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1. INTRODUCAO

1.1 APRESENTACAO DO TEMA

O processo operacional esta presente em toda a empresa, independente de
seu segmento. A partir do momento que avaliamos este processo, identificamos que
existe uma grande necessidade de planejamento, organizagéo e interagdo entre as
areas envolvidas.

Entende-se que o aperfeicoamento de processos exige uma revisdo da
estrutura organizacional da empresa, a partir de uma analise de todas as atividades
que compdem cada processo. Este estudo tem como objetivo a definicdo das
atividades que agregam valor e a sua adequacdo as necessidades da empresa e
dos clientes internos e externos.

O trabalho tem a intencdo de analisar o processo operacional, dentro do
segmento Pessoa Juridica, de uma Instituicdo Financeira. O objetivo deste projeto é
elaborar um sistema de acompanhamento operacional e aliar a uma pesquisa
bibliografica, buscando embasamento tedrico ao projeto.

A segunda etapa € o desenho da area para a criagcdo e desenvolvimento do
Sistema, desde a emissdo do contrato financeiro até o seu arquivamento.
Contemplando todo este fluxo estaremos cercando todos os possiveis problemas e
erros envolvidos no processo operacional.

Com a proposta exposta, conhecendo os detalhes do processo, teremos a
apresentacdo de um sistema seguro para evitar perdas financeiras e juridicas a

Instituicdo Financeira.

1.2 JUSTIFICATIVA

O acompanhamento dos processos operacionais para as Instituicbes
Financeiras, além da seguranca frente as partes envolvidas, evita que a Instituicdo
figue exposta a processos ocasionados pelas falhas operacionais.

A area operacional trata de pontos criticos, melhorando a eficiéncia das areas
envolvidas e acompanhando os processos para que sejam efetivados dentro do

prazo estabelecido.



1.3 PROBLEMA

O problema de pesquisa pode ser abordado por meio do seguinte
guestionamento: como alinhar e dinamizar o processo de atendimento operacional

da Regional Curitiba estando a sede localizada em Sao Paulo?

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo geral

Estabelecer um sistema de acompanhamento de processos operacionais para

a Regional de Curitiba.

1.4.2 Obijetivos especificos

e Apresentar o volume de operacdes e etapas dos processos operacionais
até o arquivamento pela area Central,

e Identificar os pontos criticos do processo que atrasam a finalizacdo do
processo;

¢ Alinhar as areas parceiras;

e Criar mecanismos que alertem 0s erros ocorridos no processo para
otimizar o fluxo;

e Estabelecer prazos para as etapas no fluxo de arquivamento das
operacoes;

e Desenvolver um sistema que contemple todas as etapas do fluxo

operacional e que seja de simples identificacdo da etapa inicial.

1.5 METODOLOGIA

A metodologia utilizada para a realizacdo do presente trabalho foi aplicada por
meio de uma revisdo bibliogréfica, em busca de informac¢fes delimitadas dentro da
gestéo financeira e atendimento de servigos/produtos operacionais em uma gestao

bancaria.



Desta forma, foram utilizados, livros, revistas e demais fontes tedricas que
possam melhor desenvolver a questdo da avaliagdo de desempenho de recursos
humanos, enfatizando-se as praticas de mensuracéo, padroes de desempenho e 0
gerenciamento financeiro no ambito da empresa estagiada. Propfe-se, a seguir, 0
instrumento de avaliagcdo de desempenho da gestdo de controles financeiros em
uma instituicao financeira, que foram demonstrados por meio de propostas para um
melhor controle do gerenciamento de informacfes e atendimento dos processos

operacionais.



2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 O MERCADO BANCARIO NO BRASIL

Os bancos assumem um papel de fundamental importancia para o
desenvolvimento econdmico. Os bancos atuam como intermediarios financeiros,
entre poupadores e investidores. Abaixo sdo descritos alguns fatores que propiciam
esta transformacédo no cenario econémico (SANTOS, 1999):

e Transformacgdo de tamanho: o intermediario financeiro agrega a poupanca

de vérios poupadores e empresta grandes valores e investidores;

e Transformacao de vencimentos: o intermediério financeiro capta a prazos

eventualmente curtos e empresta a longo prazo;

e Transformacgédo de risco: 0 risco para 0 poupador passa a ser 0 risco

associado ao intermediario, e ndo mais o risco direto do investidor.

Sendo assim, € possivel conceituar bancos como instituicbes que possuem
depodsito a vista e, desta forma, multiplicam a moeda, isto é, sdo intermediarios
financeiros que recebem recursos de quem possui e distribui por meio de crédito
seletivo para quem necessitar de recursos financeiros, implementando a moeda por
meio de efeito multiplicador do crédito (FORTUNA, 2006).

O Banco Central do Brasil - BC, autarquia federal integrante do Sistema
Financeiro Nacional - SFN, foi criado em 31.12.64, com a promulgacédo da Lei n°
4.595, para ser 0 agente da sociedade brasileira na promoc¢édo da estabilidade do
poder de compra da moeda brasileira, por meio da busca permanente dos seguintes
objetivos:

e Zelar pela adequada liquidez da economia;

e Manter as reservas internacionais do Pais em nivel adequado;

e Estimular a formacao de poupanca em niveis adequados as necessidades

de investimento do Pais; e
e Zelar pela estabilidade e promover o permanente aperfeicoamento do

Sistema Financeiro Nacional.



No ato da criagdo do Banco Central, no entanto, ndo ocorreu o seu completo
aprimoramento institucional, uma vez que, embora fosse o banco emissor, realizava
as emissdes em funcdo das necessidades do Banco do Brasil e, conquanto fosse
o banco dos bancos, ndo detinha com exclusividade os depdsitos das instituicoes
financeiras, que recolhiam suas reservas voluntarias ao Banco do Brasil, além de
diversas outras disfuncdes.

Em 1985 entdo, tomou-se a decisdo de buscar o reordenamento financeiro
governamental, com a separacdo das contas e fun¢des do BC, Banco do Brasil e
Tesouro Nacional. J& a partir de 1986, foi extinta a conta movimento, e 0
fornecimento de recursos do BC ao Banco do Brasil passou a ser claramente
identificado nos orcamentos de ambas as instituicdes, eliminando-se os suprimentos
automaticos que prejudicavam a atuacédo do Banco Central.

Num processo que se estendeu até 1988, as funcdes de autoridade monetaria
foram sendo transferidas progressivamente do Banco do Brasil para o BC, enquanto
as atividades atipicas exercidas por esse ultimo, como as relacionadas ao fomento e
a administracdo da divida publica federal, foram transferidas para o Tesouro
Nacional (BACEN, 2013).

A Constituicdo de 1988 consagra dispositivos importantes para a atuacao do
BC, como o do exercicio exclusivo da competéncia da Unido para emitir moeda e o
da necessidade de aprovacdo prévia pelo Senado Federal, em votacdo secreta,
apos arguicao publica, dos designados pelo Presidente da Republica para os cargos
de presidente e diretores. Além disso, vedou ao BC a concesséao direta ou indireta
de empréstimos ao Tesouro Nacional. A Constituicdo de 1988 prevé ainda, em seu
artigo 192, a elaboracao de Lei Complementar do Sistema Financeiro Nacional, que
devera substituir a Lei 4.595, abrangendo varios e importantes aspectos da
estruturagéo e atuagéo do Banco Central (BACEN, 2013).

Em 1998 o Banco Central retomou o processo de Planejamento Institucional,
com a realizacdo de um encontro de planejamento no nivel estratégico, contando
com a participagdo do Presidente e diretores, e de trinta e um encontros de
planejamento no nivel tatico, que contaram com a participacdo do corpo gerencial
das unidades especial, centrais e regionais. Para atingir os objetivos propostos nos
macroprocessos, tendo em vista o conjunto de atribuicoes legais e regulamentares,
as funcdes do Banco Central sédo (BACEN, 2013):

e Formulagéo, execugdo e acompanhamento da politica monetéria;



e Controle das operacfes de crédito em todas as suas formas;

e Formulacdo, execucdo e acompanhamento da politica cambial e de
relagcdes financeiras com o exterior;

e Organizagao, disciplinamento e fiscalizagdo do Sistema Financeiro
Nacional e ordenamento do mercado financeiro;

e Emissdo de papel-moeda e de moeda metdlica e execucao dos servicos

do meio circulante.

O Banco Central também realiza arbitragem de ouro contra dolar dos Estados
Unidos com bancos no Pais, visando a manutencdo da paridade de precos
internacionais e domésticos do metal, buscando, assim, a minimizacao de distor¢des
de precos que possam estimular eventuais descaminhos no direcionamento da
producdo nacional de ouro. E importante destacar o estreito relacionamento entre as
politicas cambial e monetaria. Sempre que o BC intervém no mercado de cambio,
comprando ou vendendo divisas contra a moeda nacional, ele o faz através de
crédito ou débito na conta de reservas bancéarias da instituicdo que vendeu ou
comprou aquelas divisas, respectivamente. AssSim ocorre, no primeiro caso,

expansao da base monetaria e, no segundo, contracdo (BACEN, 2013).

2.2 INSTITUICOES FINANCEIRAS

Segundo Furlani (2008) Sistema Financeiro Nacional - SFN € um conjunto de
instituicbes que possibilitam a transferéncia de recursos dos ofertadores para os
tomadores, sendo composto por Orgdos normativos, fiscalizadores e
intermediarios/auxiliares financeiros.

Neste contexto, destacam-se 0s movimentos opostos dos bancos multiplos e
bancos comerciais, de um lado, e dos bancos de investimento e sociedades de
crédito, financiamento e investimento, de outro. Enquanto os primeiros, que pelo seu
porte sdo as instituicbes mais representativas do SFN, tiveram canceladas 15
autorizagdes para funcionamento, no segundo grupo, 10 novas instituicbes foram
autorizadas a funcionar.

Os numeros acima sinalizam, portanto, a mudanca da atuacéo dos agentes
no mercado financeiro. Enquanto, nos anos recentes observou-se o0 assedio do

capital estrangeiro as instituicbes financeiras nacionais, atraido pelo publico



bancarizavel de cerca de 40 milhGes de pessoas e pelas condicbes
economicamente atrativas de mercado, o ano de 2002 foi marcado pela relativa
diminuicdo desses investimentos, resultando na reducdo da demanda de grupos
financeiros estrangeiros por instituices nacionais (RUDGE, 1998).

Assim, neste exercicio, ocorreram alienac¢des de controle ou transferéncia de
carteiras de instituicbes com capital externo para instituicbes nacionais, ou, ainda,
retracdo nos planos de crescimento dessas instituicbes, as quais passaram a
concentrar suas atividades em nichos de mercado estrategicamente definidos.

A funcado dos intermediarios financeiros € reunir a poupanca da economia e
alocé-la de forma eficiente, permitindo que os recursos fluam dos agentes
superavitarios para os deficitarios e que todos tenham suas necessidades
satisfeitas.

A intermediacdo financeira desempenha papel fundamental no cenério
econdmico atual. Isso ocorre porque € por meio dela que se podem transferir
recursos dos agentes econbmicos superavitarios para os deficitarios. Sdo agentes
superavitarios aqueles que dispdem de recursos em excesso e desejam poupa-los
para consumir ou investir. Os agentes deficitarios por sua vez sao os que tém a
necessidade de recursos superior a quantidade possuida.

Para que a intermediacdo financeira ocorra, existe uma estrutura que esta
representada pelo Organograma do Sistema Financeiro Nacional.

Figura 1 — Organograma do Sistema Financeiro Nacional

Conselho Monetario

MNacional - CMN
Banco Central do Comisséo de Valores
Brasil - Bacen Mobiliarios - CVM
Bancos Bancos Bancos de Bolsas de Sociedades Sociedades
Comerciais Multiplos Investimento Walores Corretoras Distribuidoras

Intermediarios financeiros auxiliares financeiros
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2.2.1 Institui¢cdes financeiras bancarias

Dentre as modalidades de instituicdes financeiras bancarias, citam-se:

BANCO COMERCIAL - E instituicdo financeira privada ou publica. Tem
como objetivo principal proporcionar o suprimento oportuno e adequado
dos recursos necessarios para financiar, a curto e médio prazos, o
comeércio, a industria, as empresas prestadoras de servigos, as pessoas
fisicas e terceiros em geral. A captacdo de depdsitos a vista, livremente
movimentaveis, € atividade tipica do banco comercial. Deve ser
constituido sob a forma de sociedade anb6nima e na sua denominacao
social constar a expressao "Banco".

BANCO MULTIPLO - E instituicdo financeira privada ou publica que
realiza as operacfes ativas, passivas e acessoOrias das diversas
instituicdes financeiras, por intermédio das seguintes carteiras: comercial,
de investimento e/ou de desenvolvimento, de crédito imobiliario, de
arrendamento mercantil e de crédito, financiamento e investimento. Essas
operacfes estdo sujeitas as mesmas normas legais e regulamentares
aplicaveis as instituicdes singulares correspondentes as suas carteiras. A
carteira de desenvolvimento somente podera ser operada por banco
publico. O banco mdltiplo deve ser constituido com, no minimo, duas
carteiras, sendo uma delas, obrigatoriamente, comercial ou de
investimento, e ser organizado sob a forma de sociedade andénima. Na sua

denominacéao social deve constar a expressao "Banco”.

2.2.2 Instituicdes financeiras ndo bancarias

Estas sao classificadas como ndo bancérias pois ndo apresentam capacidade

de emitir moeda ou meios de pagamento, como 0s bancos comerciais.

BANCO DE DESENVOLVIMENTO - E instituicdo financeira publica ndo
federal que tem como objetivo precipuo proporcionar o suprimento
oportuno e adequado dos recursos necessarios ao financiamento, a médio
e longo prazos, de programas e projetos que visem a promover o0
desenvolvimento econémico e social do respectivo Estado onde tenha

sede, cabendo-lhe apoiar prioritariamente o setor privado.



11

Excepcionalmente, quando o empreendimento visar beneficios de
interesse  comum, o0 banco pode assistir programas e projetos
desenvolvidos fora do respectivo Estado, devendo a assisténcia efetivar-
se através de consorcio com o banco de desenvolvimento local. Deve ser
constituido sob a forma de sociedade anénima, com sede na capital do
Estado que detiver seu controle acionario, devendo adotar, obrigatério e
privativamente, em sua denominacdo social, a expressao "Banco de
Desenvolvimento”, seguida do home do Estado em que tenha sede.
BANCO DE INVESTIMENTO - E instituicdo financeira privada que tem
como objetivo precipuo a pratica de operacdes de investimento,
participacdo ou financiamento, a médio e longo prazos, para suprimento
de capital fixo ou de movimento de empresas do setor privado,
mediante aplicacdo de recursos proprios e coleta, intermediacdo e
aplicacdo de recursos de terceiros. Deve ser constituido sob a forma de
sociedade andnima e adotar, obrigatoriamente, em sua denominacao
social, a expresséo "Banco de Investimento".

COOPERATIVA DE CREDITO - As cooperativas de crédito devem adotar,
obrigatoriamente, em sua denominacao social, a expressao "Cooperativa”,
vedada a utilizacdo da palavra "Banco". Devem possuir 0 nUmero minimo
de 20 (vinte) cooperados e adequar sua area de acéo as possibilidades de
reunido, controle, operacbes e prestacbes de servicos. Sao autorizadas
cooperativas de dois tipos: cooperativas de economia e crédito mutuo e
cooperativas de crédito rural.

COOPERATIVA DE CREDITO RURAL - E a cooperativa de crédito cujo
quadro social € formado por pessoas fisicas que, de forma efetiva e
preponderante, desenvolvam, na &rea de atuacdo da cooperativa,
atividades agricolas, pecuarias ou extrativas, ou se dediguem a operacdes
de captura e transformacao de pescado e, excepcionalmente, por pessoas
juridicas que exergcam exclusivamente as mesmas atividades.
COOPERATIVA DE ECONOMIA E CREDITO MUTUO - E a cooperativa
de crédito cujo quadro social é formado por pessoas fisicas que exercam
determinada profissdo ou atividades comuns, ou estejam vinculadas a
determinada entidade e, excepcionalmente, por pessoas juridicas que, na

forma da lei, se conceituem como micro ou pequena empresa que tenham
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por objeto as mesmas ou correlatas atividades econdmicas das pessoas
fisicas ou, ainda, aquelas sem fins lucrativos, exceto cooperativas de
créedito.

SOCIEDADE CORRETORA DE CAMBIO - E instituigdo que tem por
objeto social exclusivo a intermediacdo em operacdes de cambio e a
préatica de operacdes no mercado de cambio de taxas flutuantes. Deve ser
constituida sob a forma de sociedade andnima ou por quotas de
responsabilidade limitada, devendo constar na sua denominagdo social a
expressédo "Corretora de Cambio".

SOCIEDADE CORRETORA DE TITULOS E VALORES MOBILIARIOS: E
instituicdo habilitada a pratica das atividades que lhe sdo atribuidas pelas
Leis 4.728, de 14.07.65 (disciplina o mercado de capitais), e 6.385, de
07.12.76 (dispbe sobre o mercado de valores mobiliarios), e
regulamentacdo aplicavel. Tem por objetos, dentre outros: comprar,
vender e distribuir titulos e valores mobiliarios; operar em bolsas de
mercadorias e de futuros; e operar em recinto ou em sistema mantido por
bolsa de valores. Deve ser constituida sob a forma de sociedade anénima
ou por quotas de responsabilidade limitada. O Banco Central do Brasil
somente concedera autorizagcdo para funcionamento a instituicdo que
comprovar a aquisicao de titulo patrimonial de bolsa de valores.
SOCIEDADE DE ARRENDAMENTO MERCANTIL (LEASING) - E a
instituicdo que pratica operagdes de arrendamento mercantil de bens
moveis, de producdo nacional ou estrangeira, e bens imoveis adquiridos
pela entidade arrendadora para fins de uso proprio da arrendatéaria. Deve
ser constituida sob a forma de sociedade anbnima, devendo constar
obrigatoriamente na sua denominacgao social a expressao "Arrendamento
Mercantil", que é privativa da sociedade de que se trata.

SOCIEDADE DE CREDITO IMOBILIARIO - E instituigdo financeira que
tem como objetivo proporcionar amparo financeiro a operacdes
imobiliarias relativas a incorporacdo, construcdo, venda ou aquisicdo de
habitacdo. Deve ser constituida sob a forma de sociedade anbnima,
adotando obrigatoriamente em sua denominacdo social a expressao

"Crédito Imobiliario".
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SOCIEDADE DE CREDITO, FINANCIAMENTO E INVESTIMENTO
(FINANCEIRA) - E instituicdo financeira privada que tem como objetivo
basico a realizacdo de financiamento para a aquisicdo de bens e servicos,
e para capital de giro. Deve ser constituida sob a forma de sociedade
andbnima e na sua denominacdo social constar a expressao "Crédito,
Financiamento e Investimento”.

SOCIEDADE DISTRIBUIDORA DE TIiTULOS E VALORES
MOBILIARIOS - E instituicdo habilitada & préatica das atividades que lhe
sdo atribuidas pelas Leis 4.728, de 14.07.65 (disciplina o mercado de
capitais), e 6.385, de 07.12.76 (dispde sobre o mercado de valores
mobiliarios), e regulamentacao aplicavel. Tem por objetos, dentre outros:
comprar, vender e distribuir titulos e valores mobilidrios, e operar em
bolsas de mercadorias e de futuros. Distingue-se da sociedade corretora
de titulos e valores mobiliarios por néo ter acesso as bolsas de valores.
Deve ser constituida sob a forma de sociedade andnima ou por quotas de
responsabilidade limitada, devendo constar na sua denominacao social a
expressao "Distribuidora de Titulos e Valores Mobiliarios".

CAIXAS ECONOMICAS: Tanto a Caixa Econdmica Federal como as
demais caixas econémicas sao instituicdes financeiras publicas que atuam
de forma autbnoma e apresentam um objetivo claramente social. S&o
classificadas como 6rgéos auxiliares do Governo Federal na execuc¢do de
sua politica crediticia.

A CEF executa, ainda, atividades caracteristicas de bancos comerciais e

multiplos, como:

Recebimentos de depdsitos a vista e a prazo;

Cadernetas de poupanca;

Concessbes de emprestimos a financiamentos em consonancia com as
politicas governamentais;

Adiantamentos a governos com garantia na arrecadacdo futura de
impostos;

Empréstimos sob consignagédo a funcionarios de empresa com desconto

em folha de pagamento;
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¢ Pode ainda executar operacdes de arrendamento mercantil e promover o

crédito direto ao consumidor, por meio do financiamento de bens duraveis.

De acordo com seus estatutos prevéem outros objetivos a Caixa Econémica
Federal, tais como:
e Administrar, com exclusividade, os servi¢gos das loterias federais;
e Constituir-se no principal arrecadador do FGTS;
e Ter 0 monopolio das operacBes de Penhor. Essas operacdes constituem-
se em empréstimos garantidos por bens de valor e alta liquidez, como

jOias, metais preciosos, pedras preciosas etc.

2.3 CONCEITO DE PROCESSOS

De acordo com Davenport (1994), um processo € um conjunto de atividades
estruturadas e medidas destinadas visando como finalidade, resultar em um produto
especificado para determinado cliente ou mercado.

Um processo é uma ordenacao especifica das atividades de trabalho no
tempo e no espaco, com comeco e fim, e entradas (inputs) e saidas (outputs)
identificados de forma eficiente (DAVENPORT, 1994).

Segundo Campos (1992) a abordagem por processos se inicia com a clara
identificacdo dos resultados que a organizacdo espera alcancar, que passam a ser
0s marcos reguladores do desenho do sistema, da selecdo de ferramentas e
modelos e da leitura e adaptacao dos requisitos.

Segundo a NBR ISO 9000, o processo € o conjunto de atividades inter-
relacionadas ou interativas que transformam insumos (entradas) em produtos
(saidas).

Entende-se que 0s processos sdo compostos por um conjunto de atividades e
atividades necessarias para o perfeito funcionamento da organizacdo. A
complexidade existente deve ser abordada, visando a compreensdo de todas as
etapas necessdrias para a realizagcdo de uma tarefa que produzird o resultado do
processo. De acordo com Gongalves (2000), ha trés categorias basicas de

processos empresariais:
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Os processos de negécio (ou de cliente), aqueles que caracterizam a
atuacdo da empresa e que sdo suportados por outros processos internos,
resultando no produto ou servico que é recebido por um cliente externo; os
processos organizacionais ou de integracdo organizacional, centralizados
na organizacdo, viabilizando o funcionamento coordenado dos varios
subsistemas da organizacdo em busca de seu desempenho geral,
garantindo o suporte adequado aos processos de negocio; € 0s processos
gerenciais, focalizados nos gerentes e nas relacfes, incluindo as acdes de
medicdo e ajuste do desempenho da organizacao.

Desta forma, é possivel compreender que por meio da definicdo do processo,
torna-se necessario conhecer melhor os clientes, ao utilizar um mapeamento do
processo critico, realiza-se um entendimento mais viavel do fluxo do processo,
utilizando as tarefas e atividades necessarias para sua execucao. Desta forma, a
implementacédo da Andlise e Melhoria de Processo busca controlar um processo na
busca de atuar com qualidade em sua gestdo empresarial.

A avaliacdo e controle de qualidade em um processo gerencial, pode ser
composto pelas seguintes etapas (JURAN, 1993, p.149-150):

e Avaliacdo do desempenho real da qualidade;

e Comparacao do desempenho real com as suas metas;

e Atuacao nas diferencas entre desempenho real e metas.

Torna-se essencial também, realizar a realimentacdo do processo, para
verificar se as acoes estratégicas estdo de acordo com o planejado. E uma forma de
conseguir implementar agdes corretivas no momento certo e de maneira apropriada.

De acordo com Gongalves (2000), citam-se quatro motivos para melhor
implementar o aperfeicoamento de processo de negbécio como uma chave para a
vantagem competitiva no setor de atuacao:

¢ Aumento da plasticidade organizacional;

e Reducado dos custos de coordenacgédo e transagdo no funcionamento da

empresa,;

o Aperfeicoamento das possibilidades dindmicas da empresa (rotinas

organizacionais que afetam a coordenacao das atividades);

e Possibilidade de transformacéo diante de mudancas de natureza cada vez

mais complexa.
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Para melhor aplicacdo do aperfeicoamento de processos, torna-se necessario
a definicdo e a comunicagao dos objetivos esperados pela organizacéo, descricao
de conceitos, a participacdo da alta administracéo, visando a implementacédo de uma
cultura organizacional, visando o comprometimento dos funcionarios, em busca de
resultados satisfatorios para a tomada de decisoes.

Sendo assim, a realimentacdo possui um carater preventivo, procurando
evitar desvios de resultado em relacdo aos objetivos das acfes pré estabelecidas. A
qualidade vem reforcar a necessidade de realizar a realimentacdo do processo de
planejamento.

Em outras palavras, a andlise e melhoria do processo pode ser compreendida
como um conjunto de atividades que recebe entradas, agrega valor a estas entradas

e fornece um resultado final cujo valor € superior ao das entradas.

2.4 CARACTERISTICAS DA EFICIENCIA OPERACIONAL

De acordo com Catelli (2001), a eficiéncia € o processo cujo a empresa busca
maximizar seus objetivos com a utilizagdo minima de recursos. Desta forma, a
eficiéncia contribui para que a empresa consiga seu volume de producdo com o
menor tempo possivel de recursos. A medida de eficiéncia pode ser representada
por meio de indicadores.

A equipe de implementacdo propde as a¢bes de melhoria que julguem mais
eficientes para obter a solugéo dos problemas. Deve-se separar as acdes que visem
a melhoria dos processos internos e as agdes que visem a melhoria do processo
sugerido. Desta forma, a empresa deve definir quais das a¢des sugeridas devem ser
implementadas imediatamente, quais devem ser implantadas posteriormente e quais
ndo séo cabiveis de implementacéo.

Sendo assim, a eficiéncia apresentada pela empresa deve estar relacionada
com os recursos consumidos/produtos gerados, considerando que estes recursos e
produtos possuem valor econdmico, expressados na forma de custos e receitas, 0s
niveis de eficiéncia em determinada atividade podem impactar nos resultados
econdmicos da empresa (CATELLI, 2001).

Segundo Lima (2002), a eficiéncia bancaria esta relacionada quanto o banco

gasta com as despesas administrativas e de pessoal para cada real resultantes de
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receitas de servigos e intermediacao financeira. Sendo assim, quanto menor o indice
melhor para a instituigao.

Torna-se possivel compreender que a reducdo de custos e melhoria de
eficiéncia ndo sao sindnimos, isto €, uma vez que a diminuicdo de custos pode ser
um resultado da reducao do quadro de pessoal, fechamento de filiais, ou ainda por
meio de uma consolidacdo de agéncias. Por fim, a melhoria de eficiéncia tem
necessidade de que os custos reduzam em uma propor¢cdo maior do que a entrada
de recursos (FUENTES; GUZMAN, 2002).

A mesma andlise da eficiéncia operacional pode ser feita com relacdo as
operacOes revela que apenas operagfes essenciais agregam valor. Outras, tais
como trocas de matrizes, operacfes auxiliares e ajustes podem ser vistas como
perda. Portanto, melhorias operacionais, constituem-se, também, em uma forma de
“‘melhorias da perda”. (SHINGO, 1996).

Shingo (2000) define que, a otimizagdo dos recursos passa pela diminuicao
dos lotes de producdo. Esta diminuicdo do tamanho dos lotes ird permitir mais
velocidade ao processo, pois as maiores esperas na produ¢cdo ndo sao causadas
pelas inspecdes de qualidade, deslocamento de pessoas ou transporte, mas pelo
tempo gasto na espera pelo processamento de um lote a ser concluido antes que

outro possa ser processado.

2.5 GESTAO DE PROCESSOS EM SERVICOS BANCARIOS

A selecao dos processos a serem trabalhados € uma fase critica dentro do
processo de melhoria. Muito esfor¢co pode ser dispendido e o programa abandonado,
em consequéncia da falta de interesse e de poucos resultados palpaveis, se forem
selecionados processos errados. Os processos selecionados devem ser aqueles
com que a geréncia ou os clientes ndo estejam satisfeitos. Normalmente, um ou
mais dos seguintes motivos influenciam na selecédo: problemas e/ou reclamacgdes de
clientes externos; problemas e/ou reclamagfes de clientes internos; processos de
alto custo; processos com longo ciclo de execucéao; possivel existéncia de um meio
melhor de executar o processo; disponibilidade de novas tecnologias; orientacao
administrativa baseada no interesse de um gerente especifico em aplicar a

metodologia ou envolver uma area que, de outra forma, néo seria envolvida.
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A visdo de marketing seria um dos fatores primordiais de integracao
organizacional, pois traria um elemento de extrema importancia para o negécio: a
avaliacdo e satisfacdo do cliente. Segundo Kotler (1998), alguns departamentos da
organizacao (producdo, financas, P & D, recursos humanos, etc.) acreditam que o
marketing deveria ser somente mais um setor, encarregado da comunicacédo e
comercializacdo do produto. H4, porém, aqueles que defendem que o marketing seja

um intermediario entre o mercado e a organizacao.

2.5.1 Atendimento bancério

As instituicdes bancéarias observam que através da gestdo das reclamacoes
dos clientes e usuérios, como um dos mais eficazes e faceis métodos de melhorar o
padrdo da qualidade propiciado aos clientes e, por outro lado, € uma ferramenta
poderosa capaz de aferir e gerenciar, de forma geral, a prépria gestdo da qualidade,
principalmente se considerar o seu baixo custo e alto beneficio.

Estrategicamente, as administracbes dos bancos devem analisar toda esta
problemaética e criar op¢des viaveis, isto €, criar suas proprias instituicbes de gestédo
de recursos ou caminhar no sentido de realizar parceiras com as instituicoes
independentes, maximizando as vantagens para ambos e para os clientes.

Ouvir os clientes, cuidar das suas reclamacdes e/ou sugestdes, torna-se um
aspecto de fundamental importancia no desenvolvimento da qualidade estratégica,
onde o foco, além de captar clientes e aumentar a sua area de atuacao, deve ser o
de manter os clientes, ouvindo-os e mantendo-os plenamente satisfeitos com os
servicos prestados.

Desta forma, a qualidade estratégica implica visdo operacional do negocio e
visdo da organizagcdo (banco) como um todo e deve objetivar a exceléncia na
prestacédo de servicos. Segundo a FEBRABAN (2013), a conceituacdo da qualidade
para uma empresa bancaria abrange seis dimensoées:

e Tangivel: é sua aparéncia fisica nas facilidades apresentadas, nos

equipamentos, na forgca de trabalho e nos materiais de comunicacao;

e Confiabilidade: é a habilidade e capacidade para desempenhar o servi¢co

prometido de forma segura e precisa;

e Resposta rapida: prontiddo para ajudar os clientes e fornecer servigos

rapidamente;
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e Garantia: o conhecimento e cortesia da forca de trabalho e suas
habilidades transmitem seguranca e confianca,
¢ Valor: quanto o cliente esté disposto a pagar, considerando o composto:

atributos do produto, imagem e relacionamento do banco.

A seguir apresenta-se a Figura 2, destacando o foco da qualidade na
atividade bancaria.
Figura 2 — Foco da qualidade na atividade bancéria

N

RECURSOS

PROCESSOS HUMANOS

Fonte: Reis (1998, p.7).

Na figura acima, verifica-se a importancia em focalizar o cliente em uma
gestdo bancaria, onde as estratégias, processos e 0s recursos humanos de uma
instituicdo bancéaria estdo direcionados para gerar a satisfacdo e um bom

atendimento ao cliente.
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3. ORGANIZACAO

A origem no Brasil dos principais bancos ocorreu antes de 1945, devido a
baixas nas barreiras a entrada dos brasileiros. Na época exigia-se pouco Capital e a
tecnologia bancaria era acessivel. Nos anos 50, houve a solidificacdo das posi¢cdes
brasileiras, mostrando pouco a pouco o0 seu potencial.

Em 31 de dezembro de 1964 foi criada a Lei 4.595/64, denominada Lei da
Reforma Bancaria. Definindo as politicas monetarias, bancéarias e crediticias e a
criacdo do Conselho Monetario Nacional.

O Manual de Normas e Instituicdes (MNI), preparado e editado pelo Banco
Central, defini um agrupamento das Instituicbes Financeiras segundo a

peculiaridade de suas funcfes de crédito:

e L Bancos Comerciais, Caixa Econdmica, Bancos Cooperativos /
Instituigdes de Crédito a Curto Prazo ) L " . )
Cooperativas de Crédito, Bancos Multiplos com Carteira Comercial.

Bancos de Desenvolvimento, Bancos de Investimento, Caixa
o L L Econdmica, Bancos Multiplos com Carteira de Investimento e
Instituigdes de Crédito de Médio e Longo Prazos A ) L )

Desenvolvimento, Sociedades de Crédito ao Microempreendedor,

Agéncias de Fomento

Instituigtes de Crédito e Financiamento de Bens | Sociedades de Crédito, Financiamento e Investimento - Financeiras,
de Consumo Duraveis Caixa Econdmica, Bancos Multiplos com Carteira de Aceite

Caixa Econdmica Federal, Associagdes de Poupanga e Empréstimos,
Instituigtes de Crédito Imobilidrio Sociedades de Crédito Imobilidrio, Companhias Hipotecdrias, Bancos
Multiplos com Carteira Imobilidria

Instituigtes de Intermediagio no Mercado de Sociedades Corretoras - CCVM, Sociedades Distribuidoras - DTVM,
Capitais Bancos de Investimento, Agentes Autdnomos de Investimentos

Seguradoras, Corretoras de Seguros, Entidades Abertas de Previdéncia
Instituigtes de Seguro e Capitalizagio Complementar, Entidades Fechadas de Previdéncia Complementar,
Sociedades de Capitalizagio

Instituigtes de Arrendamento Mercantil - Sociedades de Arrendamento Mercantil, Bancos Multiplos com Carteira
Leasing de Arrendamento Mercantil

Segundo Fortuna (2010, p.143), existe uma classificacdo informal dos bancos
(1) e uma segmentacao conforme sua atuacgao (2):
e Bancos de Negoécio: se dedicam a intermediacdo de grandes operacdes,
tradicionalmente conhecidas como de engenharia financeira;
e Bancos de Atacado: trabalham com poucos e grandes cliente;
e Bancos de Varejo: trabalham com grande publico, muitos clientes,
independente de tamanho;
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e Bancos de Nicho: trabalham apenas um segmento especifico do
mercado;

e Corporate Bank: da atendimento a grandes empresas e, algumas vezes,
até a bancos de menor porte. Podem segmentar as empresas de porte
médio, dentro do conceito de middle market;

e Private bank: fornecem atendimento a clientes como pessoas fisicas
especiais de altissima renda e/ou elevado patriménio;

e Personal bank: presta atendimento a clientes que sejam pessoas fisicas
de alta renda, pequenas e médias empresas.

Atualmente ndo é apenas a captacdo e empréstimo de dinheiro que
caracteriza as Instituicbes Bancarias, a prestacdo de servicos também alavanca a
expansao do sistema financeiro.

Existe uma enorme variedade de produtos disponiveis, diferenciados em
cada desembolso no seu prazo, taxa, formas de pagamento e garantias.

Apresentaremos os produtos mais contratados e que fardo parte do sistema
operacional que sera desenvolvido:

Empréstimo Rotativo:

1. Cheque Especial: Abre-se um limite de crédito que é utilizado quando o
cliente ndo possui saldo disponivel em conta corrente. Na existéncia de recurso, o
limite de crédito é automaticamente recomposto.

2. Conta Garantida: Limite de crédito contratado e conforme necessidade do
cliente o recurso é transferido para a conta corrente, e no seu aviso ocorre a
amortizacdo utilizando saldo disponivel em conta corrente.

Os juros destes dois produtos Rotativos sao calculados diariamente sobre o
saldo devedor e cobrados, normalmente, no 1o dia util do més subsequente.

Capital de Giro: Utilizado pelas empresas para atender sua necessidade de
Giro. Estabelece, a partir do contrato: valor, prazo, forma de pagamento, taxa e
garantias. As garantias vinculadas ao contrato podem ser: aval, duplicatas, hipoteca,
veiculos, aplicacdes financeiras. A garantia utilizada interfere na taxa de juros,
podendo ser maior com garantia aval e menor quando utilizada uma garantia real.

Desconto de titulos: € a antecipacdo da carteira de recebiveis do cliente, que
transfere ao banco o risco de recebimento a prazo. Para evitar a inadimpléncia, o

banco realiza uma analise da qualidade dos titulos de cada antecipacao.
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Crédito Rural: destinado a atividades agropecuarias, constituidas em forma de
Cédula, tendo validade contra terceiros quando registrada em Cartério de Registro
de Imdveis. Segundo Fortuna (2010, p. 242) pode ser:

1. Cédula Rural Pignoraticia - CRP: € um titulo de crédito lastreado em
garantia real, representada por penhor rural ou mercantil.

2. Cédula Rural Hipotecéria - CRH: € lastreada em garantia real, representada
por hipoteca de iméveis.

3. Cédula Rural Pignoraticia e Hipotecéaria - CRPH: é garantida por penhor e
por hipoteca.

4. Nota de Crédito Rural - NCR: ndo serve de garantia real.

Leasing: também conhecido como arrendamento mercantil, € quando o dono
do bem concede a utilizacdo do mesmo a um terceiro, por um prazo determinado.

5. ACC/ ACE: Financiamento concedido aos exportadores na fase pré (ACC) e pos-
embarque (ACE) com o objetivo de financiar as etapas do processo de exportacao.
6. Finimp (Financiamento a Importacdo): financiamento em moeda estrangeira a
importacdo brasileira de bens provenientes do exterior, em que o fornecedor
internacional recebe o pagamento no vencimento acordado previamente (a vista ou
a prazo). Desta forma, o importador obtém o prazo maior para liquidacdo de suas
obrigacdes e maior flexibilidade em relacéo ao seu fluxo de caixa.

7. Carta de Crédito: Instrumento de garantia internacional emitido pela Instituicdo
Financeira ou Cayman por ordem do Importador com o objetivo de assegurar o
pagamento a um Beneficiario (Exportador) desde que este Ultimo apresente todos 0s
documentos estipulados na Carta de Crédito e de acordo com o0s termos e
condicbes estabelecidas na mesma. As Cartas de Crédito sdo irrevogaveis e,
portanto, ndo podem ser canceladas sem a prévia concordancia do Banco Emissor,
do Banco Confirmador, se houver, e do Beneficiario.

8. Derivativos: Swap significa troca ou permuta, mecanismo contra a flutuacdo das
taxas de juros. Segundo Fortuna (2010, p. 368), sado definidas as modalidades de
hedge praticadas:

8.1 Swap de taxa de juros - operacdo em que as contrapartes se comprometem a
trocar por um periodo de tempo predeterminado os pagamentos de juros que
tenham como base taxas de juro referenciais de natureza diferentes - fixas para

variaveis, e vice-versa - sobre um valor principal de referencia.
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8.2. Cap de taxa de juro - operacdo em que uma parte se compromete a efetuar
pagamentos a outra parte, em periodos predeterminados, calculados sobre um valor
principal de referéncia, sempre que uma determinada taxa de juro exceder um nivel
maximo predefinido.

8.3. Floor de taxa de juro - operagdo em que uma parte se compromete a efetuar
pagamentos a outra parte, em periodos predeterminados, calculados sobre um valor
principal de referéncia, sempre que uma determinada taxa de juro estiver abaixo de
um nivel minimo predefinido.

8.4. Collar de taxa de juro - operagdo combinada de um cap e um floor em que as
contrapartes se comprometem a efetuar pagamentos uma a outra, em periodos
predeterminados, calculados sobre uma valor principal de referéncia, sempre que
uma determinada taxa de juro referencial exceder um nivel maximo ou estiver abaixo

de um nivel minimo predefinidos.
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4. ANALISE

4.1 SETOR: MEIOS - FUNCAO: ANALISTA OPERACIONAL

Atividades: Acompanhamento das operacdes financeiras, a partir da sua
contratacdo até a finalizagcdo do processo. Esta area tem a funcdo de monitorar todo
0 processo para que o cliente tenha com agilidade o seu contrato para assinatura
dos responsaveis e que o recurso seja disponibilizado em conta corrente para sua
utilizagéo.

Estéo lotados em Regionais, no caso deste estudo, localizados em Curitiba e
0os Gerentes Comerciais, 0s pares dos Analistas Operacionais, estao localizados em
Curitiba, Maringa e Foz do Iguacu. Sdo os Gerentes Comerciais que entram em
contato com os clientes na negociagao das operacdes.

Toda a operacionalizacdo dos processos € realizada pela area Operacional
gue esta localizada em Séo Paulo, que atende todas as Regionais. Os Analistas
Operacionais ndo tem acéo operacional em nenhuma das atividades exercidas pelos
analistas: emissdo de contrato, abono das assinaturas, e liberagdo do recurso em
conta corrente.

O cliente tem contato direto com os Gerentes Comerciais para a negociagao
dos contratos e com 0s Analistas Operacionais para posicionamento dos contratos e
acompanhamento do seu retorno (via assinada e via original).

A melhoria deve ocorrer no processo realizado pelos analistas operacionais,
que ocorrendo erro neste fluxo a perda é significativa, podem ocasionar as seguintes
consequéncias:

e Desgaste no relacionamento com o cliente que constantemente entra em
contato com os Gerentes Comerciais e Operacionais solicitando posicao
do contrato, principalmente dos responsaveis pela assinatura que ficam na
espera do mesmo;

o Possibilidade de cancelamento do contrato devido ao atraso, pois nao
havera tempo habil para utilizacdo do recurso;

e Reenvio para regularizagéo ao cliente de contratos com erro de emissao.

e Documentacéo original recebida com pendéncia e posterior envio a area

de guarda;
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e Existéncia de prazo, a partir da data de liberacdo do contrato, para o
recebimento das vias originais pela area de guarda. Caso haja alguma
pendéncia, € efetuado o bloqueio para novas operacbes até sua

pendéncia seja regularizada.

4.2 FLUXO

Segue a figura abaixo, demonstrando o fluxo das &reas funcionais em uma

analise operacional:

Figura 3 — Fluxo operacional

Setor de
Controle ce

Setor de Setor de

Setor Setor de

Conferéncia | processamento
de Poderes

Gerente
Comercial |

Garantias Formalizacao Contratos

Liberados

| Analista
Operacional

a) Descricao das areas

e Garantia: Andlise dos limites disponiveis de cada cliente, verificacdo da
garantia cadastrada em cada operagéao.

e Formalizagdo: Emisséo do contrato.

e Conferéncia de Poderes: analise das assinaturas, verificacdo dos poderes
de cada representante.

e Processamento: desembolso do recurso de cada operacgao.

e Controle de Contratos Liberados: recepcdo e arquivamento dos contratos

originais.
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b) Mapeamento de um sistema de informacé&o para a Gestdo Operacional

Analisando as limitacdes, buscou implementar um fluxo por meio do

programa, elaborado para ser utilizado internamente pelos funcionarios da geréncia

operacional localizados em Curitiba, Maringa e Foz do Iguagu.

Visando atender este objetivo, serdo realizadas as seguintes atividades:

Levantamento das especificagbes e requisitos do novo sistema, por meio
de informacgdes levantadas em conjunto com os operadores;
Desenvolvimento do programa;

Implementacdo de verséo para testes, para que 0s usuarios tenham maior
contato com o sistema, identificando as principais duvidas;

Propor a¢6es de melhorias para sanar as duvidas;

Anadlise e implantacdo da verséo final do sistema, para que 0s usuarios
cadastrem seus mapeamentos;

Finalizac&o e analise dos resultados obtidos.
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5. PROPOSTA

A partir da apresentacdo da é&rea, destacam-se 0s pontos criticos do

processo.

Dificuldade na comunicagdo das &reas, utiliza-se apenas caixas de emails
departamentais para a solicitacao do status das operacoes;

Falta de acompanhamento das operacdes por parte dos Analistas
Operacionais;

Erro na anélise das garantias disponiveis para cada operacao;

Erro na emissao dos contratos;

Acompanhamento do retorno das vias originais por parte do cliente;
Verificacdo prévia da documentacdo original enviada a area de guarda;
Falta de acompanhamento desde a saida do contrato original da Regional
até o arquivo na area responsavel em Sao Paulo;

Acompanhamento do Registro das operagoes.

Como proposta de planilha remota com a identificacdo do cliente e operacao

com o status para a visualizacao de todas as areas envolvidas:
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Quadro 1 — Planilha proposta para anélise operacional

. . STATUS
LM ERP CNP) CLIENTE ORIGEM PRODUTO DATA INICIO DATA MOEDA VALOR NLIMERO LIMENTO DOCUMENTOS GARANTIA STA DATA DE
OPERACAD VEMCIMENTO COMTRATO FORMALIZADOS REGISTRD | BLOQUEID
RECEBIDOS
b b b b b - b b - w b w b w b
; 1 1 . -Cadula de Credito o
123456 11.111.111/0001-11 | TRANSPORTE LTDA ATIVOS CAPITALDEGIRO (01/01/2013 (01,/01/2014 BRL 100.000 277080 Bancari em espera -aval emespera |01/02/2013
ancério
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Descricao da Planilha:

1. Numero da Operacao: identificacao interna da operacéo, seguindo uma ordem de

numera(;ao crescente.

2. CNPJ: identificacdo da empresa

3. Cliente: identificagdo da empresa

4. Origem: tipo da operacao, podendo ser: Ativos, Comex, Derivativos.
5. Produto

6. Data de Inicio: data em que a operacao serd desembolsada

7. Data de Vencimento: data em que a operacao sera liquidada

8. Moeda: Real — BRL; Dolar — USD; Euro — EUR

9. Valor

10. Numero do Contrato: identificacdo externa do contrato
11. Documentos Formalizados:

Na fase de formalizacdo o analista lista os tipos de documentos enviados ao
cliente:

e Cédula de Crédito

e Aditamento da Cédula de Crédito

¢ Instrumento de Garantia

e Solicitacdo de Desembolso

¢ Nota Promissoéria

¢ Nota de Crédito

e Declaracéo

e Laudo de Vistoria

e Laudo de Avaliacao

e Seguro

¢ Nota Fiscal

e Proposta / orcamento

12. Status dos Documentos Recebidos:
Na fase de recebimento dos contratos originais, o analista lista os
documentos recebidos, se existe alguma pendéncia € neste campo que ocorre a

descricéo, ocorre novamente a verificacado das assinaturas dos contratos.
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7 bY

Caso a garantia seja Aval, o contrato € encaminhado a assinatura da
Instituicdo e a area de arquivo.

Apoés a conferéncia do contrato recebido e a reandalise das assinaturas, a
documentacdo € enviada a area responsavel pelo acompanhamento do registro.
Com os status abaixo, é especificado a pendéncia de cada operacao.

1. Erro na emisséo do contrato: o Analista Operacional solicita a 4&rea de Emissao a
correcédo e é realizado o reenvio ao cliente para novas assinaturas.

2. Pendéncia na documentacao enviada: Nota Fiscal llegivel; Laudo de avaliacéo/
Vistoria preenchido com dados incorretos; Falta de assinatura no contrato; Auséncia
de rubricas nas péaginas dos contratos; Contratos enviados com paginas ilegiveis.

13. Garantia: Informacado da garantia dada na operacéao:
e Aval
e Duplicatas
e Veiculos
e Aplicagao
e Mercadoria em estoque

e Hipoteca

14. Status do Registro:

Apenas as operacdes com garantia Aval ndo sdo encaminhadas a registro.
1. Recebimento da documentacao: organizacdo da documentacao recebida, para as
garantias € necessario que as vias estejam com as assinaturas com
Reconhecimento de Firma e uma coOpia autenticada do Contrato Social da empresa
(exigéncia feita pelos cartorios para registro do contrato).
Com os status abaixo, é especificado a pendéncia de cada operacéo.
1.1. Falta de reconhecimento de firma nas assinaturas
1.2. Falta do envio da documentacao societaria
2. Em registro: aguardando retorno do cartorio.
2.1. Exigéncia do cartério para a inclusdo de mais informac¢des ao contrato (numero
do contrato; endereco / matricula do local de armazenagem da garantia; procuracao

dos representantes que assinaram 0 contrato; envio de mais vias assinadas dos
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contratos, caso o cartério retenha a via e tenha a necessidade do envio para mais de
um contrato).

3. Registrado: documento recebido e enviado a arquivo.

15. Data de Bloqueio: como forma de resguardar a Instituicdo para que o retorno do
contrato seja feito de forma réapida, dentro de 30 dias apés a data de desembolso, é
estipulado um prazo que a partir desta data o cliente esta bloqueado para a
contratacdo de novas operacdes. Assim que a pendéncia € regularizada, o bloqueio

é eliminado.

16. Bloqueado:
e Sim

¢ Nao

17. Status da Operacao:
Neste campo € importante que quando mesmo for atualizado, informar a data
de hora da inclusdo da informacéao.
1. Em andamento
Em fase de Emisséao
Em fase de verificacdo das assinaturas

Em fase de liberacao

a bk~ 0N

Finalizada

A partir desta planilha qualquer funcionario que o cliente contatar para
informacdes sobre seu contrato tera o retorno de maneira imediata.

O status seguird a seguinte tabela:

Status -

1. Em fase de cotacao (taxa)

2. Em fase de verificacdo de limite e disponibilidade de garantia

3. Em fase de emissao do contrato

4. Em fase de verificagdo das assinaturas

5. Em fase de liberacéo
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6. CONCLUSAO

Realizado o presente trabalho, verificou-se a importancia para uma instituicao
bancaria, o acompanhamento dos processos operacionais, visando proporcionar
maior seguranca destes processos, evitando falhas operacionais e custos onerosos
as areas envolvidas.

O problema de pesquisa foi abordado visando responder como implementar
melhor alinhamento e dinamismo no processo de atendimento operacional da
Regional Curitiba de uma instituicdo financeira com sede localizada em Séo Paulo.

Desta forma, abordou-se as etapas dos processos operacionais, buscando
melhor identificar os pontos criticos do processo que podem atrasar sua finalizagéo.
Sendo assim, foi proposto um novo sistema desenvolvido por meio de planilha
eletrbnica, visando alinhar as areas parceiras, desenvolvendo mecanismos que
possam alertar quando ocorrerem erros no processo, otimizando assim o fluxo
operacional das informagoes.

Como resultados, torna-se possivel verificar que a planilha proposta
contribuird para melhor estabelecer prazos para as etapas no fluxo de arquivamento
das operacdes, contemplando todas as referidas etapas deste fluxo, identificando a
necessidade de um gerenciamento de informacgdes e otimizacdo dos processos.

Apresentou-se uma proposta de planilha remota para analise operacional,
identificando o cliente, operacdo e status para a visualizacdo de todas as areas
envolvidas. A planilha proposta disponibilizard maior alinhamento e comunicacao
entre as areas, bem como o acompanhamento dos registros das operacoes.

A planilha proposta permite inserir e atualizar as informagfes para analise
operacional dos contratos em uma instituicdo bancaria. Sendo assim, a planilha
estara auxiliando a organizacdo no alcance da otimizacdo dos processos, visando
ampliar os resultados de forma competitiva, utilizando informacdes provenientes dos
sistemas de informacdes utilizados. De um ponto de vista do controle gerencial,
disponibilizar4 a elaboracdo e emissdo de relatorios que proporcionam suporte as
etapas de planejamento, execucgao e controle das atividades operacionais, por meio
de um elo de comunicacéo vital e bidirecional das metas e objetivos da instituicao
financeira para que possam atingir a melhor tomada de decisbes, e colaborar para

otimizar os resultados da empresa.
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Por fim, a planilha proposta proporcionara como resultado, a finalidade de
garantir informagBes adequadas ao processo decisério, colaborando com o0s

gestores na busca da eficacia gerencial e operacional.
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