ¢ necessaria? Tem ela alguma influéncia no resultado final da rotina
analisada? Ha realmente uma necessidade absoluta desta fase?

Onde esta fase deve ser feita? Sera que a mudan¢a do local em que esta fase esta sendo
realizada ndo permitira maior simplificagdo da rotina? Tal mudanca de local é viavel?

Quando esta fase deve ser feita? A seqliéncia esta corretamente fixada?

Quem deve executar a fase? Ha alguém mais bem qualificado para executa-la?

Seria mais logico ou conveniente que outra pessoa realizasse esta fase?

Como a fase esta sendo executada?

QUADRO 4- Perguntas para a analise do fluxograma.
FONTE: Adaptado de Oliveira (1998, p.250).

5 METODOLOGIA

5.1 Tipo de estudo

O estudo consiste em um trabalho descritivo de reviséo bibliografica.

5.2 Fonte

Ao partir de material ja publicado, constituido principalmente de livros, teses,

artigos de periddicos e materiais disponibilizados na Internet, analise das informacdes
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e documentagdes do Setor de Monitoragdo Curitiba (CMA), Empresa BB Tecnologia

e Servigos S/A e software de fluxograma (DIA).

5.3 CARACTERIZAGAO DA EMPRESA

A empresa surge em 18 de julho de 1974, inicialmente denominada Cobra-
Computadores e Sistemas Brasileiros, com o objetivo de desenvolver tecnologia
genuinamente nacional. A equipe foi constituida inicialmente por profissionais que
vieram da Pontificia Universidade Catodlica a (PUC), USP e do Servigo Federal de
Processamento de Dados (Serpro). A criacao da empresa justificou-se tanto por razao
estratégica, de fornecer o Brasil de dominio tecnolégico, quanto econdémica e a real
necessidade do mercado interno.

Na década de 80, a Cobra ja vendia cerca de seis mil unidades dos
computadores 500/530, para a época um enorme sucesso comercial. A nascente
industria nacional de informatica fez com que o governo aprovasse a Lei da
Informatica, que instituia a reserva de mercado, dificultando as importacbes e
incentivo a producao nacional.

Em 1990, com os avancos tecnolégicos e a popularizagédo da internet fez com
que os bancos investissem em qualidade na automacao bancaria e nos seus produtos
e servigos, surgindo caixas eletrénicos, cartdes magnéticos, codigo de barras e
Internet Banking. Nesta década o Banco do Brasil adquire a maior parte das agbes da
Cobra, que passa a ser parceira na prestagao de servigos e tecnologia.

Em 2012 a empresa se reposicionou e passou a dedicar-se exclusivamente a
prestacdo de servicos para o conglomerado Banco do Brasil, em duas frentes:
Servigos de Processo de Negdcios (BPO) e Servigos de Tecnologia da Informagao
(ITO). E em 2013 mudou seu nome fantasia para BB Tecnologia e Servicos,
atualmente a empresa conta com um portfélio diversificado como Assisténcia técnica,
Monitoragdo, Seguranga Eletrdnica, Contact Center, Apoio Logistico a servigos
bancarios, Gerenciamento de Documentos, Impressdo, Fabricas de Software e
Testes, Software Livre, Gestdo de Recursos de Telecomunicacdes e SMS Broker.

A missado da empresa € gerar valor para o Banco do Brasil e entidades ligadas
através de prestacéo de servigos de Tl e de suporte o negécio de modo a promover

eficiéncia aos clientes.
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A viséo é ser reconhecido como principal e melhor parceiro estratégico do
Banco do Brasil na prestacdo de servigos de Tl e de suporte ao negocio. Suas
diretrizes estratégicas sao: “Prover servicos de exceléncia ao Banco do Brasil e
entidades ligadas, propiciando eficiéncia em suporte a negdcios e servigos; ampliar a
parceria estratégica com o BB em solug¢des de Tl; Tornar-se parceiro estratégico das

entidades ligadas ao BB em solugdes de TI.

5.3.1 DESCRICAO DAS TAREFAS REALIZADAS NO CMA

A descricao das tarefas realizadas no Setor de Monitoragao de Curitiba (CMA)

seguem-se, basicamente algumas das etapas principais:

1) Monitoracdo de cameras nos terminais de autoatendimento e agéncias de
todo pais. Objetivo: identificar lixo nas salas, terminais inoperantes, vandalismos,

atividades suspeitas contra o patriménio.

2) Vistoria Volante — Monitoragcéo por cameras. Objetivo: enviar checklist das
salas e terminais de autoatendimento para que a empresa contratada va até o local

checar e realizar os servigos solicitados.

3) Acionamentos: identificar problemas através da ferramenta DSP — acionando
as agencias através de correio/e-mail/telefone para tratativa, e acionar Transportadora
de Valores para aqueles pontos localizados em Salas de auto- atendimento,

quiosques e pontos externos.

4) Abastecimento de Terminais de Auto Atendimento. Objetivo: controlar e suprir
terminais de autoatendimento para que o cliente final tenha sempre éxito nos saques
efetuados. Neste processo somente sdo atendidos terminais terceirizados que sao
abastecidos pela Transportadora de Valores, e por algumas agéncias que utilizam

Transportadora de Valores.
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5) Monitoracdo de Terminais de Auto Atendimento: Obijetivo: Identificar
Terminais de Auto atendimento via ferramenta DSP (especificada do anexo 1- POP
(procedimento padrdo)), que estdo apresentando indisponibilidades, acionar
Transportadora de Valores para verificagdo/acompanhamento, bem como realizar
agendamento de atendimento técnico, acionar empresa para realizar reparos na
infraestrutura e informar empresas especializadas quando ocorrem problemas com a

comunicacao de redes dos Terminais de auto atendimento.

6) ANS —CONTROLADOR. Objetivo: gerar a fatura de pagamento da
Transportador de valores para o controlador Banco do Brasil, controlar acdes da

Transportadora de Valores para o repasse de pagamento a mesma.

Os colaboradores necessitam das informagcbes sempre atualizadas,
principalmente no momento da tomada de decisédo, visto que os fluxos n&o estao
graficamente disponiveis.

As acbes de cada caso nao sao tratadas por um padrao especifico, e também
informagdes ndo sao compartilhadas entre os processos. O andamento algumas
vezes € prejudicando por outro processo devido a falha ou inexisténcia de informagao.
De certa forma cada um aprende da sua maneira, e alguns trabalham de forma isolada
com suas proprias prioridades e objetivos, ou seja, alguns destes processos do
departamento funciona como se fosse um processo a parte dos outros processos.

Algumas destas situagdes podem gerar conflitos, e promover dificuldades no
atendimento ao cliente principal (Banco do Brasil), de certa forma dificultando o
cumprimento da meta estipulada de 97% de Terminais de Autoatendimento operando
na area de abrangéncia do CMA.

Os colaboradores sabem que os processos existem, entretanto, os processos
nao estado definidos de maneira clara, ou seja ndo sao totalmente documentados. A
partir destes relatos pode se verificar que néo existe o “senso de urgéncia” do trabalho,
que poderia definir o nivel de prioridade do trabalho.

O detalhamento das tarefas realizadas no Setor de Monitoragdo de Curitiba
(CMA) estao presentes no instrumento chamado POP (Procedimento Padréo) em
ANEXO 1.



37

3.2 ANALISE ADMINISTRATIVA

Toda empresa usa e necessita de informagéo, independente do segmento
onde atua e por isso tem processos de coleta, analise, organizagao, disseminacgao e
uso de informagdes. Choo (2003, p.27) considera a informagdo um componente
intrinseco para todas as atividades desenvolvidas em uma empresa, contudo, €&
fundamental que haja uma clara compreensdo dos processos e fluxos que
transformam a informagdo em conhecimento, e que por sua vez, se transformam em
uma agao.

Na empresa estudada, ndo é diferente. Inumeras informagdes sé&o
necessarias para executar diversas rotinas de funcdes e tarefas que, na maioria das
vezes, nao estao devidamente padronizadas e documentadas. Segundo Candido et
al. (2005) as rotinas empresariais geram um grande numero de informagdes que,
muitas vezes, em vez de contribuir para a constru¢do de conhecimento prejudicam
esses processos, porquanto informagdo em excesso pode gerar ambiguidade e
insegurancga e, por isso, ndo chega a ser apropriada e usada/aplicada.

Entao, para que nao ocorram problemas nas rotinas de trabalho é fundamental
que haja um trabalho efetivo nos conteudos informacionais, de forma que atenda de
fato as necessidades dos colaboradores, tratando as informagdes que sdo usadas e
necessarias as atividades da empresa.

Quando se refere a tratamento de informagdes, podemos também falar sobre
os métodos de andlise documentaria que, segundo Gardin (1991 et al. Apud
GUIMARAES, 2003, p.101) é toda operagdo que busca representacdo de um
documento sob a forma distinta do original, de modo a facilitar a recuperagao por
pessoas interessadas.

Assim, para o setor de Monitoragao Curitiba (CMA) estudado, a necessidade
de um mapeamento de processos € viavel para estabelecer o fluxo de cada processo,
funcao e tarefa, documentados de forma que possibilite de um entendimento integrado
para que pessoas que ainda nao sao familiarizadas com os processos do setor (novos
funcionarios).

O objetivo dessas analise é propor alternativas de solugéo para as causas dos
problemas atuais. A analise tem de ser feita por um processo de trabalho dinamico e
constante, o qual deve estar em constante atualizagdo e melhoria, de maneira a

minimizar os problemas diagnosticados.
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A abordagem proposta de mapeamento de processos em uma empresa que
necessite de conhecimento intensivo precisa inicialmente de uma visdo um pouco
mais abrangente. Deve ser vista como processo aberto, formado por fases que nao
acabam, pois tudo que foi concluido em cada fase podera ser revisto e avaliado em
fase posterior, podendo retornar a anterior para eliminar provaveis falhas que nao

forem percebidas.

6 RESULTADOS E DISCUSSOES

O primeiro passo para atingir o objetivo proposto pelo trabalho foi:

- Estudar os processos organizacionais;

- Revisar o referencial tedérico baseado em mapeamento de processos
organizacionais; técnicas para o mapeamento, verificagao de documentacgao existente
e analise administrativa;

- Visdo geral dos Fluxograma das principais etapas construtivas. Contidos no
APENDICE A, B.CED.

6.1 DESAFIOS

Conforme o referencial tedrico os diversos autores trabalham com a
metodologia de gestdo de processos, elencam uma diversidade de desafios a serem
enfrentados pelas instituicbes. No caso particular das Instituigdes Publicas, a vontade
politica, legislacao e participacdo dos funcionarios publicos, precisam estar alinhados
para que esse processo obtenha resultados satisfatorios.

Os colaboradores necessitam das informagdes sempre atualizadas,
principalmente no momento da tomada de decis&o, visto que os processos nao estao
descritos graficamente, apenas descrito em ANEXO 1. (POP — Procedimento Padrao).

As acdes de cada caso nao sao tratadas por um padrao especifico, e também
informacdes ndo sdo compartilhadas entre os processos, tornando dificil a acdo ou
até mesmo retrabalho, algumas vezes prejudicando o andamento por outro processo

devido a falha ou inexisténcia de informagao.
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Muitas vezes alguns colaboradores trabalham de forma isolada com suas
préprias prioridades e objetivos, ou seja, alguns destes processos do departamento
funciona como se fosse um processo a parte dos outros processos.

Os colaboradores sabem que 0s processos existem, entretanto, os processos
nao estdo bem definidos, ou seja ndo sio totalmente documentados, nem
comunicados e as vezes nem sequer praticados. As pessoas nao sabem como
solucionar conflitos entre os setores, pois existe a necessidade maior de integracao e

colaboracéao entre eles.

6.2 TECNICAS E FERRAMENTAS UTILIZADAS

- Observacao de campo;
- Analise de documentacao existente;

- Ferramenta para constru¢ao do Fluxograma — DIA (Software Livre).

6.2.1 Observacado de Campo

Foram apuradas quinzenalmente e em diversos horarios de funcionamento, nos
periodos diurno e vespertino, as atividades executadas do Setor de Monitoracao
Curitiba (CMA). A partir da observacgao foi possivel acompanhar o andamento dos

processos, os envolvidos, as maiores dificuldades em sua execugéao e da sua vivéncia.

6. 3 RESULTADOS OBTIDOS

Conforme ENOKI (2006), elucidado no referencial tedrico, caso a empresa

realize a implementacao do BPM alguns beneficios podem ser alcangados, dentre:

e Integragdo dos inumeros fatores envolvidos em um processo (pessoas,
tecnologia, equipamentos, facilidades) de modo a assegurar compatibilidade;
e Acomoda mais facilmente processos de terceirizagdo ou mesmo de

gerenciamento da cadeia de suprimentos;
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Reforca padrdes, politicas e procedimentos através da organizagéao;

Criar pontos de contato simplificados para um determinado processo e ser
capaz de rastrear responsabilidades através do processo;

Aumentar a capacidade de monitoramento de desempenho, eliminar gargalos,
e assegurar que as tarefas estdo sendo realizadas;

Integrar funcionarios de diferentes unidades e locais;

Identificar atividades que n&o agregam valor;

Aumentar a produtividade controlando tempo e custos gastos nos processos.
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7 CONSIDERAGOES FINAIS

O estudo realizou a principio um levantamento tedrico a respeito de Gestéao por
Processo, explorando caracteristicas dessa metodologia, mostrando algumas
definigbes do processo e suas caracteristicas relacionadas. Em seguida, foram
explorados aspectos relacionados ao setor da empresa analisado.

O Mapeamento dos Processos como uma técnica que permite conhecer o
processo detalhadamente e que proporcionam uma visdo das relacbes entre as
atividades e as suas sequencias.

A partir da construgdo dos fluxos foi possivel identificar desencontro de
informacdes, trabalhos duplicados, atraso no inicio das atividades. Importante
salientar que a presenga dos colaboradores da empresa colaborou, ja que eles
conhecem com detalhes como o trabalho € executado.

O Objetivo do estudo foi alcangado através do éxito nos objetivos especificos
que se referiram a compreensdo dos fundamentos tedricos relacionados ao
Mapeamento de Processos, e a sugestao de melhorias nos processos com base nos
fluxos dos processos realizados.

O estudo teve dificuldade em identificar as atividades no processo e a falta de
tempo dos colaboradores. Além disso, na fase de finalizagdo do estudo, os
funcionarios entraram em greve, dificultando o acesso ao detalhamento de
informacdes.

Ao analisar a situacdo de uma empresa no que se refere ao seu funcionamento
€ 'a sua relagcdo com os processos esséncias da empresa/setor/departamento, a
énfase em processo ndo € sempre a unica nem a melhor solugdo para qualquer
situagdo. A opgao por processos deve ser sempre feita depois de uma cuidadosa
analise das condicdes e circunstancias da empresa em determinada situacao.

As empresas do futuro deixardo de enxergar processos apenas na area
industrial, serdo organizadas em torno de seus processos nao fabris essenciais e
centrarédo seus esforgos em seus clientes (Gongalves, 1997b).

Neste contexto, de que empresas precisam evoluir ndo pode-se esquecer que
para evoluir a necessidade de investir em capital humano sera o diferencial. Segundo
Nonaka, numa economia onde a Unica certeza € a incerteza, a Unica fonte de garantia

de vantagem competitiva é o conhecimento.
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A velocidade de mudanga do ambiente estd maior do que a capacidade de
respostas das organizagdes, em termos de estrutura e aporte tecnoldgico e a
possibilidade de se valer da analise dos registros de situagcées semelhantes faz com
que seja possivel tabular elementos de decisao, Kanter R. M.

Tratando-se de criagdo, disseminacdo e aplicagdo do conhecimento
organizacional, a gestado por processos pode fornecer beneficios para estrutura da
empresa. Os resultados para a organizagdo podem ser maximizados com a gestao,
no nivel de sistemas de negaocios, dos processos associados com o conhecimento, ao
mesmo tempo pode oportunizar criagdo de novos conhecimentos no fluxo destes

processos.
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ANEXO

POP — Procedimento Padréao utilizado no Setor de Monitoragao
CMA Curitiba

POP — PROCEDIMENTO PADRAO

FERRAMENTA TAA

Central de Monitoragéo do Autoatendimento
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Portal CMA - Ferramenta TAA (MNT)

1. INFORMAGOES GERAIS:
A Ferramenta TAA é responsavel pela monitoracio dos terminais nio terceirizados,

A abertura de ocorréncias de indisponibilidade destes equipamentos se dé pela captura
automética de dados do DSP e CRM (Sistema MATER|AL):

Cada CMA visualizard as ocorréncias de lerminais indisponiveis de acordo com a sua
jurisdicdo,

A partir dos terminais indisponiveis, a ferramenta TAA verifica e acrescenta status para
orientacdo ao monitorador com os sequintes dados:

a) GRUPO: TOP —VIP — AMB — AUT,;

b} Cndlgo n de controle/ocorréncia na Ferramenta TAA;

c) U

d)

e)

f) Nr. Sal:

q) Erro: indisponibilidade apresentada;

h) Status: a Ultima agie impostada ou ecorrida;

i) Tempo: tempo de indisponibilidade do TAA;

]} Abertura: data e hora da aberiura da ocorréncia;

k) Ult, Atual: data/hora do ultimo status,

|) Previsdo: impostada manualmenle pelo monitorador, Quando o prazo eslimado
vencer, a acorréncia sera destacada em vermelho.

m) 08 —n° da ordem de servico aberta para o equipamenta,

Preflxo
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2,2 - Filtre a UF pela qual vocé é responsavel:

Portal CMA
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Ha guatro grupos de lerminais ndo lerceirizados:

a} TOP: Terminais perlencentes ao grupo TOP 100;

b) VIP: Terminais pertencentes ao grupo VIP;

c) AMB: Terminais vinculados aos prefixos monitorados por imagem; e,

d} AUT: Demais terminais nao terceirizados.
O menitorador podera utilizar a barra de filtros para encadear varios tipos de informagbes.
O icone “Copiar” permite ac monitorador transportar as informacdes filtradas para os
aplicafivos: Excel, Access, Motepad, Word. ..

2, MONITORAGAO DE TERMINAL NAO TERCEIRIZADO

Para monitorar os terminais ndo lerceirizados ulilize os seguintes procedimentos:

2,1 - Acesse o Portal CMA —TAA
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2.3 - Ordene por prioridade de grupo: TOP/ VIP /| AMB / AUT

Ordenagao por grupo —
TOF/VIP ! AMB 7 AUT
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2,5- Ao clicar nos demais campos da linha, abrira os detalhes da ocorréncia que
permitira:

251 Visualizar o histdrico das actes lomadas automalicamenle pelo sistema e pelos
usudrios da ferramenta;

2.5.2 Inserir agio: A agao determinara o Status da ocorréncia,
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Detalhamento das acdes:

a) Acionamento de carro oficina:

Fara os casos de infraestrulura — colocar o n® do chamado aberto no Portal QG,

b) Acionamento de empresa de telecomunicagio:

Para os problemas de comunicagio — colocar o n? do bilhete aberto junto a
Ditec,

c) Acompanhamento de baixa do bem:

Os bens deste status s8o os gue, apds desligados, ndo voltardo a funcionar e
deverfo ser baixados do sistema Material. Pertencem a este grupo, os terminais
obsoletos gue foram trocados por trade-in e os terminais vandalizados que nao
sdo recuperaveis, A CMA devera acompanhar todo o processo de recolhimento
do berm e baixa no sislema malerial pela CSL jurisdicionanle, A baixa do sol
devera ser feila apds a conclusio de lodo o framile descrilo na [N506-9 —
Reposigio de TAA Danificado,

Boot remoto:;
Este status deve ser selecionado para as situagies em que o monitorador
executou o Boot no terminal de acordo com as situacies ja prescritas,

Contato telefénico:

Meste caso, apds uma hora do contato telefonico, o status ficara em destague
pra alertar ao monitorador de que a indisponibilidade ndo foi resolvida e de que
uma nova acio devera ser tomada, Sempre descrever a pessoa com se realizou
o contato telefdnico e o que foi decidido.

Encerrado:

Este status ocorrerd automaticamente guando a indisponibilidade do terminal for
solucionada, exceto para os casos de "Acompanhamento de baixa do bem” e
“‘Exclusao temporaria do Sol” que serfo encerrados manualmente,
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Importante: Sempre que fomada uma agdo pelo meniterador, a mesma devera ser
selecionada no sistema para fins de histdrico da ocorméncia,

2522 UWilizacao dos campos:
a) Detalhamento da agdo: servira para detalhar a agao tomada pelo monitorador,
b) Campe Data/Hora: Devera ser preenchide com a previsio de data‘hora estimadas
para gue a ocorréncia esteja solucionada.
O preenchimento do campo de previsdo permitira a ferramenta alertar ao

monitorador guando o prazo estimado for ultrapassado.

Ao concluir a agao, o meniterador devera confirmar a informagdes impostadas para que a
acao seja salva,

B (O R
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253 Informacgdes de conlato do ponlo:

Esle campo auxiliara o monitorador nos conlalos com os respansaveis pelo prefixo/sub,

Sempre que o monilorador liver estas informacoes, as mesmas deverao ser imposladas
para consultas futuras,

E importante que a consulta a estas informagdes sejam feitas no proprie Portal e ndo em
arquivos externos,
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254 Informacdes — OS aberla:

Esle campo permile ao monilorador consullar as informagoes da Ordem de Servigo
conforme dados do sistema MATERIAL,

= Infyrmagtes - 05 ateta

CORAETRA

A correta utilizagdo da ferramenta, bem como a padronizagao dos procedimentos
fornecerao dados estatisticos que facilitardo o acompanhamento dos processos e a
elaboracdo de relatorios gerenciais.

3. PORTAL CMA —VISAO SUPER E PSO

A CMA podera se ulilizar destas vises para consulia de terminais no terceirizados
indisponiveis por Superintendéncia e P30,

As superintendéncias e as PS0O também ter@o acesso a estas abas e visualizarao os
lerminais indisponiveis de sua jurisdigan,



TAA - INDISPONIBILIDADE

Central de Monitorag3o do Autoatendimento

1.1, Informagdes ao monitorador: s e
1.2, ACDES AUIOMANICAS o i e
1.3, Classificacdo dos terminais ..o e
1.4, Exportago de [NformagBes ... e 9
1.5, Utilizacio de Fillros, oo i o s s s o o s e o 9
2. PROCEDIMENTOS PARA A MONITORAGAO DOS TERMINAIS NAO TERCEIRIZADOS ... .6
2.1, Filtre os terminais pelos quais vocé & responsavel. ..o B
2,2, Ordene por prioridade de grupo: TOP/WIP fAMB JAUT ..o 1
2,3, Analise a dependBnCia,. i
310 Linkcom o DSP i e D
3.2. Detalhamento das 0COMENCIAS ... e B

32,1, Visualizagao do historico do terminal s or o s oo 09

3.2.2, Detalhamento das G00ES ... e 9

3.2.3, Informactes de contato do ponto: .. e 18

3.2.4, Informacoes — OS5 abertal e e o 14




1. INFORMAGOES GERAIS

A aba TAA — Indisponibilidade & a ferramenta utilizada para a monitoragdo dos terminais ndo

terceirizados,
A aberfura de ccorréncias de indisponibilidade desles equipamentos se da pela caplura de dados
do arquivo CRMF 5525 disponibilizado via ED| pela Direloria de Tecnologia — DITEC, Esle

arguivo é gerado com base nos sistemas CRM e DSP,

As informacgdes provenientes do sisterma MATERIAL sao atualizadas através do arquive semanal

CRMF294,

Cada CMA visualizara as ocorréncias de terminais indisponiveis de acordo com a sua jurisdigao,

1.1, Informagdes ao monitorador:

A partir dos terminais indisponiveis, o aplicative abre ocorréncia individualizada por TAA com os

sequintes dados:

a) Grupo: TOF —VIP - AMB — AUT;

k) Codigo: n® de controlefocorréncia na Ferramenta TAA,;
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m) Indisp {min): tempo de indisponibilidade do TAA;

n) Abertura: data e hora da aberiura da ocorréncia,

o) Ult. Atual: data/hora do ultimo status;

pi Previsdo: impostada manualmente pelo monitorador, Quando o prazo estimado
vencer, a ocorréncia sera destacada em vermelho;

gl OS5 —n® da ordem de servigo aberla para o equipamento,

1.2, Agoes automaticas

O aplicativo toma as seguintes agoes automaticamente:

1? - Abertura de ocorréncia individuslizada para cada TAA: no momenlo da caplura da
indisponibilidade:

2° - Encerramento da ocorréncia: ao detectar gue a indisponibilidade foi resolvida,

Serao excecao a esla regra, as ocorréncias com status: "Acompanhamento de baixa do bem”,

“Exclusdo temporaria do Sol" e “A disposicao” que migrardo para a aba TAA — Gestdo,

1.3, Classificagdo dos terminais

Os terminais ndo terceirizados estdo classificados em quatro grupos:

a) TOP: Terminais pertencentes ao grupo TOP 100,

1.4, Exportagdo de Informagdes

0O icone "Copiar” permite ao monitorador transportar as informacies filiradas para os aplicativos:

Excel, Access, Notepad, Word.,,,
1.5, Utilizagao de Filtros

O monitorador podera utilizar a barra de filtros para encadear véarios tipos de informagdes.

Os filtros localizam-se no final da pagina de monitoragao.
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3. FUNCIONALIDADES DO APLICATIVO

3,1, Link com o DSP
Ao clicar em Prefixo, Sub. e Nr. Sol o moniterador & encaminhado a pagina do DSP com
este filtro aplicado:
a) Prefixo: Resumo de agéncia;
b} Sub: subordinada — resumo do ponto;

c) N° Sol: Dados do terminal

3.2, Detalhamento das ocorréncias
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3.2.1. Visualizagao do historico do terminal

Todas as agdes, tomadas pelos intervenientes poderao ser visualizadas pelo monitorador.

Os intervenientes que poderao inserir agdo sao: Portal, Dinop, CMA, Super e PS0,
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b) Acionamento de empresa de telecomunicagéo:
Para os problemas de comunicagio — colocar o n® do bilhete aberto junto a Ditec.

Prazo maximo: 07 dias

c) Boot remoto:
Esle status deve ser selecionado para as siluagfes em que o monitorador execulou o
Boot no terminal de acordo com as siluagdes ja prescrilas,

Prazo maximo: 01 hora

d) Contato telefonice:
Sempre impostar o nome da pessoa com se realizou o contato telefénico e descrever o
que foi decidido,
Meste caso, apds duas horas do contato telefénico, o status ficard em destaque pra
alertar ao monitorador de que a indisponibilidade ndo foi resolvida e de gue uma nova
agao devera ser lomada,

Prazo maximo: 02 horas

e) OS aberta:
Este status podera vir automatico pelo sistema, ao detectar que ha uma ordem de
servigo para o equipamento, ou ser impostado pelo monitorador no momento da

aberlura da OS para anlecipar a informacao aos demais moniloradores,



a3.2.2.1, Status de Gestao

Os status abaixo devem ser acompanhados diariamente pelo grupo de Gestao BB na
aba "TAA — Gestan”,
Os moniloradores — funcionarios Cobra — poderao colocar os terminais com inoperdncia

nestes status, porém o encerramenio da ocorréncia deve ser feila por funcionario BB,

a) Acompanhamento de baixa do bem:

Os bens deste status sdo os que, apds desligados, ndo veltardo a funcionar e devergo
ser baixados do sistema Material. Pertencem a este grupo, os terminais obsoletos que
foram trocados por trade-in e os terminais vandalizados gue nao sdo recuperaveis, A
CMA devera acompanhar todo o processo de recolhimento do bem e baixa no sislema
material pela C3L jurisdicionante, A baixa do sol devera ser feita apos a conclusao de
lodo o tramite descrito na |N506-2 — Reposicio de TAA Danificado,

Prazo maximo: 30 dias

Modernizacado (Exclusao definitiva)

Excluir o TAA do SOL somente apds o remanejamento para o deposito, uma vez que a
efetiva baixa do bem no CRM, realizada de forma centralizada na Dinop, aguarda o
recebimento do termo de recolhimento do fornecedor, o gue geralmente demora entra
15 a 20 dias,
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h) Excluséo temporaria do SOL:
Deve ser utilizado para os casos em que o terminal ficarad desligado temporariamente,
ou seja, remanejamento e reforma de agéncias.

Prazo maximo: 30 dias

Coma forma de padronizar os procedimentos de excluséo dos equipamentos do SOL,
seguem abaixo as recomendagbes:

Reformas nas SAA (Exclusao Temporaria)

Caso o tempo de reforma seja superior a 15 dias corridos, pode-se excluir o

equipamento do SOL, impostando na ferramenta o prazo de conclusdo da obra,

mantendo controle para gque o mesmao retorne as atividades ao final da reforma,

Remanejamento do bem (Excluséo Temporaria)

Caso o tempo necessario para o remangjamento e reinstalagio do bem no prefixo de

origem seja superior a 15 dias corridos, impostar na ferramenta o prazo previsto para
conclusdo dos dois processos (remanejamento e reinstalagdo), mantendo rigoroso
acompanhamento junte ac CSL para gue o Terminal volte a operar nos prazos
definidos,

i) A disposigio:
Esle slalus deve ser ulilizado para os terminais que foram remanejados para deposito

ou que estdo aguardando instalacao,
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3.2.2.2. Utilizagao dos campos:

a) Status: Refere-se a agdo tomada pelo monitorador,

b) Data/Hora: Devera ser preenchido com a previsdo de data/hora estimadas para que a
ocorréncia esleja solucionada,
O preenchimento do campo de previsdo permilirda & ferramenta alertar ao monitorador
quando o prazo estimado for ultrapassado,

c) Detalhamento da agdo: servird para detalhar a agéo tomada pelo monitorador,
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Ao concluir a agdo, o monitorador devera confirmar as informagbes impostadas para gue a agio

seia salva.
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3.2.3. Informagdes de contato do ponio:
Este campo auxiliara o monitorador nos contatos com os responsaveis pelo prefixo/sub,
Sempre gue o monitorador tiver estas informagdes, as mesmas deverfo ser impostadas para
consultas futuras,
E importante que a consulta a estas informagdes sejam feitas no préprio Portal e ndo em arquivos

externos,
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3.2.4. Informagdes — OS aberta:
Este campo permite ao monitorador consultar as informacgdes da Ordem de Servigo conforme

dados do sisterma MATERIAL,

4. PESQUISA DE OCORRENCIAS

© monitorador podera consultar as ocomréncias de determinado grupo de terminais, por meio da
impostagao de parametros: Status — Prefixo — Subordinada — Terminal — Ermmo
O periodo de pesquisa sera de no maximo 30 dias, exceto para o status “Encerrado” sem demais

paramelros que serd de no maximo 01 dia,
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Pericdo de pesqguisa
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TAA - GESTAO

Central de Monitoragée do Autoatendimento

1. INFORMAGOES GERAIS

A aba TAA — Cestio @ a ferramenta utilizada para o controle dos terminais que sairam da

manitoragdo, mas que devem ser acompanhados até sua reinstalagao ou conclusio de sua baixa

no sistema MATERIAL,
Mesla aba sero incluidos os terminais com status de:

@ A disposicao;

@ Acompanhamento de baixa de bem; e

@ Exclusdo temporaria do SOL,
Os terminais desta aba deverio ser acompanhados diariamente pelo grupo de Gestéo BB,
Importante: Sempre que solucionado o evento que causou a necessidade de acompanhamento
paralelo do terminal, a ocorréncia deve mudar para o status "Encerrado” para gue o terminal valte

a ser monitorado na aba "TAA- Indisponibilidade”.

Os monitoradores — funcionarios Cobra — poderao colocar ou inserir os terminais com inoperancia

nesles status, porém o encerramento da ocorréncia deve ser feila por funcicnario BB,
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2. INCLUSAO DE OCORRENCIAS

Os terminais gue precisem ser acompanhades por meio dos status "Exclusdo temporaria do SOL"
, "Acompanhamento de baixa de bem” e “A disposicdn®, mas que nio possuem ocorréncia na aba
TAMA-Indispanibilidade, poderao ser incluidos pele monitorador nesta opgio e acompanhados por
meio das consultas aos historicos,

Inserir ocorréncia
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2.1, Acompanhamento de baixa de bem

Este status possui duas particularidades:

a) O arguivo CRMF294, origem das informagoes do sisterna MATERIAL, é atualizado
semanalmente, porlanto pode haver um descasamento entre a dala da informagéo e a
alualizagao da ferramenta;

b) Quando o bem for baixado e o arguive atualizado com esta baixa, a ferramenta

apresentara a linha com as colunas em brance, exceto a coluna “Nr. Bem”,



APENDICE

APENDICE A

Fluxograma da Tarefa: Monitoracao de TAA’s terceirizados
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APENDICE B

Fluxograma da Tarefa: Abastecimento de TAA
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APENDICE C

Fluxograma da Tarefa: Controle Vistoria Volante
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APENDICE D

Fluxograma da Tarefa: Acionamento de TAA
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